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ABSTRAK

Saat ini dunia perbankan sangat berperan dalam memajukan perekonomian. Hal ini karena hampir semua
sektor yang berhubungan dengan berbagai kegiatan keuangan selalu membutuhkan jasa bank. Oleh sebab
itu maka setiap bank berusaha meningkatkan kinerja (performance) pada setiap karyawannyauntuk mampu
memberikan pelayanan jasa yang optimal sesuai dengan keinginan atau kebutuhan nasabah sehingga
memberikan kepuasan kepada nasabahnya.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah servicescape, dan kualitas pelayanan customer services
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pada PT. Bank BNI (Persero, Tbhk) cabang Manado. Penelitian ini
menggunakan Metode Kuantitatif dengan teknik Analisis Regresi Linear Berganda dan sampel berjumlah
100 nasabah.

Hasil penelitian diperoleh Servicescape dan Kualitas Pelayanan customer services secara Simultan
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Nasabah, Secara parsial hanya Kualitas
Pelayanan customer services yang memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap KepuasanNasabah
yang adadi PT. Bank BNI Cabang Manado.

Kata Kunci: Servicescape, KualitasPelayanan, KepuasanNasabah

ABSTRACT

The banking world was instrumental in advancing the economy. This is because almost all sectorsrelated
to variousfinancial activities always require the services of a bank. Therefore, each bank trying to improve
the performance on each of its employees to be able to provide optimal services in accordance with the
wishes and needs of customers so as to provide satisfaction to its customers.
This study aims to determine whether servicescape, and quality customer services affect the customer
satisfaction at PT. Bank BNI (Persero, Tbk) Cabang Manado. This study uses Quantitative Methods
techniques Multiple Linear Regression Analyss and a sample of 100 customers.
The results were obtained Servicescape and Service Quality customer services are simultaneous had a
positive and significant impact on the Customer Satisfaction, Service Quality Partially only customer
services that have a positive and significant impact on the Customer Satisfaction in the PT. Bank BNI
(Per sero, Thk)CabangManado.

Keywords: Servicescape, Services Quality of Customer Service, Customer Satisfaction

1. PENDAHULUAN
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Latar Belakang

Saat ini dunia perbankan sangat berperan dalam memajukan perekonomian suatu negara. Hal ini
karena hampir semua sektor yang berhubungan dengan berbagai kegiatan keuangan selalu
membutuhkan jasa bank. Oleh karenaitu, saat ini maupun di masayang akan datang setiap negara
atau individu ( kita) tidak akan lepas dari dunia perbankan, jika hendak menjaankan aktivitas
keuangan, baik perorangan, lembaga, atau perusahaan. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbhk atau
lebih dikenal dengan Bank BNI merupakan salah satu BUMN yang bergerak di bidang perbankan
nasional yang senantiasa berusaha memprioritaskan kepuasan nasabahnya (pelanggan) dengan
meningkatkan kinerja (performance) setiap karyawannya dalam menjaankan misinya yang
diantaranya yaitu memberikan pelayanan prima kepada nasabah melalui jaringan kerja yang
tersebar luas dengan meningkatkan kualitas sumber daya manusianya (SDM) atau karyawan,
terutama pada karyawan yang menangani atau berhubungan langsung dengan nasabah, yang
bertujuan agar pelayanan jasa yang diberikan kepada nasabah dapat optimal.

Customer service bertanggung jawab dalam melayani segala keperluan nasabah secara
memuaskan terutama dalam hal menerima keluhan atau masalah dari nasabah serta berusaha
mencari jaan keluar dalam menyel esaikan masalah yang dihadapi oleh nasabah (pelanggan) dan
dilakukan dengan cara mengenali dan memenuhi harapan atau kebutuhan nasabah (pelanggan)
secarabaik, agar pelayanan jasaterhadap nasabah tidak salah dan pelayanan jasayang ditawarkan
kepada nasabah (pelanggan) dapat optimal. Harapan atau kebutuhan nasabah (pelanggan)
merupakan nilai yang diharapkan atau diperkirakan nasabah (pelanggan) serta merupakan tingkat
kepuasan nasabah (pelanggan) terhadap pelayanan jasa yang diberikan oleh petugas pelayanan
nasabah (customer service) kepada nasabah (pelanggan). Berdasarkan latar belakang tersebut,
penelitian ini mengambil judul: “PENGARUH SERVICESCAPE DAN KUALITAS
PELAYANAN CUSTOMER SERVICE TERHADAP KEPUASAN NASABAH PADA PT.
BANK BNI (PERSERO, TBK) CABANG MANADO”.

