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KATA PENGANTAR

Assalamu’alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh Alhamdulillah segala puji bagi
Allah SWT erkat Rahmat dan HidayahNya Webinar 1st Jabal Ghafur Conference on
Research Community Service Seminar Nasional Multidisiplin ilmu telah terlaksana
dengan baik dan lancar. Seminar Nasional Universitas Jabal Ghafur yang pertama ini
bertema “Inovasi Teknologi dan Produk Penelitian, Pengabdian Masyarakat Berbasis
Revolusi Industri 4.0 di Era New Normal” yang telah diselenggarakan pada tanggal
7 November 2020 secara virtual melalui zoom meeting.

Seminar Nasional ini dihadiri oleh Dr. Muhammad Dimyati (Plt Deputi Bidang
Penguatan Riset dan Pengembangan, Kemenristek/Badan Riset dan Inovasi Nasional)
dan Dr. Ir. Muhammad Ilham Maulana, M.T (Sekretaris Pelaksana LLDIKTI Wilayah
XIII- Aceh) sebagai Keynote Speaker.

Pada seminar ini hasil penelitian dan pengabdian masyarakat telah dipresentasikan
oleh para peneliti dari Dosen dan Mahasiswa berbagai Universitas dan dengan bidang
ilmu yang beragam. Selanjutnya hasil seminar tersebut dibukukan dalam prosiding ini.
Seminar Nasional Universitas Jabal Ghafur yang pertama ini dapat terlaksana dengan
sukses atas bantuan dan partisipasi berbagai pihak. Oleh karena itu kami mengucapkan
terimakasih banyak kepada banyak pihak yang telah membantu terselenggaranya
Seminar Nasional ini.

Penyusunan prosiding ini masih banyak kekurangan, oleh sebab itu kami sangat
mengharapkan saran yang membangun untuk dapat menyempurnakan prosiding ini.
Semoga prosiding ini dapat bermanfaat bagi Dosen, Mahasiswa, Peneliti dan
Masyarakat.

Wassalamu'‘alaikum Warahmatullahi Wabarakatu

Sigli, 7 November 2020

Prof. Dr. Bansu Irianto Ansari, M.Pd
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PENGARUH COSTUMER SERVICE DAN RELATIONSHIP MARKETING
TERHADAP KEPUASAN NASABAH PADA PT. BANK RAKYAT INDONESIA
(Tbk)

CABANG SIGLI KABUPATEN PIDIE

Nyak Umar!, Muhammad Nur?, Jasman?®

123pProgram Studi Manajemen Fakultas Ekonomi
Universitas Jabal Ghafur

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui “Pengaruh Customer service dan Relationship
Marketing Terhadap Kepuasan Nasabah Pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Thk) Cabang Sigli
Kabupaten Pidie”. Dimana variabel independen yaitu Customer service (X1) dan Relationship
Marketing(X2)dan Kepuasan Nasabah (Y) sebagai variabel dependennya. Populasi dalam
penelitian ini adalah konsumen yang menggunakan PT. Bank Rakyat Indonesia (Tbk) Cabang
Sigli Kabupaten Pidie yang mana jumlahnya 100 nasabah. Seluruh populasi dalam penelitian
ini diambil sebagai Sampel. Data dikumpulkan dengan menggunakan metode survei melalui
kuesioner yang diisi oleh responden. Kemudian data yang diperoleh dianalisis dengan
menggunakan analisis regresi berganda. Analisis ini meliputi Uji Validitas, Uji Reliabilitas,
Analisis Regresi berganda Uji Asumsi Klasik, Uji Hipotesis melalui Uji F dan Uji t, serta
analisis Koefisien Determinasi (R2). Berdasarkan hasil penelitian, diperoleh persamaan regresi:
Y = 3,838 + 0,422 X1+ 0,426 X». Berdasarkan hasil analisis diatas dapat disimpulkan bahwa
dari kedua variabel yang diteliti, ternyata variabel Relationship(X2) mempunyai 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 (X1) dan Relationship(X>) terhadap Kepuasan
nasabah Pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Tbk) Cabang Sigli Kabupaten Pidiedengan indeks
korelasi sebesar 81,1% Ini berarti hubungan tersebut sangat kuat. Kemudian indeks determinasi
masing-masing  variabel Pengembangan variabel Costumer Service (Xi) dan
Relationship(X2)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.

