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Abstrak

Salah satu Bank Umum Swasta Nasional (BUSN) di Indonesia yang berkomitmen terhadap kualitas
layanannya adalah PT Bank Central Asia (BCA) Tbk. Pada pengukuran kualitas layanan dapat
menggunakan lima dimensi utama yaitu bukti fisik, daya tanggap, empati, jaminan dan keandalan.
Kelimanya dapat diukur pengaruhnya terhadap kepuasan nasabah BCA secara khusus di kota Surabaya,
sehingga tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengukur pengaruh dimensi kualitas layanan terhadap
kepuasan nasabah BCA di kota Surabaya. Pengukuran tersebut didasarkan pada konsep kualitas
layanan (Servqual) dan Expectation Confirmation Theory (ECT). Pengambilan sampel pada penelitian
ini didasarkan pada metode judgment sampling sehingga jumlah sampel yang digunakan pada olah
data adalah 241 responden. Teknik analisis data menggunakan Structural Equation Model (SEM) Partial
Least Square (PLS). Dimensi kualitas layanan yang meliputi bukti fisik, empati, jaminan dan keandalan
signifikan terhadap kepuasan nasabah BCA. Namun, daya tanggap tidak signifikan. Keandalan paling
berpengaruh kuat terhadap kualitas layanan. Konsep ECT pada penelitian ini mengkonfirmasi
pengalaman nasabah berupa kepuasan maupun ketidak puasan terhadap kualitas layanan BCA di kota
Surabaya.

Kata kunci: Bank, BCA, Kualitas Layanan, Kepuasan, Nasabah

Abstract

One of the National Private Commercial Banks in Indonesia committed to service quality is PT Bank
Central Asia (BCA), Tbk. In measuring service quality, five main dimensions can be used: assurance,
empathy, physical evidence, reliability and responsiveness. These dimensions can be measured for their
impact on customer satisfaction specifically in Surabaya. Therefore, the aim of this study is to measure
the influence of service quality dimensions on BCA’s customer satisfaction in Surabaya. This
measurement is based on the concept of Service Quality (ServQual) and Expectation Confirmation
Theory (ECT). Sampling in this study is based on judgment sampling method, with 241 respondents used
in data processing. The data analysis technique employs Structural Equation Model (SEM) using Partial
Least Squares (PLS). Service quality dimensions including assurance, empathy, physical evidence, and
reliability significantly affect BCA customer satisfaction. However, responsiveness does not significant.
Reliability has the strongest affect on service quality. The ECT concept in this study confirms customer
experiences of satisfaction or dissatisfaction with BCA service quality in Surabaya.

Keywords : Bank, BCA, Customer, Satisfaction, Service Quality.

PENDAHULUAN kebutuhan dan keinginan yang wajib dipenuhi

Lembaga keuangan bank merupakan institusi
yang mengandalkan kepercayaan masyarakat,
sehingga berfokus pada pemberian layanan yang
berkualitas dan optimal agar nasabah nyaman
serta aman. Kedua elemen tersebut menjadi

oleh bank dalam rangka memperoleh respon dari
nasabah. Respon tersebut dapat berupa rasa
puas apabila kebutuhan dan keinginan terpenuhi
sesuai dengan yang diharapkan. Namun, dapat
juga sebaliknya jika kebutuhan dan keiginan
nasabah belum dapat terpenuhi.
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PT Bank Central Asia (BCA), Tbk merupakan salah
satu Bank Umum Swasta Nasional di Indonesia
dengan tata nilai yang berfokus pada nasabah.
Tata nilai tersebut dipenuhi dengan keberadaan
dan dukungan Sumber Daya Manusia (SDM) yang
berkualitas melalui pendidikan dan pelatihan
dalam rangka peningkatan keterampilan dan
pengetahuan sejumlah SDM-nya. Kualitas SDM
menjadi strategi bisnis yang diyakini oleh
manajemen BCA dapat mempertahankan
keunggulan kompetitif (1).

Pemenuhan keunggulan yang kompetitif berbasis
nasabah dibuktikan melalui hadirnya beragam
layanan dalam bentuk produk dan jasa. Layanan
tersebut juga ditunjang dengan sejumlah kantor
operasional yang lokasinya terjangkau dan mesin
Anjungan Tunai Mandiri (ATM) dilengkapi dengan
reputasi bank yang bagus (2). Layanan kantor
cabang BCA per 31 Maret 2024 berjumlah 1.258
kantor dengan 19.055 mesin ATM yang tersebar
di seluruh wilayah Indonesia. Bank tersebut
memiliki 39 juta rekening nasabah meliputi
produk simpanan dan pinjaman (3).