Perumusan Masalah

1. Apakah servicescape, dan service quality berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan
nasabah pada PT. Bank BNI (Persero, Thk) cabang Manado?

2. Apakah servicescape berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pada PT. Bank BNI
(Persero, Tbk) cabang Manado?

3. Apakah service quality berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pada PT. Bank BNI
(Persero, Thk) cabang Manado?

Tinjauan Pustaka
Konsep Manajemen Pemasaran

Mangjemen Pemasaran adalah proses perecanaan dan pelaksanaan dari  perwujudan,
pemberian harga, promosi dan distribus dari barang-barang, jasa dan gagasan untuk
menciptakan pertukaran dengan kelompok sasaran yang memenuhi tujuan pelanggan dan
organisas Kotler (2011:19). Sumarni dan Suprianto (2010:261) megemukakan manajemen
pemasaran adalah analisis perencanaan, pelaksanaan dan pengendalian atas program yang
dirancang untuk menciptakan, membentuk dan mempertahankan pertukaran yang
menguntungkan dengan pembeili sasaran (Target Buyer) dengan maksud untuk mencapai tujuan-
tujuan organisasinya.

Konsep Servicescape (Pelayanan Fisik)
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servicescape merupakan fasilitas fisik suatu organisasi yang berwujud (tangible) yang berada
dalam lingkungan fisik. Menurut Bitner dalam Tjiptono (2008), mengemukakan tipologi
servicescape berdasarkan dua dimensi utama, yaitu pemakaian servicescape dan kompleksitas
fisik servicescape. Pemakaian fasilitias fisik organisasi (servicescape) mengacu pada siapa yang
melakukan tindakan dalam fasilitas fisik organisasi (servicescape): pelanggan, karyawan, atau
keduanya. Sementara berdasarkan kompleksitas fasilitas fisik organisasi (servicescape)
lingkungan jasa dikelompokan dalam dua kategori yaitu (1) lean environment (lingkungan jasa
yang paling sederhana, dengan sedikit elemen, sedikit ruang, dan hanya segelintir peralatan), (2)
elaborate environment (lingkungan jasa yang sangat kompleks, dengan banyak elemen dan
banyak bentuk)

Konsep Kualitas Pelayanan

Definis kualitas pelayanan berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan
serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan. Menurut Wyckof,
(dalam Tjiptono 2008), kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan
pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. Dengan
katalain adaduafaktor utamayang mempengaruhi kualitas pelayanan, yaitu expected service dan
perceived service (Parasuraman, et al.,1994).

Kepuasan Konsumen

Adaberbagai macam pengertian yang di berikan oleh para ahli (Tjiptono , 2008):

1. Day dalam Tse dan Wilton (1988:204), kepuasan pelanggan adalah respons pelanggan
terhadap evaluas ketidaksesuaian yang di rasakan anatara harapan sebelumnya ( atau
normakinerjalainnya) dan kinerjaactual produk yang di rasakan setelah pemakaiannya.

2. Kotler (2000), kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang setelah
membandingkan kinerja (atau hasil) yang ia rasakan di bandingkan dengan harapannya.

3. Menurut Sunarto (2003), kepuasan pelanggan merupakan perasaan senang atau kecewa
setel ah membandingkan antara persepsi/kesannya terhadap kinerja/harapan.

Dari definis di atas maka dapat di tarik kesimpulan bahwa kepuasan pelanggan pada dasarnya
mencakup perbedaan antara harapan dan kinerja atau hasil yang di rasakan.