Kata kunci : Customer service, Relationship Marketing, Kepuasan Nasabah

PENDAHULAN

Pada era globalisasi saat ini, persaingan dalam dunia bisnis semakin bertambah ketat
Persaingan ini menuntut para pelaku bisnis untuk mampu memaksimalkan Kkinerja
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.

Relationship Marketing merupakan pengenalan pada setiap pelanggan secara lebih dekat
dengan menciptakan komunikasi dua arah yang dengan mengelola suatu hubungan yang saling
menguntungkan antara pelanggan dan perusahaan. Perusahaan perbankan harus memahami
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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 meliputi
menjawab pertanyaan-pertanyaan atau memberikan informasi, dan penanganan keluhan-
keluhan yang berhubungan dengan produk dan jasa yang ditawarkan oleh perusahaan yang
bersangkutan.

Kepuasan nasabah tercipta dari pelayanan yang diberikan oleh suatu bank. kepuasan
adalah perasaan senang seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang
dipersepsikan produk atau hasil terhadap ekspetasi mereka. Hal ini menyebabkan perusahaan
perbankan harus mampu untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan nasabah dengan layanan
yang lebih memuaskan dari yang dilakukan oleh bank lain. Dengan terpenuhinya kepuasan dari
nasabah membuat terciptanya loyalitas dari nasabah.

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

Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang diatas, maka permasalahan yang akan dikaji dalam penelitian

ini adalah :

1. Apakah variabel Customer service berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pada PT. Bank
Rakyat Indonesia (Tbhk) Cabang Sigli Kabupaten Pidie.

2. Apakah variabel Relationship Marketing berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pada PT.
Bank Rakyat Indonesia (Tbk) Cabang Sigli Kabupaten Pidie.

3. Apakah variabel Customer service dan variabel Relationship Marketing dapat berpengaruh
secara bersama-sama terhadap kepuasan nasabah pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Tbk)
Cabang Sigli Kabupaten Pidie.

Tujuan penelitian
Tujuan yang hendak dicapai dalam penelitian ini adalah :

1. Untuk mengetahui apakah Customer service berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pada
PT. Bank Rakyat Indonesia (Thk) Cabang Sigli Kabupaten Pidie.

2. Untuk mengetahui apakah Relationship Marketing berpengaruh terhadap kepuasan nasabah
pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Tbk) Cabang Sigli Kabupaten Pidie.

3. Untuk mengetahui variabel mana yang sangat dominan mempengaruhui kepuasan nasabah
pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Tbk) Cabang Sigli Kabupaten Pidie.

STUDI KEPUSTAKAAN
Costumer Service

Menurut Waworuntu (2010:153) istilah customer service yang diterjemahkan dalam
bahasa Indonesia yang artinya melayani nasabah, dimana untuk bidang bisnis secara umum
diartikan sebagai pelayanan pelanggan. Kata customer service berasal dari dua kata yaitu
“Customer” sama dengan pelanggan, dan ‘Service” sama dengan pelayanan.

Kasmir (2014:15), memberikan pengertian customer service secara umum adalah setiap
kegiatan yang diperuntukkan atau ditujukan untuk memberikan kepuasan nasabah, melalui
pelayanan dapat memenuhi keinginan dan kebutuhan nasabah.
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Menurut Philip Kotler (2012:143) indikator costumer service dapat dilihat sebagai
berikut:
Bersungguh sungguh untuk membantu memecahkan masalah
1. Memberikan layanan yang tepat, pelayanan yang telah ditetapkn oleh perusahaan
2. Memberikan perhatian individual, yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat
individual atau pribadi yang diberikan para pelanggan dengan berupaya memahami
keinginan pelanggan.
3. Menunjukkan kesabaran dan perhatian, selalu menunjukkan rasa sabar dan memberikan
perhatian kepada setiap orang.
4. Merespon keluhan nasabah, menanggapi keluhan nasabah, dan mampu mengatasinya.