PT BCA, Tbk juga memiliki layanan akhir pekan
(weekend banking) yang tersebar di beberapa
kota besar, termasuk kota Surabaya sebagai
Kantor wilayah (Kanwil) lll. Wilayah Kanwil 1l
memiliki Kantor Cabang Utama (KCU) tujuh
kantor, Kantor Cabang Pembantu (KCP) sejumlah
66 kantor dengan 19 Kantor Kas (KK). Kanwil IlI
juga dilengkapi dengan 400 mesin ATM dan
empat weekend banking (4). Keberadaan kantor
cabang yang didukung dengan beragam layanan
memberikan gambaran kota Surabaya sebagai
pusat bisnis untuk wilayah Indonesia Timur dan
menjadi pasar BCA, sehingga jumlah nasabahnya
cukup banyak di kota tersebut.

PT BCA, Tbk juga terbukti mampu memberikan
layanan yang berkualitas. Bank tersebut berhasil
meraih Customer Excellence Recognition dari
Gallup International serta memperoleh peringkat
satu untuk index kepuasan nasabah dari Majalah
Infobank pada 2022 (5). Pencapaian yang diraih
tersebut tidak terlepas dari penerapan kualitas
layanan (service quality/SERVQUAL). Konsep
tersebut memiliki beberapa dimensi yaitu akses,
bukti fisik, daya tanggap, keamanan, keandalan,
kesopanan, komunikasi, kredibilitas serta
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pemahaman  terhadap  pelanggan. Pada
perkembangannya pengukuran kualitas layanan
dapat menggunakan lima elemen utama vyaitu
bukti fisik, daya tanggap, empati, jaminan dan
keandalan (6-8).

Penelitian-penelitian sebelumnya telah banyak
mengukur kualitas layanan dengan menggunakan
lima dimensi utama tersebut (6,7,9,10) tidak
terkecuali pengukuran kualitas layanan pada
industri  perbankan. Beberapa penelitian
sebelumnya yang mengukur kualitas layanan
bank terhadap kepuasan nasabah
mengungkapkan hanya dimensi jaminan yang
mempengaruhi  kepuasan  nasabah  (10).
Penelitian lainnya menyatakan bahwa akses,
aspek keuangan, bukti fisik, daya tanggap, empat,
jaminan, keandalan, serta kompetensi petugas
bank berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah (11). Model SERVQUAL
menjadi model yang tepat untuk mengukur
kualitas layanan dalam rangka menciptakan
kepuasan nasabah sebagai bagian dari
pemenuhan kebutuhan dan keinginan nasabah
(12).

Beberapa penelitian sebelumnya yang mengukur
kualitas layanan pada sektor bank juga
menggunakan konsep SERVQUAL. Salah satu
Bank Umum Swasta Nasional (BUSN) yang juga
diukur kualitas layanannya adalah PT BCA, Tbk.
Kualitas layanan BCA pada penelitian sebelumnya
diukur berdasarkan kantor cabang. Namun, pada
perkembangannya berdasarkan kota, salah
satunya adalah kota Surabaya. Hasil pengukuran
kualitas layanan BCA Cabang Undaan terhadap
kepuasan nasabah mengungkapkan bahwa lima
dimensi kualitas layanan yang meliputi daya
tanggap, bukti fisik, empati, jaminan dan
keandalan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan nasabah (13). Penelitian
lainnya pada BCA Cabang Darmo Surabaya
mengungkapkan bahwa keandalan, jaminan dan
empati berpengaruh positif serta signifikan
terhadap persepsi nasabah. Bukti fisik dan daya
tanggap tidak berpengaruh terhadap persepsi
nasabah pada pengukuran kualitas layanan (14).
Pengukuran layanan BCA secara menyeluruh di
kota Surabaya mengungkapkan bahwa bukti fisik,
empati, jaminan dan citra (image) berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan
nasabah. Daya tanggap dan keandalan tidak
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berpengaruh terhadap kepuasan nasabah (15).
Hasil dari  penelitian-penelitian  tersebut
memberikan gambaran adanya pergeseran
terkait elemen yang mempengaruhi kepuasan
nasabah berdasarkan dimensi kualitas layanan.
Awalnya lima dimensi kualitas layanan tersebut
berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah di kantor cabang BCA. Namun,
pada perkembangannya bukti fisik dan daya
tanggap tidak lagi mempengaruhi sejumlah
nasabah di kantor cabang. Pada penelitian yang
lebih luas pada sejumlah nasabah BCA di kota
Surabaya, daya tanggap dan keandalan tidak
mempengaruhi kepuasan nasabah. Beberapa
penelitian sebelumnya tersebut mengungkapkan
hasil yang berbeda. Berdasarkan pada hasil
penelitian-penelitian sebelumnya maka yang
menjadi rumusan masalah pada penelitian ini
adalah apakah dimensi kualitas layanan yang
meliputi bukti fisik, daya tanggap, empati,
jaminan maupun keandalan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan nasabah BCA
yang meliputi nasabah simpanan maupun
pinjaman. Berdasarkan rumusan tersebut maka
tujuan dari penelitian ini adalah mengukur
kualitas layanan berdasarkan konsep SERVQUAL
terhadap kepuasan nasabah simpanan maupun
pinjaman dari BCA secara khusus di kota
Surabaya. Hasil dari penelitian ini diharapkan
dapat memberikan referensi bagi pihak
manajemen BCA di kota Surabaya dalam rangka
meningkatkan kualitas layanan konvensional
serta mengembangkan strategi pemasaran yang
tepat. Hasil penelitian ini juga diharapkan
berkontribusi terhadap pengembangan teori
terkait pemasaran jasa bank.