Landasan Empirik

Penelitian Manopo (2016). “Kualitas Pelayanan, Dan Servicescape Pengaruhnya Terhadap
Kepuasan Konsumen Pada Hotel Gran Puri Manado”. Penelitian ini bertujuan untuk Mengetahui
pengaruh kualitas pelayanan dan servicescape terhadap kepuasan konsumen.. Penelitian
Tumbelaka, (2013). Servicescape Dan Personal Selling Pengaruhnya Terhadap Kepuasan
Nasabah Tabungan Britama Bank Bri Cabang Manado. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
pengaruh servicescape dan personal selling terhadap kepuasan konsumen. Penelitian Masloman
(2014). Kualitas Pelayanan Dan Servicescape Pengaruhnya Terhadap K epuasan K onsumen Pada
Kentucky Fried Chicken Multimart Ranotana Manado. Tujuan penelitian untuk mengetahui
Pengaruh kualitas pelayanan dan servicescape terhadap kepuasan konsumen. Hasil penelitian
menunjukkan Kualitas pelayanan dan servicescape berpengaruh terhadap kepuasan. Penelitian
Lumentut (2014) Fasilitas, Servicescape, Dan Kualitas Pelayanan, Pengaruhnya Terhadap
Kepuasan Konsumen Mecdonald’s Manado. Pendlitian Ini Bertujuan Untuk Mengetahui
Mengetahui pengaruh servicescape dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen.
Hipotesis

1. Servicescape diduga berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan nasabah.

Febrian Ch Angkow 205



Jurnal Berkala limiah Efisiensi Volume 16 No. 04 Tahun 2016

2. Kualitas pelayanan diduga berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan
nasabah.

3. Servicescape, dan kualitas pelayanan diduga berpengaruh secara simultan
terhadap kepuasan nasabah.

2. METODE PENELITIAN
Jenis Pendlitian

Berdasarkan metode dan teori yang ada maka jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian
kuantitatif. Penelitian kuantitatif dapat diartikan sebagai metode penelitian yang berlandaskan
pada filsafat positivism, digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel tertentu.

Tempat dan Waktu Penelitian

Tempat penelitian pada PT. BANK BNI (Persero, Thk) Cabang Manado yang beralamat di Jl.
Dotulolong Lasut No. 1, Manado. Waktu penelitian dilaksanakan mulai bulan Me sampai
Agustus 2016.

Populas dan Sampel Penelitian

Menurut Sugiyono (20014) populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri dari atas objek atau
objek yang mempunyai karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti dan kemudian ditarik
kesimpulannya. Populasi penelitian ini adalah nasabah PT. BANK BNI (Persero, Tbk) Cabang
Manado.

Teknik Analisis Data

Penelitian ini menggunakan metode Analisis Regres Berganda. Analisis regres adalah suatu
teknik untuk mengestimasi persamaan yang paling sesuai, yang menunjukkan bagaimana nilai
variabel terikat (dependen variable) berubah karena perubahan nilai sgumlah variabel bebas
(independent variable) (Sunarto, 2004).
Persamaan regres untuk tiga prediktor adalah :

Y =a+ biX1 + baXo + bsXs

Koefisen Korelas (R)

Analisiskoefisien korelasi (R) ini digunakan untuk mengukur keeratan hubungan antara variabel
bebas (X) terhadap variabel terikat (YY), dalam ha ini mengukur kuat lemahnya hubungan
servicescape (X1), Kualitas Pelayanan Customer Services (X3), dan Kepuasan Nasabah (Y). Nilai
koefesien korelasi menurut Sugiyono (2012) berkisar antara -1 sampai +1 yang kriteria
pemanfaatnya di jelaskan sebagai berikut :

K oefisien Determinasi (R?)

Koefisien determinasi (R?) diperlukan untuk menghitung selisih nilai Y riil dengan nilai Y
prediks dan nilai kuadrat nilai Y riil dengan nilai Y rata-rata. Rumus untuk menghitung besarnya
koefisien determinasi ada ah (Suliyanto, 2011)

DGR

G
Keterangan : R? = Koefisien Determinasi;
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(¥ — Y)* = Kuadrat selisih nilai Y riil dengan nilai Y prediksi;
(¥ = Y)* =Kuadrat sdisthnilai Y riil dengan nilai Y rata-rata

Pengujian Hipotesis
Uji F

Pengujian hipotesis secara simultan dilakukan untuk mengetahui mengetahui  apakah
Servicescape (X1), dan Kualitas Pelayanan (X2) berpengaruh secara simultan terhadap Kepuasan
Nasabah (Y), maka dilakukan uji hipotesis secara simultan dengan menggunakan angka F.
Pengujian dilakukan dengan cara membandingkan angka taraf signifikan hasil perhitungan
dengan taraf signifikan 0,05 (5%) dengan kriteria sebagai berikut :