Relationship Marketing

Menurut Kotler dan Amstrong, (2010:789)Relationship marketing adalah suatu proses
untuk menciptakan, mempertahankan dan meningkatkan hubungan- hubungan yang kuat
dengan para pelanggan dan stakeholder lainnya. Selain merancang strategi baru untuk
menarik pelanggan baru dan menciptakan transaksi dengan mereka, perusahaan terus menerus
sedang berjuang mati-matian untuk mempertahankan pelanggan yang ada dan membangun
relasi jangka panjang yang mampu mendatangkan laba dengan mereka.

Velnampy dan Sivesan (2012:4) indikator relationship marketing adalah sebagai berikut

1. Memiliki keunggulan lebih, keunggulan yang dimiliki oleh seseorang karena memiliki
keunggulan lebih besar pada satu barang dibanding barang lain,

2. Pelanggan setia, pelanggan yang melakukan pembelian dengan prosentasi makin

meningkat

Memberikan informasi yang tepat, informasi yang diterima tidak boleh terlambat

Memberikan tanggapan positif, memberikan tanggapan yang bersifat optimis dan santun.

Menyediakan sarana, segala sesuatu yang dapat dipakai sebagai alat dan bahan untuk

mencapai maksud dan tujuan dari suatu proses produksi.

ok ow

KepuasanPelanggan

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. Tapi, jika kinerja melebihi harapan,
pelanggan amat puas dan senang. Jika kinerja yang dirasakan di bawah harapan, pelanggan
tersebut akan merasa dikecewakan, jika kinerja memenuhi harapan pelanggan, pelanggan
akan merasa puas, 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 Irawan(2010:48) indikator kepuasan pelanggan dibentuk dalam 8 katagori,
yaitu :

Nyaman dengan pelayanan
Penampilan yang menyenangkan
Sesuai dengan harapan
Berkunjung kembali

Bersedia merekomendasikan

PoooTw
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Hipotesis

Adapun yang menjadi hipotesis dalam penelitian ini bahwa variabelCostumer servive dan
variabel Relationship Marketingdapat berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan
nasabah pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Thk) Cabang Sigli Kabupaten Pidie.

METODE PENELITIAN
Lokasi dan Objek Penelitian

Penelitian ini merupakan penelitian yang bersifat survei. Penelitian 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.

Populasi dan Sampel

Pada penelitian ini, penulis menjadikan nasabah Bank Rakyat Indonesia Cabang Sigli
Kabupaten Pidie sebagai populasi dalam penelitian ini. Prosedur yang kemudian digunakan
untuk pengumpulan data adalah teknik probability sampling, yaitu teknik sampling yang
memberikan peluang yang sama bagi setiap unsur (anggota) populasi untuk dipilih menjadi
anggota sampel. Kemudian digunakan metode Simple Random Sampling, yaitu pengambilan
sampel anggota populasi dilakukan secara acak tanpa memperhatikan strata yang ada dalam
populasi itu.

Dari hasil perhitungan tersebut maka diketahui besar sampel yang diperlu kan adalah
100 responden.

Metode 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.

Pengujian Hipotesis

Untuk melihat hubungan antara jumlah Kepuasan nasabah dengan faktor-faktor yang
mempengaruhinya yaitu Customer service, dan Relationship Marketing secara parsial,
dilakukan dengan uji signifikan koefisien parsial.

Uji t

1. Jikat hitung lebih besar ( >) dari t tabel pada signifikan 5% berarti variabel bebas (X) yaitu
Customer service dan Relationship Marketing berpengaruh nyata terhadap Kepuasan
nasabah (Y).