KAJIAN PUSTAKA

SERVQUAL

Kualitas layanan merupakan kemampuan suatu
organisasi dalam memenuhi kebutuhan dan
keinginan bahkan melampaui harapan pelanggan
pada jangka waktu yang panjang (16,17).
berkaitan dengan jasa bank maka nasabah dapat
memberikan penilaian secara komprehensif
terkait kualitas layanan dalam rangka memenubhi
harapan nasabah (18). Kualitas pelayanan sebagai
salah satu bentuk aktualisasi fisik yang dapat
dilihat dari sejumlah karyawannya maupun
infrastruktur yang mendukung (19) dengan
demikian peningkatan kualitas layanan dapat
dilakukan dengan memperhatikan elemen-
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elemennya sebagai dimensi pengukuran.
Pengukuran dimensi kualitas layanan meliputi
bukti fisik, daya tanggap, empati, jaminan dan
keandalan (8,20).

Bukti Fisik (Tangible)

Bukti fisik memiliki wujud fisik yang mendukung
proses pemberian layanan kepada nasabah (7,21)
Mesin penghitung uang, bangunan kantor, logo
bank maupun tata letak ruangan layanan nasabah
menjadi beberapa contoh dari bukti fisik (22).
keberadaan dari bukti fisik dalam rangka
mendukung penyediaan layanan bank sehingga
layanan dapat diberikan secara cepat, tepat dan
efisiensi waktu bertransaksi (23)

Daya Tanggap (Responsiveness)

Kesediaan dan kemampuan dari petugas bank
memberikan layanan yang cepat, tepat serta
efisien termasuk penanganan terhadap keluhan
nasabah merupakan penjelasan dari daya
tanggap (24,25). Kesediaan petugas bank
membantu secara hormat dalam memberikan
layanan yang cepat juga termasuk bagian dari
daya tanggap (26). Contoh nyata daya tanggap
petugas bank pada operasional bank seperti
kemampuan petugas membantu nasabah,
pemberian layanan vyang cepat, maupun
komunikasi yang baik terkait memberikan
tanggapan atas kebutuhan, keinginan, keluhan
maupun permasalahan yang disampaikan oleh
para nasabah (27).

Empati (Empathy)

Sikap empati dapat menjadi pendorong utama
yang mempengaruhi kegiatan operasional bank
sebagai bentuk kepedulian pelayanan terhadap
nasabah (26). Empati dapat diartikan sebagai
bentuk simpati terhadap apayang dirasakan oleh
orang lain sehingga menyebabkan adanya
kepedulian (28). Penerapan empati pada kegiatan
operasional bank salah satunya dalam bentuk
pemberian perhatian dari petugas bank kepada
nasabah (29). Nasabah akan merasa memperoleh
prioritas ketika petugas bank peduli terhadap
kebutuhan dan keinginan nasabah(30).

Jaminan (Assurance)

Kemampuan, kebaikan  dan penawaran
keamanan  sebagai bagian membangun
kepercayaan dan menunjukkan kepercayaan
terhadap nasabah merupakan jaminan (31-33).
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keterampilan dan kesopanan petugas bank
meliputi pengetahuan akan produk-produk bank,
keramahan, keterampilan berkomunikasi,
kemampuan memberikan rasa aman dan
memanfaatkan sejulah layanan bank dalam
rangka menanamkan kepercayaan kepada
nasabah (34).

Keandalan (Reliability)

Kemampuan petugas bank terhadap pemberian
jasa layanan serta meyakinkannya secara efisien,
akurat dan tepat waktu merupakan defisini dari
keandalan (35,36). Petugas bank dituntut
menjadi pribadi yang andal yaitu memahami
prosedur kerja beserta penyimpangannya
sehingga mampu memberikan arahan terhadap
setiap jenis layanan bank (37).

Expectation Confirmation Theory (ECT)

ECT merupakan teori yang pertama Kkali
mengungkapkan konsep proses pengambilan
keputusan dan kepuasan pelanggan sebagai
konfirmasi dari harapan (38,39). Teori tersebut
berpendapat bahwa pengukuran harapan
pelanggan mengarah pada kepuasan pasca
memperoleh jasa layanan maupun pembelian
barang tertentu serta dapat berdampak positif
atau negatif (40). Harapan sebagai atribut atau
karakteristik yang diantisipasi nasabah berkaitan
dengan produk maupun jasa dan diasumsikan
secara langsung memengaruhi persepsi kinerja
dari sistem keyakinan (41). Nasabah merasakan
kepuasan ketika menerima layanan yang
berkualitas dan harapannya sesuai atau melebihi,
sebaliknya ketika harapan tidak terpenuhi maka
nasabah menjadi tidak puas (42).