- Jika Friung (Sig) > 0,05 maka Ho diterima dan Ha di tolak

- Jika Friwng (Sig) < 0,05 maka Ho ditolak dan Ha di terima

ANOVAP
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
1 Regression 14.766 2 7.383 37.625 .000?
Residual 19.033 97 .196
Total 33.799 99
Tabel 1

a. Predictors: (Constant), KualitasLayanan, Servicescape
b. Dependent Variable: KepuasanNasabah

Nilai FHitung sebesar 37.625 yang signifikan 0,000. Karenasig < 0.05 ini berarti Ho ditolak Ha
diterima. Dengan demikian rumusan hipotesis yang menyatakan bahwa Servicescape (X1), dan
Kualitas Pelayanan (X2) berpengaruh secara simultan terhadap Kepuasan Nasabah (Y) diterima.

Uji Parsial (Uji t)

Pengujian hipotesis secara parsial bertujuan untuk melihat besarnya pengaruh secara terpisah
masing-masing variabel bebas yang terdiri dari Servicescape (X1), dan Kualitas Pelayanan (X5)
terhadap variabel terikat Kepuasan Nasabah (Y). Kriteria pengujian hipotesis Uji t adalah sebagai
berikut:

- Jikathiwung> trane maka Ho ditolak sehingga Ha di terima

- Jikathiung< twapbe Mmaka Ho diterima sehingga Ha di tolak

Coefficients?
Unstandardized Coefficients
Model B Std. Error T Sig.
1 (Constant) 1.398 523 2.674 .009
Servicescape 144 113 1271 207
KualitasLayanan |.663 113 5.846 .000

Tabel 2
a. Dependent Variable: KepuasanNasabah

Sumber : data hasil olahan, 2016
Hasil perhitungan Coefficent diperoleh:

1. Servicescape (X1)
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Nilal thitung = 1.271 < tae = 1.984 sehingga Ha ditolak dan H, diterima. Artinya Servicescape
tidak berpengaruh secara signifikan terhadap Kepuasan Nasabah. Dengan demikian hipotesis
yang menyatakan ada pengaruh Servicescape (X1) terhadap K epuasan Nasabah ditol ak.

2. Kudlitas Pelayanan (X>)
Nilai thitung = 5.846 > twve 1.984 sehingga Ha diterima, dan H, ditolak. Artinya Kualitas Pelayanan
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Nasabah. Dengan demikian hipotesis yang
menyatakan ada pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap K epuasan Nasabah diterima.

3. HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Uji Validitas

Untuk menguji valid dan tidaknya pertanyaan yang akan digukan dengan membandingkan nilai
r hitung dibandingkan dengan r table, dengan taraf signifikan 5% dan jumlah responden sebanyak
100 Karyawan, angka kritis dari r table (table r Product moment) pada lampiran yang diperoleh
adalah sebesar 0,196

- Item valid bilar hitung > r tabel (0, 196)

- Item tidak valid bilar hitung < r tabel (0, 196)

Variabel No. Item r Tabel r Hasll Keterangan

pertanyaan

Serviccescape 1 0,196 0,673 Valid

(Xa) 2 0,196 0,682 Valid
3 0,196 0,726 Valid
4 0,196 0,657 Valid
5 0,196 0,758 Valid

Kualitas 1 0,196 0,735 Valid

Pelayanan (X2) 2 0,196 0,754 Valid
3 0,196 0,636 Valid
4 0,196 0,603 Valid
5 0,196 0,636 Valid

Kepuasan 1 0,196 0,665 Valid

Nasabah (Y) 2 0,196 0,696 Valid
3 0,196 0,776 Valid
4 0,196 0,781 Valid

Tabel 3. Hasil Uji Validitas

Sumber: Hasil Pengolahan Data, 2016

Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui r hitung dari semua variabel (Servicescape, Kualitas Pelayanan,
dan Kepuasan Nasabah) dalam semuaitem pertanyan adalah valid karenar hasil > dari r tabel (0,235).
Pembuktian ini menunjukkan bahwa semua pertanyaan layak digunakan sebagai indikator dari konstruk
(laten variabel).