2. Jikat hitung lebih kecil ( <) dari t tabel pada signifikan 5% berarti variabel bebas (X) yaitu
Customer service dan Relationship Marketing tidak berpengaruh nyata terhadap Kepuasan
nasabah (Y).

Uji F

1. Jika F hitung lebih besar ( >) dari F tabel pada signifikan 5% berarti variabel bebas (X)
yaitu Customer service dan Relationship Marketing berpengaruh nyata terhadap jumlah
Kepuasan nasabah ().
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2. Jika F hitung lebih kecil ( <) dari F tabel pada signifikan 5% berarti salah satu dari variabel
bebas (X) yaitu Customer service dan Relationship Marketing tidak berpengaruh nyata
terhadap jumlah Kepuasan nasabah ().

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Karakteristik Responden

Karakteristik responden yang diteliti dalam penelitian ini adalah mencakup jenis kelamin,
usia, pendidikan terakhir, status perkawinan, dan penghasilan perbulan responden. Hasil
pengolahan data melalui proses komputerisasi dengan program SPSS versi 21 yang ditunjukkan
pada di bawah ini:

Tabel4.1
Karakteristik Responden
No. Uraian Frekuensi Persentase

Jenis Kelamin

1 | Laki-laki 51 Orang 51 %
Perempuan 49 Orang 49 %
Usia
< 20 tahun 7 Orang 7%

2 | 20— 30 tahun 410rang 41 %
30 — 40 tahun 2 Orang 2%
40 — 50 tahun 50 Orang 50 %
Pendidikan Terakhir

3 Pasca Sarjana 39 Orang 39 %
Sarjana 47 Orang 47 %
Diploma lll 14 Orang 14 %
Status Perkawinan

4 | Belum Menikah 35 Orang 35 %
Menikah 65 Orang 65 %
Penghasilan Perbulan
Rp. 1.000.000 — Rp. 2.000.000 16 Orang 16 %

5 | Rp. 2.000.000 — Rp. 3.000.000 42 Orang 42 %
Rp. 3.000.000 - Rp. 4.000.000 31 Orang 31%
> Rp. 4.000.000 11 Orang 11%

Sumber : Data Primer Diolah, (2020)

Berdasarkan hasil penelitian dari tabel di atas, dapat dijelaskan bahwa karakteristik
responden berdasarkan jenis kelamin dijelaskan bahwa responden laki-laki sebanyak 51 orang
atau 51 % dan responden perempuan sebanyak 49 orang atau 49 % dari total sampel yang
diteliti.

Karakteristik berdasarkan tingkat usia dapat dijelaskan bahwa 7 orang atau 7% berusia
antara < 20 tahun, sebanyak 41 orang atau 41,0% berusia 20 — 30 tahun, sebanyak 2 orang atau
2 % berusia 30 — 40 tahundan sebanyak 50 orang atau 50,0 % responden di atas usia 40 — 50
tahun dari total sampel yang diteliti.

Mengenai tingkat pendidikan terakhir responden, dapat dijelaskan bahwa sebanyak 14
orang atau 14 % berpendidikan terakhir Diploma Ill, sebanyak 47 orang atau 47 %
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berpendidikan terakhir Sarjana, dan sebanyak 39 orang atau 39 % berpendidikan terakhir Pasca
Sarjana.

Mengenai status perkawinan responden, dapat dijelaskan bahwa sebanyak 35 orang atau
35% responden yang belum menikah, dan sebanyak 65 orang atau 65% responden yang
menikah.

Karakteristik berdasarkan latar belakang penghasilan responden menunjukkan bahwa
sebanyak 16 orang atau 16 % berpenghasilan Rp. 1.000.000 — Rp. 1.000.000, sebanyak 42
orang atau 42 % berpenghasilan Rp. 2.000.000 — Rp. 3.000.000, sebanyak 31 orang atau 31 %
berpenghasilan Rp. 3.000.000 — Rp. 4.000.000 dan sebanyak 11 orang atau 11 %
berpenghasilan >Rp. 4.000.000.