HUBUNGAN ANTAR VARIABEL
Pengaruh Bukti Fisik terhadap Kepuasan
Penampilan fisik yang mendukung layanan bank
sebagai bukti fisik berdasarkan hasil penelitian
sebelumnya berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan nasabah (11,43). Dimensi
kualitas layanan dengan bukti fisik juga
dibuktikan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan nasabah bank (13,15,19,27).
Hi: Bukti fisik berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan nasabah BCA
di Surabaya.

Pengaruh Daya Tanggap terhadap Kepuasan
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Daya tanggap menjadi hal terpenting yang
dipertimbangkan oleh manajemen bank terkait
dengan pemahaman dan sikap menghargai
nasabah. Layanan yang tersedia secara efektif,
rinci, direktif dan responsif merupakan bentuk
respon bank yang serius terhadap kualitas
layanan (44). Hasil dari beberapa penelitian
sebelumnya mengungkapkan bahwa daya
tanggap berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan nasabah (11,13,17,43)
H,: Daya tanggap berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan nasabah BCA
di Surabaya.

Pengaruh Empati terhadap Kepuasan
Kepedulian petugas bank terhadap kebutuhan
dan keinginan nasabah merupakan bagian dari
empati. Sikap empati tersebut menyebabkan
petugas bank mengenal dan memahami apa yang
diperlukan oleh nasabah (22). Hasil penelitian
sebelumnya yang mengukur pengaruh dimensi
empati terhadap kepuasan nasabah adalah positif
dan signifikan (11,13-15,17,27,43)

Hs: Empati berpengaruh  positif dan
signifikan terhadap kepuasan nasabah BCA di
Surabaya.

Pengaruh Jaminan terhadap Kepuasan
Keterampilan dan pengetahuan petugas bank
dalam melayani nasabah menjadi bagian
terpenting dari kualitas layanan. Keterampilan
meliputi kemampuan berkomunikasi,
meyakinkan nasabah akan keamanan dan
manfaat dari produk dan jasa bank serta
menanamkan kepercayaan kepada nasabah
(31,34). Pengetahuan petugas bank berkaitan
dengan keberadaan produk dan jasa yang
ditawarkan kepada nasabah. Pengetahuan dan
keterampilan petugas bank tersebut berkaitan
dengan menumbuhkan kepercayaan terhadap
sejumlah nasabah (10,11). Beberapa penelitian
sebelumnya menyatakan bahwa jaminan
berpengaruh positif dan signfikan terhadap
kepuasan nasabah (11,13-15,17,43)

Ha: Jaminan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan nasabah BCA di
Surabaya.

Pengaruh Keandalan terhadap Kepuasan

Keandalan menjadi dimensi terpenting pada
pengukuran kualitas layanan (11), artinya
keandalan merupakan kemampuan dari petugas
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bank untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan
nasabah (8,11) secara akurat dan terpercaya (10)
Hasil penelitian sebelumnya yang mengukur
dimensi keandalan terhadap kepuasan nasabah
bank mengungkapkan berpengaruh positif dan
signifikan (11,13,17,27,33)

Hs: Keandalan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan nasabah BCA di
Surabaya.

Berkaitan dengan beberapa hipotesis tersebut
maka kerangka konseptual dari penelitian ini
tercantum pada Gambar 1.

Bukti Fisik (T)

e A
Daya Tanggap

(RE)

Kepuasan
Nasabah (CS)

Empati (E)

Jaminan (A)

Keandalan

Gambar 1. Kerangka Konseptual Penelitian

METODE

Populasi dan Sampel

Pengukuran dimensi kualitas layanan terhadap
kepuasan nasabah BCA di kota Surabaya
merupakan penelitian kausal dan kuantitatif.
Penelitian ini mengukur pengaruh dari dimensi
kualitas layanan sebagai variabel independen
terhadap kepuasan nasabah sebagai variabel
dependen (45). Bersifat kuantitatif karena
menggunakan survey sebagai data primer.
Pengumpulan data dilakukan menggunakan
Google form (G-Form) dengan skala likert pada
interval angka satu sampai dengan lima. Angka
satu dengan pernyataan sangat tidak setuju dan
pernyataan yang tertinggi pada angka lima yaitu
sangat setuju (17,46). Instrumen penelitian
disebarkan pada sejumlah nasabah KCU dan KCP
BCA di kota Surabaya dengan periode
pengumpulan data selama satu bulan (Juni-Juli
2023).