Uji Reliabilitas

Reliabilitas adalah indeks yang menunjukkan sejauh mana suatu alat pengukur dapat dipercaya atau dapat
diandalkan. Bila suatu alat pengukur dipakai duakali atau lebih untuk mengukur gejala yang sama dan
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hasiinyarelatif konsisten, maka alat pengukur tersebut reliabel. Dengan kata lain reliabilitasnya
menunjukkan konsistensi. Tingkat Reabilitas berdasarkan Alpha

Variable Cronchbach Alpha K eterangan
Servicescape 0,730 Reliabel
Kualitas Pelayanan 0,658 Reliabel
K epuasan Nasabah 0,704 Reliabel

Tabel 4. Hasil Uji Relabilitas
Pengukuran yang digunakan adal ah dengan menggunakan al pha cronchbach, yaitu apabila alpha
cronchbach lebih besar dari 0,6 atau 60 %, maka item pertanyaan tersebut adalah reliabel.
Berdasarkan hasi| perhitungan dengan bantuan SPSS, maka dapat diketahui bahwa Servicescape,
Kualitas Pelayanan, dan Kepuasan Nasabah adalah reliable karena memiliki nilai di atas 0,60
sehinggadapat dijelaskan bahwa variabel — variabel penelitian memiliki reliabilitas atau ketepatan
yang tinggi untuk dijadikan variabel (konstruk) pada suatu penelitian.

Uji Asums Klasik

Hasil Uji Normalitas

Untuk menentukan normal tidaknya data padavariabel dependen dilakukan dengan melihat grafik
plot normal. Apabiladatadistribusi normal, maka penyebaran plot akan berada disepanjang garis
45° . Dari grafik plot normal (lampiran) dapat diketahui bahwa penyebaran plot berada di

sepanjang garis 45° sehingga dapat dismpulkan bahwa data terdistribusi secara normal.
Keterangan diatas dapat digambarkan sebagai berikut :

Marmal P-P Plot of Regression Standardized
Residusl

Cependent Variable: Kepuasanhlasabah

Eupactad Cum Prob

&l T T T T T
na ny [ ([} & Ia

Obsorved Cum Prob

Hasil Uji Normalitas

Uji Multikolinieritas

Pada dasarnya model persamaan regresi berganda dengan menggunakan dua variabel bebas atau
lebih, hampir selalu terdapat kolinier ganda. Multikolinier ditandai dengan nilai R (korelasi
berganda) yang tinggi. Uji multikolinearitas dimaksudkan untuk mengetahui adanya hubungan
antara variabel bebas dalam model regresi. Apabilaterjadi multikolinearitas maka variabel
bebas yang berkolinier dapat dihilangkan.

Untuk mengetahui ada tidaknya multikolinier menurut perhitungan yang dilakukan dengan
program SPSS dapat diketahui dengan berpedoman bahwanilai VIF < 10 dan Tolerance > 0,1.
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Mengacu pada kedua pendapat di atas maka berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan
dapat diperoleh nilai

Coefficients?

Collinearity Statistics
Model Tolerance VIF
1 Servicescape .601 1.665
KualitasLayanan .601 1.665
Tabel 5

a. Dependent Variable: KepuasanNasabah

Tabel . Uji Multikolinieritas

Berdasarkan hasil tersebut maka variabel Servicescape, Kualitas Pelayanan dan Kepuasan
Nasabah dalam model regresi di atas tidak terjadi hubungan yang sempurna antar variabel
(multikolinearitas) karena VIF < 10 dan Tolerance > 0,1.

Uji Hetorokedastisitas

Heteroskedastisitas terjadi apabila tidak ada kesamaan devias standar nilai variabel dependen
pada setiap variabd independen. Deteksi dengan melihat ada tidaknya pola tertentu pada grafik.
Berdasarkan grafik hasil penelitian (lampiran), deteksi yang ada adalah penyebaran, dan tidak
membentuk pola tertentu, sehingga tidak terjadi heteroskedastisitas. K eterangan di atas dapat di
gambarkan sebagai berikut : E—

Cependen Variable: Hepussantlesabel

Regression Sandarized Predicied
Value
e

Figifi i S Al e F i

Grafik 1.Hasil Uji Hetor okedastisitas
Analisis Regresi Berganda
Hasil AnalisisRegresi Linier Berganda

Analisis regresi berganda digunakan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh variabel bebas
dalam penelitian ini memiliki pengaruh terhadap variabel terikatnya. Perhitungan anaisis data
dalam penelitian ini menggunakan analisis statistik manual dan pengolahan data dengan SPSS.
Nilal hasil perhitungan adalah seperti pada tabel berikut ini.
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Tabel 6. Analisis Regresi Berganda
Coefficients?