Hasil Statistik Deskriptif
Faktor Costumer Service(X1)

Faktor Costumer Service(X1) merupakan salah satu variabel yang mempengaruhi
Kepuasan nasabah pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Tbk) Cabang Sigli Kabupaten Pidie yang
terdiri dari 5 item pertanyaan. Hasil pengolahan data seperti pada Tabel berikut ini:

Tabel 4.2
Faktor Costumer Service (X1)

Sqngat Tidak Kurang - Sangat
Uraian Tidak . - Setuju . Rata-
No. Variabel Setuju Setuju Setuju J Setuju rata

F | % F | % F | % F % F %
1 X1.1 - - - - 15 |15.0| 85 85.0 - - 3,85
2 X1.2 - - - - - - 77 77.0 | 23 | 23.0 4,23
3 X1.3 - - - - 5 | 50| 91 910 | 4 4.0 3,99
4 X1.4 - - - - 25 125.0] 71 710 | 4 4.0 3,79
5 X1.5 - - - - 48 |48.0| 52 52.0 - - 3,52
Rerata 3,876

Sumber : Data Primer Diolah, (2020)

Berdasarkan hasil pengamatan terhadap faktor Costumer Service diperoleh nilai rata-rata
sebesar (3,85) yang bermakna bahwa responden menyatakan setuju bahwa variabel Costumer
Servicemempengaruhi kepuasan nasabah pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Tbk) Cabang Sigli
Kabupaten Pidie.

Faktor Relationship

Faktor Relationship (X2) merupakan salah satu variabel yang mempengaruhi Kepuasan
nasabah pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Thk) Cabang Sigli Kabupaten Pidie, yang terdiri
dari 5 item pertanyaan. Hasil pengolahan data seperti pada Tabel berikut ini.
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Tabel 4.3
Indikator Relationship (X2)
Uraian Sqngat Tidak Kurang Setuju Sangat
No. | Variabe T'da.k Setuju Setuju Setuju Relizs
I Setuju rata
F |l % | F | % ]| F | % F % F %
1 X2.1 - - - - | 24 |240| 76 | 76,0 | - - 3,76
2 X2.2 - - - - 1 |10 8 | 850 | 14 | 140 | 4,13
3 X2.3 - - - - 9 [90] 83 |830]| 3 3.0 | 39
4 X2.4 - - - - | 21 (21,01 78 | 780 | 1 1.0 | 3,80
5 X2.5 - - 1 | 10| 57 (57,0 42 | 420 | - - 3,41
Rerata 3,808

Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat secara jelas mengenai tanggapan responden
terhadap variabel Relationship yaitu:

Berdasarkan hasil pengamatan terhadap faktor Relationship diperoleh nilai rata-rata
sebesar (3,80) yang bermakna bahwa responden menyatakan setuju bahwa variabel
Relationship mempengaruhi kepuasan nasabah pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Thk) Cabang
Sigli Kabupaten Pidie.

Variabel Kepuasan nasabah
Untuk lebih jelas tingkat kesetujuan terhadap pernyataan yang berhubungan dengan
variabel Kepuasan nasabah dapat dilihat pada tabel di bawah ini :

Tabel 4.4
Variabel Kepuasan Nasabah (YY)

Sa_ngat Tidak Kurang . Sangat
Uraian Tidak . - Setuju . Rata-
Variabel | Setuju SEUY S : Ll rata

F|l|% | F|% ]| F | % F % F %
1]Y1 - - - - | 17 117,0] 80 [ 80,0 | 3 3,0 3,86
2 | Y2 - - - - - - 65 [ 65,0 | 35 | 350 4,35
3 1Y3 - - - - - - 76 | 76,0 | 24 | 24,0 4,24
4 | Y4 - - - - 5 [ 50| 94 ] 940 | 1 1,0 3,96
5 Y5 - - - - | 28 1280 72 | 720 | - - 3,72
Rerata 4,026