Populasi pada penelitian ini adalah nasabah
simpanan dan pinjaman dari PT BCA, Tbk. Sampel
penelitiannya adalah nasabah simpanan maupun
pinjaman dari PT BCA, Tbk di kota Surabaya.
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Perhitungan sampel menggunakan formula
Lemeshow, sebagai berikut:

Z?xPx(1-P)
n= T
Keterangan:
n = jumlah sampel
z = tingkat kepercayaan sebesar 95%
P = maksimal estimasi
d = tingkat kesalahan

Hasil perhitungan sampel dengan menggnakan
formula Lemeshow diperlukan minimal 97
responden pada penelitian ini.  Teknik
pengambilan sampel pada penelitian ini
menggunakan judgment sampling dengan kriteria
sampel yang ditetapkan yaitu (1) responden
minimal berusia 17 tahun; (2) nasabah simpanan
dan/atau pinjaman dari PT BCA, Tbk; (3) minimal
telah mengunjungi kantor BCA dua kali selama
kurun waktu tiga bulan terakhir pada 2023 dan (4)
berdomisili di kota Surabaya.

Teknik Analisis Data

Penelitian ini terdiri dari analisis deskriptif dan
statistik.  Analisis  deskriptif menggunakan
perangkat lunak Statistical Package for the Social
Science (SPSS) versi 26 dan Structural Equation
Model (SEM) berbasis Partial Least Square (PLS)
menggunakan SmartPLS versi tiga. Analisis
dengan SEM-PLS meliputi evaluasi outer model
dengan memperhatikan nilai convergent dan
discriminant  validity.  Convergent  validity
didasarkan pada nilai Average Variance Extracted
(AVE) yang lebih besar dari 0,50. Discriminant
validity berdasarkan pada nilai factor loading
yang leblih dari 0,70 (47). Pada penelitian ini
discriminant validity juga didasarkan pada nilai
Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT) dengan
ketentuan lebih kecil dari 0,85 (47). Uji berikutnya
adalah yang berkaitan dengan keandalan dari
instrumen penelitian. Pengukurannya didasarkan
pada nilai Cronbach’s Alpha minimal 0,60 dan
Composite Reliability pada rentang nilai 0,70-0,95
(47).

Evaluasi berikutnya adalah inner model yang
didasarkan pada nilai R-square dan Q-square dan
yang terakhir adalah pengujian hipotesis.
Ketentuan pada uji hipotesis tersebut didasarkan
pada nilai p (p-value). Nilai p lebih besar dari 0,05
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artinya Ho diterima, H; ditolak sehingga hipotesis
ditolak. Hipotesis diterima jika nilai p lebih kecil
dari 0,05 sehingga Ho ditolak dan H; diterima.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Analisis Deskriptif — Karakteristik Responden
Sampel pada penelitian ini berjumlah 241
responden sehingga jumlah minimal sampel telah
terpenuhi. Mayoritas kategori usia muda pada
rentang 17-25 tahun dengan jumlah 176
responden (73%). Berdasarkan  tingkat
pendidikan  yang  diselesaikan  mayoritas
responden lulusan sekolah menengah atas dan
kejuruan atas yang setingkat, berjumlah 190
orang (64,40%) sehingga pekerjaannya sebagian
besar adalah mahasiswa dengan jumlah 139
orang (57,70%). Mayoritas responden pada
penelitian ini adalah nasabah simpanan,
berjumlah 223 responden (92,50%). Karakteristik
demografi responden secara rinci tercantum

pada Tabel 1.
Tabel 1. Karakteristik Responden
Elemen ‘ Frekuensi ] Persentase
Usia
17-25 tahun 176 73,00
26-35 tahun 42 17,40
26-40 tahun 11 4,60
41-50 tahun 12 5,00
>51 tahun 0 0,00
Pendidikan Terakhir
SMU/SMA/SMK 190 64,40
Diploma 23 8,50
Sarjana 72 24,40
Pasca Sarjana 8 2,70
Pekerjaan
ASN/ABRI 13 5,40
Swasta 67 27,80
Profesional 7 2,90
Wirausaha 15 6,20
Mahasiswa 139 57,70
Produk BCA
Simpanan 223 92,50
Pinjaman 0 0,00
Simpanan & 18 7,50
Pinjaman

Sumber: Olah Data (2023)

Keperilakuan dari responden pada penelitian ini
mayoritas telah mengunjungi KCU maupun KCP
BCA di kota Surabaya sebanyak dua kali
berjumlah 161 responden (66,80%). Urutan
kedua adalah tiga kali sejumlah 58 responden
(24,10%). Rincian data kunjugan responden ke
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KCU maupun KCP BCA di Surabaya tercantum
pada Tabel 2.