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 1.398 523 2.674 .009]
Servicescape 144 113 .125 1.271 .207
KualitasLayanan .663 113 .575 5.846 .000]

Tabel 6

a. Dependent Variable: KepuasanNasabah
Bentuk persamaan regresi dapat di tulis sebagai berikut :
Y =1.398 + 0.144X1 + 0.663X2

Hasil persamaan regresi bergandatersebut di atas memberikan pengertian bahwa:

1. Konstantaa sebesar 1.398 memberikan pengertian bahwa jika faktor Servicescape,
Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Nasabah sama dengan nol (0) maka besarnya
Kepuasan Nasabah pada PT. Bank BNI adalah 1.398 satuan

2. Untuk variabel Servicescape (X1) koefisien regresinya adalah positif, hal ini dapat
diartikan apabila Servicescape semakin baik, maka K epuasan Nasabah akan meningkat
sebesar 0,144 dengan asumsi variable lainnya tetap atau konstan.

3.  Untuk variabel Kualitas Pelayanan (X2) koefisien regresinya adalah positif, hal ini
dapat diartikan apabila Kualitas Pelayanan semakin baik, maka K epuasan Nasabah
akan meningkat sebesar 0,663 dengan asumsi variable lainnya tetap atau konstan.

Uji Hipotesis
Hasl Uji F

Pengujian hip6tesis secara simultan dilakukan untuk mengetahui mengetahui apakah
Servicescape (X1), dan Kualitas Pelayanan (X2) berpengaruh secara simultan terhadap
Kepuasan Nasabah (Y), maka dilakukan uji hipdtesis secara simultan dengan menggunakan
angka F.
Pengujian dilakukan dengan cara membandingkan angkataraf signifikan hasil perhitungan
dengan taraf signifikan 0,05 (5%) dengan kriteria sebagai berikut :

- Jika Friwng (Sig) > 0,05 maka Ho diterima dan Ha di tolak

- JikaFriwng (sig) < 0,05 maka Ho ditolak dan Ha di terima

ANOVAP
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
1 Regression 14.766 2 7.383 37.625 .0002
Residual 19.033 97 .196
Total 33.799 99

Tabel 7. Hasil Output Uji Hipotesis
a. Predictors: (Constant), KualitasLayanan, Servicescape
b. Dependent Variable: KepuasanNasabah
Nilai FHitung sebesar 37.625 yang signifikan 0,000. Karenasig < 0.05 ini berarti Ho ditolak Ha
diterima. Dengan demikian rumusan hipotesis yang menyatakan bahwa Servicescape (X1), dan Kualitas
Pelayanan (X2) berpengaruh secara simultan terhadap K epuasan Nasabah (Y) diterima.
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Hasil Uji t
Hasil Uji t (Parsial)

Pengujian hipotesis secara parsial bertujuan untuk melihat besarnya pengaruh secara terpisah
masing-masing variabel bebas yang terdiri dari Servicescape (X1), dan Kualitas Pelayanan (X5)
terhadap variabel terikat Kepuasan Nasabah (Y). Kriteria pengujian hipotesis Uji t adalah sebagai
berikut:
- Jikathing> tiane Maka Ho ditolak sehingga Ha di terima
- Jikathiung< twanet Maka H, diterima sehingga Ha di tolak
Coefficients?

Unstandardized Coefficients

Model B Std. Error T Sig.

1 (Constant) 1.398 .523 2.674 .009|
Servicescape 144 113 1.271 .207
KualitasLayanan .663 113 5.846 .000]

Tabel 8

a. Dependent Variable: KepuasanNasabah
Hasil perhitungan pada Tabel Coefficent diperoleh:

1. Servicescape (X1)
Nilal thiwng = 1.271 <t = 1.984 sehingga Ha ditolak dan H, diterima. Artinya Servicescape
tidak berpengaruh secara signifikan terhadap K epuasan Nasabah. Dengan demikian hipotesis
yang menyatakan ada pengaruh Servicescape (X1) terhadap K epuasan Nasabah ditol ak.