Sumber : Data Primer Penelitian Diolah, (2020)

Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat secara jelas mengenai tanggapan responden
terhadap varibel Kepuasan nasabah (Y) adalah sebagai berikut:

Berdasarkan hasil pengamatan terhadap variabel Kepuasan nasabah diperoleh nilai rerata
sebesar (4,026), sehingga penilaian responden terhadap tingkat persetujuan rata-rata
menyatakan setuju,maka adanya Kepuasan nasabah Pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Tbk)
Cabang Sigli Kabupaten Pidie.
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Uji Validitas dan Reliabilitas
Uji Validitas

Pengujian validitas butir-butir dari kuisioner ini dilakukan secara statistik, yaitu
menggunakan metode korelasi 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. Nilai r
rapel UNtuk penelitian ini adalah 0.199. Jika rhitung lebih besar dari r taner maka kuesioner dikatakan
valid dan sebaliknya jika r nitung l€bih kecil dari r tabel maka kuesioner tersebut dikatakan tidak
valid sebagai instrumen penelitian. Adapun hasil uji tersebut adalah sebagai berikut:

Tabel 4.5
Hasil Uji Validitas

Variabel Pertanyaan Koefisien Korelasi Nilai Kritis=5%(100) Ket
X1.1 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

X1.5 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)

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 Reliabilitas

Pengujian kehandalan ditunjukkan untuk menguji sejauh mana hasil pengukuran dapat
dipercaya.Tinggi rendahnya keandalan digambarkan melalui koefisien reliabilitas dalam suatu
rangka tertentu. Dalam pengujian kehandalan digunakan tes konsistensi internal yaitu sistem
pengujian terhadap sekelompok tertentu, kemudian dihitung skornya dan diuji konsistensinya
terhadap berbagai item yang ada dalam kelompok tersebut.

Nilai koefisien alpha bervariasi mulai dari 0 (nol) sampai dengan 1 (satu) dan untuk nilai
alphanya = 0,60 atau kurang memberi indikasi bahwa alat ukur tersebut kurang kehandalannya.
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Tabel 4.6
Reliabilitas Variabel Penelitian Alpha
. Item Nilai
No Variabel Variabel Alpha Kehandalan
1 Costumer Service (X1) 6 0,774 Handal
2 | Relationship(X2) 6 0,747 Handal
3 Kepuasan nasabah () 6 0,751 Handal

Sumber : Data Primer Diolah, (2020)

Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui bahwa alpha untuk masing-masing variabel
yaitu Variabel Costumer Service (Xi) diperoleh nilai alpha sebesar 0,774, dan Variabel
Relationship (X2) diperoleh nilai alpha sebesar 0,747 serta variabel Kepuasan nasabah ()
diperoleh nilai alpha 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.

Analisis Pengujian Asumsi Klasik
Uji Normalitas

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

Gambar 4.1
Grafik Uji Normalitas

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: KEPUASAN NASABAH (Y)
1,0

0.4

Expected Cum Prob

o T T T T
0.0 0.2 04 0.5 0.8 1.0
Observed Cum Prob

Normalitas dapat juga dilihat melalui uji Kolmogorov-smirnov Z, apabila probabilitas
Kolmogorov-Smirnov Z > 0,05, 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:

1. Variabel (X1) dengan probabilitas Kolmogorov-SmirnovZ 1,443 >0,05.
2. Variabel (X2), dengan probabilitas Kolmogorov-Smirnov Z 1,769 >0,05.
3. Variabel (Y) dengan probabilitas Kolmogorov-SmirnovZ 1,806 > 0,05
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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 luar yang dapat
merusak kualitas data yang diperoleh. Hasil pengujian ditunjukkan pada tabel berikut :

Tabel 4.7
Nilai VIF Variabel Bebas
Variabel Bebas VIF Keterangan
Va“‘f’leI Costumer 1,683 Non Multikolinearitas
Service(X1)
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 yang dapat mengurangi validitas hasil penelitian,
karena diperoleh nilai multikolinearitas berdasarkan nilai VIF (Variance Inflating Faktor) lebih
kecil dari nilai 10.