Tabel 2. Karakterisik Keperilakuan Responden

Elemen ‘ Frekuensi ‘ Persentase
Frekuensi Kunjungan KCU/KCP BCA Surabaya
Dua kali 161 66,80
Tiga kali 58 24,10
Lebih dari tiga kali 22 9,10
Tidak pernah 0 0,00

Sumber: Olah Data (2023)

Analisis Statistik

Uji Outer Model

Pengujian outer model dilakukan pada konstruk
yang diteliti melalui instrumen meliputi uji
validitas dan reliabilitas. Uji validitas konvergen
berdasarkan nilai AVE lebih besar dari 0,50 dan
validitas diskriminan dengan HTMT lebih kecil
dari 0,85. Hasil uji validitas terdapat 14 item dari
dimensi kualitas layanan yang tidak valid, yaitu
Al, A3-A5, E3, RE2-RE5, RL3 serta CS1-CS2, C5.
Tahapan selanjutnya adalah uji reliabilitas
berdasarkan nilai Cronbach’s Alpha minimal 0,60
dan Composite Reliability pada rentang nilai 0,70-
0,90. Pada penelitian ini keseluruhan variabel
yang diuji telah reliabel. Rincian uji validitas dan
reliabilitas variabel yang diteliti tercantum pada
Tabel 3.

Tabel 3. Hasil Uji Validitas & Reliabilitas

Dimensi/ Kode Validitas Konvergen

Variabel (AVE)
Bukti Fisik T 0,62
Daya RE 1,00
Tanggap
Empati E 0,55
Jaminan A 1,00
Keandalan RL 0,52
Kepuasan CS 0,72
Nasabah

Validitas Diskriminan (HTMT)
A CS E RE RL T
A
CS 0,51
E 0,49 | 0,75
RE 0,25 | 0,42 | 0,51
RL 055|083 |085 | 044
T 044 | 067 | 0,72 | 048 | 0,74
Reliabilitas
. . Loadin Cronbac | Composite
Dimensi Kode Factorg h’s Alpha ReIiZinty
T3 0,71 0,70 0,73
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Bukti Fisik T4 0,78 (reliabel)
(T) T5 0,87
E1 0,74
. E2 0,76 0,83
Empati (B) ¢, 0,74 0.73 (reliabel)
ES5 0,72
Daya
Tanggap RE1 1,00 1,00 1,00
(RE) (reliabel)
Jaminan 1,00
(A) A2 | 100 1001 eliabel)
RL1 0,74
Keandalan RL2 0,75 069 0,81
(RL) RL4 0,70 ! (reliabel)
RL5 0,67
Sumber: Olah Data (2023)
Uji Inner Model
Uji inner model dilakukan dengan

memperhatikan lebih dahulu nilai Variance
Inflation Factor (VIF) yaitu kurang dari lima (48).
Nilai VIF pada pengukuran lima dimensi kualitas
layanan terhadap kepuasan nasabah BCA di
Surabaya kurang dari lima sehingga telah
memenuhi nilai persyaratan. Tahapan berikutnya
adalah pengujian terhadap goodness of fit
dengan memperhat ikan nilai R-square dan Q-
square. Pada penelitian ini diperoleh nilai R-
square dari kepuasan sebesar 0,38 artinya
kualitas layanan yang diukut dengan lima dimensi
utama vyaitu bukti fisik, daya tanggap, empati,
jaminan dan keandalan dapat menjelaskan
terjadinya kepuasan nasabah BCA di kota
Surabaya sebesar 38,00%. Pada penilaian Q-
square diperoleh hasil 0,25 dengan demikian
model pada penelitian ini  dapat dikatakan
memiliki nilai prediktif relevan (Q? predictive
relevance) karena lebih dari nol (49,50)

Uji Hipotesis

Hipotesis 1

Uji hipotesis didasarkan pada perolehan nilai p
sebagai koefisien jalur (path coefficient).
Koefisien jalur dari dimensi bukti fisik (T) sebesar
0,137 dengan nilai p kurang dari 0,05 yaitu 0,038
sehingga Ho ditolak, H; diterima dengan demikian
hipotesis pertama diterima. Pada peneltian ini
dimensi bukti fisik berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan nasabah BCA di
Surabaya. Hasil penelitian ini sejalan dengan
penelitian yang dilakukan oleh Pakurar (11),
Verarika (15), Sugiarto et al., (27) dan Ambarwati
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(13). Namun, hasil penelitian ini tidak sejalan
dengan penelitian yang dilakukan oleh
Ayuwandani et al.,, (14) yang juga meneliti
dimensi kualitas layanan terhadap kepuasan
nasabah BCA di KCU Darmo, Surabaya.

Hipotesis 2

Daya tanggap (RE) pada penelitian ini memiliki
koefisien jalur 0,060 dengan nilai p=0,313.
Artinya nilai p lebih dari 0,05 sehingga Ho diterima
dan H; ditolak. Berdasarkan hasil tersebut maka
hipotesis kedua yang menyatakan daya tanggap
berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah BCA di Surabaya ditolak. Daya
tanggap memiliki koefisien positif, namun tidak
signifikan terhadap kepuasan nasabah BCA di
Surabaya. Hasil penelitian ini sejalan dengan
penelitian serupa yang dilakukan oleh Rundengan
et al.,, (10), Verarika (15) dan Ayuwandani et al.,
(14).