2. Kudlitas Pelayanan (X>)
Nilal thitung = 5.846 > trane 1.984 sehingga Ha diterima, dan Ho ditolak. Artinya Kuditas
Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap K epuasan Nasabah. Dengan demikian hipotesis
yang menyatakan ada pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap K epuasan Nasabah diterima.

Hasil Uji Koefesien Determinasi
Model Summary®

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate Durbin-Watson
1 .6612 437 425 44297 2.095
Tabel 9

a. Predictors: (Constant), KualitasLayanan, Servicescape

b. Dependent Variable: KepuasanNasabah

Dari hasil perhitungan dengan menggunakan program SPSS dapat diketahui bahwa Adjusted R
Sguare yang diperoleh adalah sebesar 0.425 Hal ini berarti bahwa 42,50% K epuasan Nasabah
PT. Bank BNI, TBk dipengaruhi oleh variabel Servicescape, dan Kualitas Pelayanan sedangkan
selebihnya 57,20% dipengaruhi oleh variabel lainnya yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

Pembahasan
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Berdasarkan hasil Penelitian ini, menunjukan bahwa secara statistik hipotesis yang
mempresentasikan pengaruh positif Servicescape dan Kuditas Pelayanan terhadap K epuasan
Nasabah, dapat diterima.

Hasil pengujian regresi berganda diperoleh nilai koefisien regresi Servicescape berpengaruh
positif namun tidak signifikan terhadap K epuasan Nasabah. Servicescape merupakan gaya dan
tampilan fisik dari elemen pengalaman yang ditemui oleh konsumen di tempat penghantaran
jasa(Lovelock, Wirtz, & Mussry, 2011). Hasil penelitian ini juga mendukung penelitian
Sahanggamu (2015) tentang Analisis Kualitas Layanan, Servicescape Dan Kepercayaan
Terhadap K epuasan Nasabah Pada Pt. Bank Sinarmas Bitung, yang menyatakan Servicescape
tidak berpengaruh signifikan terhadap K epuasan konsumen.

Hasil pengujian regresi berganda diperoleh nilai koefisien regresi Kualitas Pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap K epuasan Nasabah. artinya apabila Kualitas
Pelayanan yang ada di PT. Bank BNI, TBk semakin baik, maka K epuasan Nasabah yang ada
akan meningkat atau pada kategori setuju tentang Bukti Langsung, Keandalan, Daya Tanggap,
Jaminan, Empati yang adadi PT. Bank BNI cabang Manado. Hasil penelitian ini juga
mendukung penelitian Farah Diza (2016) tentang Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk
Dan Kepercayaan Terhadap Kepuasan Konsumen (Studi Pada PT. FIF group Cabang Manado)
yang menyatakan Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap K epuasan
Konsumen.

Servicescape, dan Kualitas Pelayanan secara simultan memiliki pengaruh positif terhadap
Kepuasan Nasabah yang adadi PT. Bank BNI Manado. Berdasarkan hasil perhitungan dengan
statistik manual diperoleh nilai F hitung > F tabel. ini menandakan bahwa Servicescape,
Kualitas Pelayanan dan Karyawan secara bersama-sama mempunyai pengaruh terhadap
Kepuasan Nasabah. Dengan demikian model regres dalam penelitian ini adalah baik.

4. PENUTUP
Kesimpulan

Berdasarkan uraian-uraian dan hasil analisa yang telah dilakukan dalam penulisan skripsi ini,
maka dapat di tarik kesimpulan sebagai berikut
1. Servicescape secara Parsial memiliki pengaruh positif namun tidak signifikan terhadap
Kepuasan Nasabah yang ada di PT. Bank BNI Cabang Manado.
2. Kudlitas Pelayanan secara Parsiadl memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Nasabah yang ada di PT. Bank BNI Cabang Manado.
3. Servicescape dan Kualitas Pelayanan secara Simultan memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap K epuasan Nasabah yang ada di PT. Bank BNI Cabang Manado.

Saran

Berdasarkan analisa tersebut diatas maka penulis memberikan saran sebagai berikut :
1. PT Bank BNI cabang Manado sebaiknya memberikan perhatian pada Servicescape dan
Kualitas Pelayanan yang akan meningkatkan Kepuasan Nasabah yang ada di PT. Bank
BNI Cabang Manado.
2. Bagi pendliti lanjutan, disarankan untuk meneliti variabel lain yang mempengaruhi
K epuasan Nasabah.
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