Uji Heteroskedastisitas

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 :

Gambar 4-2
Grafik Uji Heteroskedastisitas

Scatterplot
Dependent Variable: KEPUASAN NASABAH (Y)

Regression Studentized Residual
o
°

o

) Regrission Standardlzedépredlcted Value
Dari gambar di atas terlihat bahwa grafik scatterplot tidak memiliki pola tertentu yang
teratur (bergelombang, melebar kemudian menyempit), dengan demikian dapat diartikan tidak
terjadi gejala heteroskedastisitas.
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Pembahasan

Untuk mengetahui pengaruh Costumer Service dan Relationship Terhadap Kepuasan
nasabah pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Thk) Cabang Sigli Kabupaten Pidie, maka dilakukan
analisis data melalui regresi linear berganda. Dimana hasilnya dapat dilihat pada Tabelberikut:

Tabel 4.8

Pengaruh Masing-masing Variabel Independen Terhadap Variabel Dependen

Nama Variabel B Slt;r:,g?r Beta thitung T tabel Sign
Konstanta 3,838 1,205 3,185 | 1,660 ,002
Costumer Service (X1) 422 ,069 ,469 6,082 | 1,660 ,000
Relationship (X2) 426 ,077 427 5,530 | 1,660 ,000
Koefisien Korelasi (R) =.8112
Koefisien Determinasi (R?) =.657
Adjusted R Squares =.650
Fhitung = 92,955
F tabel = 3.09
Sign F = 0,000

Dari output SPSS diatas dengan dipergunakan model regresi berganda, dapat difungsikan
dalam bentuk persamaan sebagai berikut:

Y = 3,838 + 0,422 X1+ 0,426 X»

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

1. Nilai konstanta sebesar 3,838artinya jika Costumer Service(Xi) dan Relationship(Xz)
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.

2. Nilai koefisien regresi Costumer Servicesebesar 0,422dapat 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 regresi Relationshipsebesar 0,426dapat 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 disimpulkan bahwa dari kedua variabel yang
diteliti, ternyata variabel Relationship(X2) mempunyai 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 (X1) dan Relationship(X2) terhadap Kepuasan nasabah Pada PT. Bank
Rakyat Indonesia (Thk) Cabang Sigli Kabupaten Pidiedengan indeks korelasi sebesar 81,1%
Ini berarti hubungan tersebut sangat kuat.

Kemudian indeks determinasi masing-masing variabel Pengembangan variabel
Costumer Service (X1) dan Relationship(X2)sebesar 65,7% ini berarti berpengaruh secara
signifikan terhadap Kepuasan nasabah Pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Tbk) Cabang Sigli
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Kabupaten Pidie dan sebesar 34,3% yang dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti
dalam penelitian ini.

Hasil Pengujian Hipotesis
Uji F

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

Tabel 4.9
Hasil Analisis Uji F
Model Ss‘;urgr‘;fs Df S'\é'lj‘:?e F Fuvel | Sig.
1 |Regression 112,574 2 56, 287 92.955| 309 | 0,000
Residual 58,736 97 ,606
Total 171,310 99

Sumber: Data Primer Penelitian Diolah, (2020)

Hasil pengujian secara simultan di peroleh Fhitung 92.955 > Fraber 3,09. Dengan demikian
hasil perhitungan ini dapat diambil suatu keputusan bahwa menerima hipotesis alternatif (Ha)
dan menolak hipotesis nol (Ho), artinya bahwa variabel Costumer Service (Xi) dan
Relationship(X2) secara bersama-sama berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan
nasabah Pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Tbk) Cabang Sigli Kabupaten Pidie.