Hipotesis 3

Dimensi empati (E) memiliki koefisien jalur 0,191
dengan nilai p lebih kecil dari 0,05 yaitu sebesar
0,007 dengan demikian Ho ditolak, H; diterima
dan hipotesis ketiga diterima. Empati memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah BCA di Surabaya. Hasil ini
mendukung penelitian yang dilakukan oleh
Pakurar (11), Sugiarto el al., (27), Verarika (15)dan
Ayuwandani (14).

Hipotesis 4

Jaminan (A) sebagai salah satu dimensi dari
kualitas layanan memiliki koefisien jalur senilai
0,128 dan nilai p lebih kecil dari 0,05 yaitu 0,027.
Jaminan memiliki koefisien positif terhadap
kepuasan nasabah BCA di Surabaya. Berdasarkan
pada perolehan nilai-nilai tersebut maka Ho
ditolak, Hi diterima dengan demikian hipotesis
keempat yang menyatakan bahwa jaminan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah BCA di Surabaya diterima.
Hasil tersebut sejalan dengan penelitian yang
elah dilakukan oleh Verarika (15), Ayuwandani et
al.,, (14) dan Ambarwati (13).

Hipotesis 5

Dimensi keandalan (RL) pada penelitian ini
memiliki koefisien jalur bernilai 0,278 bernilai
positif dengan nilai p lebih kecil dari 0,05 yaitu
0,000. Berdasarkan nilai tersebut maka Hg ditolak,
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H, diterima sehingga hipotesis kelima yang
menyatakan keandalan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan nasabah BCA di
Surabaya diterima. Hasil tersebut mendukung
penelitian yang dilakukan oleh Ambarwati (13),
Pakurar (11), Sugiarto et al., (27) dan Ayuwandani
et al.,, (14). Namun, hasil penelitian ini tidak
mendukung penelitian yang telah dilakukan oleh
Verarika(15).

Hasil uji hipotesis tercantum pada Gambar 2
Ll Joom
R e oms 0 N
‘ |¢ 0,707 '}{\ K A
-

sl =
H:
s s
:
\
e

&
T
L
=

A 0844 7
0854 -l 84

H
1
=
@ @

~r
T
s
A
i
o
o]
.

oEE
L
e e
2 3
S

P

=

—

=
e s s
Ty :
8 3
=3

_,
A
)

. =
3
o
.

Gambar 2. Hasil Uji Hipotesis

Rincian pengujian terhadap kelima hipotesis
tercantum pada Tabel 4.

Tabel 4. Hasil Uji Hipotesis

Hipotesis Koefisien | Nilai Ket
Jalur P

H1Z
Bukti Fisik 0,137 0,038 | Diterima
- Kepuasan Nasabah
Hz!
Daya Tanggap 0,060 0,313 Ditolak
- Kepuasan Nasabah
H3!
Empati > 0,191 0,007 | Diterima
Kepuasan Nasabah
H4Z
Jaminan = Kepuasan 0,128 0,027 | Diterima
Nasabah
HsZ
Keandalan = Bukti 0,278 0,000 | Diterima
Fisik

Sumber: Olah Data (2023)

Pembahasan

Berdasarkan wuji statistik maka hasil dari
penelitian ini mengungkapkan bahwa dimensi
kualitas layanan yang berpengaruh positif dan
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signifikan terhadap kepuasan nasabah BCA di
kota Surabaya adalah bukti fisik, empati, jaminan
dan keandalan. Bukti fisik BCA yang berupa
fasilitas layanan vyang terlihat modern,
penampilan petugas BCA yang rapi, gedung
kantor yang bersih, lokasi kantor BCA yang
terjangkau dan mudah ditemukan menjadi
elemen-elemen yang mempengaruhi kepuasan
nasabah BCA di kota Surabaya (11,13,15,27).
Penelitian ini juga mengungkapkan bahwa
kejujuran, kemampuan menjaga kerahasiaan
data nasabah, kesopanan serta pengalaman
petugas BCA untuk menumbuhkan dan
menanamkan kepercayaan berpengaruh
terhadap kepuasan nasabah (11,13,15,17). Sikap
empati petugas BCA yang tercermin dari sikap
perhatian, simpati, merespon dengan tepat
setiap keluhan nasabah, ramah dan melayani
dengan senang hati berdampak juga pada
kepuasan nasabah BCA di kota Surabaya. Dimensi
lainnya yang juga berdampak cukup tinggi
terhadap kepuasan nasabah adalah dimensi
keandalan. Dimensi tersebut memiliki koefisien
jalur tertinggi sebesar 27,80 persen. Layanan
yang nyaman, produk BCA yang lengkap dan
sesuai kebutuhan serta layanan yang aman
menjadikan nasabah BCA di kota Surabaya puas.
Semakin andal dalam pelayanan semakin
meningkat kepuasan nasabah (27) BCA di kota
Surabaya.