Uji t

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

Tabel 4.10
Hasil Analisis Uji t
Unstandardized [Standardized
Model Coefficients Coefficients | Thitung | Ttavel | Sig.
B Std. Error Beta
(Constant) 3,838 1,205 3,185 1,660 |.002
1 Costumer Service (X1) | 422 ,069 469| 6,082 1,660 |.000
Relationship (X2) | 426 077 427| 5,530/ 1,660 |.000

Sumber: Data Primer Penelitian Diolah, (2020)

Variabel Costumer Service (X1) diperoleh thitung6,082 >tranei1,660, sehingga Hipotesis Nol
(Ho) ditolak dan Hipotesis Alternatif (Ha) diterima. Dari hasil uji t ini dapat disimpulkan bahwa
variabel Costumer Service (X1) ada pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan nasabah pada
PT. Bank Rakyat Indonesia (Tbk) Cabang Sigli Kabupaten Pidie.

Variabe Relationship (X2) diperoleh thitungd,530 >tinel 1,660, sehingga Hipotesis Nol (Ho)
ditolak dan Hipotesis Alternatif (Ha) diterima.Dari hasil uji t ini dapat disimpulkan bahwa
variabel Relationship berpengaruh secara signifikan terhadap Kepuasan nasabah Pada PT.
Bank Rakyat Indonesia (Tbk) Cabang Sigli Kabupaten Pidie.

Seminar Nasional Multi Disiplin Ilmu | Volume 1, Nomor 1, Desember 2020 -



WEBINAR NASIONAL UNIVERSITAS JABAL GHAFUR-ACEH

“Inovasi Teknologi dan Produk Penelitian Pengabdian Masyarakat
Berbasis Revolusi Indusri 4.0 di Era New Normal”

07 November 2020

elSSN : 2774-2180

PISSN : 2774-2199

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

KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan
Kesimpulan dari hasil penelitian tentang “Pengaruh Customer service dan Relationship
Marketing Terhadap Kepuasan Nasabah Pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Thk) Cabang Sigli
Kabupaten Pidie” adalah sebagai berikut:
Y = 3,838 + 0,422 X1+ 0,426 X»
Dari persamaan regresi linear berganda di atas dapat dijelaskan sebagai berikut:

1. Nilai konstanta sebesar 3,838artinya jika Costumer Service(Xi1) 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.

2. Nilai koefisien regresi Costumer Servicesebesar 0,422dapat 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 regresi Relationshipsebesar 0,426dapat 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 (Tbk) Cabang Sigli
Kabupaten Pidie.

4. Variabel Costumer Service (Xi)diperoleh thitung6,082 >tianei1,660, sehingga Hipotesis Nol
(Ho) ditolak dan Hipotesis Alternatif (Ha) diterima. Dari hasil uji t ini dapat disimpulkan
bahwa variabel Costumer Service (X1) ada pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan
nasabah pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Thk) Cabang Sigli Kabupaten Pidie.

5. Variabe Relationship (X2) diperoleh thitungd,530 >twanel 1,660, sehingga Hipotesis Nol (Ho)
ditolak dan Hipotesis Alternatif (Ha) diterima.Dari hasil uji t ini dapat disimpulkan bahwa
variabel Relationshipberpengaruh secara signifikan terhadap Kepuasan nasabah Pada PT.
Bank Rakyat Indonesia (Tbk) Cabang Sigli Kabupaten Pidie.

Saran

Adapun saran yang dapat saya sampaikan adalah sebagai berikut: “Berdasarkan hasil
penelitian diketahui bahwa variabel Costumer Servicedan Relationship berpengaruh kepuasan
nasabah Pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Tbk) Cabang Sigli Kabupaten Pidie, maka
perusahaan harus lebih memperhatikan dan meningkatkan Costumer Serviceyang lebih
bermutu dan Relationship yang lebih bagus lagi”.
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