Daya tanggap pada penelitian ini tidak signifikan
terhadap kepuasan nasabah BCA di kota
Surabaya. Daya tanggap petugas BCA berupa
respon yang cepat dinilai rendah oleh responden
pada penelitian ini (14,15,27). Hasil tersebut
dapat terjadi akibat jumlah nasabah yang lebih
banyak dan harus dilayani dibandingkan petugas
bank, sehingga daya tanggap petugas BCA rendah
(27). Berkaitan dengan karakteristik responden
yang mayoritas pada kategori usia muda.
Kelompok tersebut tidak lagi memerlukan
kecepatan pelayanan dari petugas bank karena
telah beralih kepada layanan mesin atau digital.
Kendala yang dihadapi dapat diselesaikan melalui
layanan mesin maupun layanan yang bersifat
digital.

Lima dimensi kualitas layanan pada penelitian ini
didasarkan dari pengalaman nasabah vyang
bertransaksi melalui kantor-kantor BCA di kota
Surabaya atau bertransaksi secara konvensional.
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Nasabah-nasabah tersebut mengevaluasi
kepuasan berdasarkan pengalamannya dari
layanan yang dirasakan dan membandingkannya
dengan harapan sebelumnya sehingga kepuasan
sebagai konfirmasi dari layanan yang telah
diterima oleh nasabah (51). Nasabah
mengkonfirmasi rasa puas terhadap kualitas
layanan yang meliputi bukti fisik, empati, jaminan
dan keandalan karena perbedaan antara harapan
awal dengan nilai aktualnya minimal setara atau
melebihi dari yang diharapkan (52). Semakin
nasabah merasakan harapan awalnya
terkonfirmasi melebihi dari kondisi aktual maka
nasabah akan semakin puas dan tetap setia serta
membangun hubungan vyang berkelanjutan
dengan bank (53). Namun, pada penelitian ini
daya tanggap tidak mempengaruhi kepuasan
nasabah BCA di kota Surabaya. Kondisi tersebut
menjelaskan bahwa harapan awal nasabah tidak
sesuai dengan kondisi aktual. Kepuasan maupun
ketidakpuasan nasabah tersebut merupakan
konfirmasi dari harapan setelah menerima dan
merasakan layanan konvensional BCA secara
khusus di kota Surabaya, sehingga konsep ECT
pada penelitian ini menggambarkan adanya
evaluasi dari ekspektasi terhadap kenyataan
pasca memperoleh dan merasakan suatu layanan
tertentu (53,54).

Implikasi hasil penelitian ini secara teori, konsep
SERVQUAL berdasarkan dimensinya dapat
digunakan pada pengukuran kepuasan nasabah.
Pengukuran kualitas layanan berkaitan dengan
kepuasan (27) dan respon maupun prediksi
terhadap keberlanjutan nasabah terhadap suatu
layanan tertentu dapat didasarkan pada konsep
ECT. Konsep tersebut menjelaskan bahwa
nasabah akan memutuskan melanjutkan kembali
atau tidak menggunakan lagi layanan bank
setelah merasakan kepuasan maupun tidak puas
berdasarkan kualitas layanan yang diberikan oleh
bank sebagai suatu pengalaman (53-55). Secara
praktik, nasabah-nasabah yang merasakan
kepuasan dari layanan BCA di kota Surabaya
memperoleh pengalaman positif dan akan
konsisten terhadap BCA demikian juga
sebaliknya.

KESIMPULAN

Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk
mengukur pengaruh dari lima dimensi utama
kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah BCA
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di kota Surabaya. Hasil dari pengukuran secara
statistik dimensi bukti fisik, empati, jaminan dan
keandalan berpengaruh terhadap kepuasan
nasabah BCA di kota Surabaya. Namun, daya
tanggap tidak berpengaruh terhadap kepuasan
nasabah tersebut. Dimensi keandalan paling
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Teori
ECT pada penelitian ini mengkonfirmasi harapan
dan kenyataan yang diterima oleh nasabah-
nasabah BCA di kota Surabaya pasca memperoleh
dan merasakan layanan dari bank tersebut.

Pihak manajemen pemasaran BCA di wilayah
Surabaya agar meningkatkan kualitas layanan
secara khusus pada dimensi daya tanggap dan
mempertahankan kualitas layanan pada dimensi
bukti fisik, empati, jaminan maupun keandalan.
Peningkatan kualitas layanan secara keseluruhan
akan berdampak pada strategi mempertahankan
maupun meningkatkan jumlah nasabah BCA di
kota Surabaya.

Hasil dari penelitian ini  belum dapat
digeneralisasikan karena hanya khusus bagi
nasabah BCA di kota Surabaya. Mayoritas
responden pada penelitian ini adalah generasi
muda sehingga penelitian berikutnya sebaiknya
mengukur kualitas layanan BCA terhadap
kepuasan nasabah pada generasi muda atau gen-
Z.
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