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PELAYANAN PRIMA DALAM MENINGKATKAN LOYALITAS
NASABAH PADA PT BANK MANDIRI CABANG MALANG

Eko Agus Susilo
Yudi Sujarwo

Universitas Merdeka Malang
Email: susilo.cko28@gmail.com

Abstract: Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh pelayanan prima terhadap loyalitas nasabah
pada PT Bank Mandiri Cabang Malang. Hasil penelitian menunjukkan bahwa pelayanan prima berpengaruh
terhadap loyalitas nasabah, hal ini dikarenakan harapan dan kenyataan yang diterima nasabah akan
pelayanan PT Bank Mandiri telah sesuai, sehingga loyalitas nasabah yang terpuaskan akan muncul. Bank
meyakini bahwa dengan pelayanan prima yang dilakukan dapat diartikan sama nilainya dengan melakukan
investasi untuk mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan. Sedangkan bagi nasabah, loyalitas
terhadap suatu barang dan atau jasa merupakan suatu bentuk komitmen yang ditunjukkan dengan kemauan
untuk membeli dan menggunakan kembali suatu produk barang dan atau jasa secara berulang-ulang atau

terus-menerus.

Keywords: service excellence, loyality, customer

Manusia sebagai mahluk sosial memiliki berbagai
macam kebutuhan. Kebutuhan yang beraneka
ragam itu, menimbulkan keinginan manusia untuk
memenuhinya dengan mencari barang dan jasa
sebagai alat pemuas kebutuhan. Untuk mendapat-
kan alat pemuas kebutuhannya, seringkali manusia
membutuhkan pihak lain untuk dapat membantunya,
karena keterbatasan kemampuan untuk menyedia-
kannya sendiri. Pihak yang menyediakan alat
pemuas kebutuhan itu, akan memberikan layanan
(service), dengan melalui suatu proses dan aktivitas
tertentu, sampai barang dan jasa tersebut dapat
dikonsumsi.

Bank Mandiri merupakan Bank terbesar di
Indonesia dari segi aset, pinjaman dan deposito hasil
merger empat bank pemerintah yaitu Bank Bumi
Daya, Bank Dagang Negara, Bank Ekspor Impor
dan Bank Pembangunan Indonesia. Meskipun
demikian, Bank Mandiri juga perlu meningkatkan
kualitas pelayanannya. Salah satunya adalah dengan
mempertahankan maupun meningkatkan pelayanan
terbaiknya kepada nasabah, agar nasabah selalu
terpuaskan. Seperti motto yang disampaikan oleh
Bank Mandiri ialah “Melayani dengan hati, menuju
yang terbaik”.
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Dalam teori manajemen pemasaran yang
dewasa ini berkembang, dikenal istilah Service
Excellence atau pelayanan prima. Pola pelayanan
prima atau yang lebih dikenal dengan Service
Excellence digunakan oleh berbagai kalangan di
dunia bisnis, termasuk Bank Mandiri Cabang
Malang. Mereka meyakini, bahwa dengan mem-
berikan layanan terbaik, pelanggan akan terpuaskan.
Dan dapat diartikan sama nilainya dengan melaku-
kan investasi untuk mempertahankan kelangsungan
hidup perusahaan. Hal ini, karena pelanggan meru-
pakan aset berharga bagi perusahaan, dan dalam
kenyataannya tidak ada satupun perusahaan atau
Bank yang akan mampu bertahan hidup bila
ditinggalkan pelanggannya. Titik tumpu pelayanan
prima terletak pada kemampuan seseorang atau
kelompok orang, untuk memberikan layanan secara
optimal dengan menggabungkan konsep kemam-
puan (ability), sikap (attitude), penampilan (appea-
rance), perhatian (attention), tindakan (action) dan
tanggung jawab (accountability) dalam proses
pemberian layanan.

Bank Mandiri Cabang Malang, menilai bahwa
manfaat produk atau jasa bagi calon nasabah atau
pembeli tanpa adanya pelayanan yang baik maka
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nasabah tidak akan membeli produk atau jasa
tersebut untuk kedua kalinya. Untuk itu Bank
Mandiri melakukan pelayanan terbaiknya dengan
menetapkan konsep pelayanan prima atau Service
Excellence, khususnya pada bagian front office
sehingga dapat mempengaruhi secara langsung
calon nasabah dengan cara menanamkan keperca-
vaan, sehingga pelayanan yang diberikan tidak
mengecewakan nasabah atau dengan kata lain
dapat menimbulkan adanya loyalitas nasabah.

Sedangkan bagi nasabah, loyalitas terhadap
suatu barang dan atau jasa merupakan suatu bentuk
komitmen yang ditunjukkan dengan kemauan untuk
membeli dan menggunakan kembali suatu produk
barang dan atau jasa, dan komitmen untuk tidak
berpindah kepada pesaing, serta kemauan untuk
menyatakan hal-hal yang positif dan merekomen-
dasikannya kepada orang lain.

Berdasar uraian diatas maka rumusan masa-
lahnya adalah apakah pelayanan prima berpengaruh
terhadap loyalitas nasabah? Sementara tujuan pene-
litian adalah untu mengetahui pengaruh pelayanan
prima terhadap loyalitas nasabah.

Pemasaran Jasa

Jasa adalah setiap tindakan atau kinerja yang
ditawarkan oleh satu pihak ke pihak lain yang secara
prinsip tidak berwujud dan tidak menyebabkan
perpindahan kepemilikan. Produksi jasa dapat terikat
atau tidak terikat pada suatu produk fisik.(Kotler,
1994)

Karakteristik Jasa

Menurut Kotler (1994), jasa memiliki empat ciri
utama yang sangat mempengaruhi rancangan pro-
gram pemasaran, yaitu sebagai berikut:

»  Tidak Berwujud (Intangbility)

Meskipun konsumen menerima sesuatu yang

dapat dirasakan secara fisik, namun pelayanan

yang dibeli bersifat intangible.

+  Tidak Terpisahkan (Jnseparability)
Pelayanan tidak dapat dipisahkan dari orang
atau petugas yang menjualnya.

* Bervariasi (Variability)

Jasa yang diberikan sering kali berubah-ubah

tergantung siapa yang menyajikannya, kapan

dan dimana penyajian jasa tersebut dilakukan.

»  Mudah Musnah (Perishability)

Jasa tidak dapat disimpan atau mudah musnah

sehingga tidak dapat dijual pada masa yang

akan datang.

Lotk
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Pelayanan Jasa

Pertumbuhan perbankan pada masa yang akan
datang akan bergantung pada kemampuannya me-
layani kebutuhan konsumen yang terus berkembang,
seperti yang dikemukakan oleh Daryanto (1990)
yaitu "Dalam bisnis perbankan, pelayanan jasa men-
jadi perhatian utama. Hal ini menandakan persaing-
an jasa perbankan sudah beranjak dari sisi harga
ke sisi layanan jasa. Strategi harga bukan lagi hal
utama dalam hal merebut pelanggan, tetapi mulai
dilibatkan dalam menentukan operasi perbankan”.

Faktor-faktor yang harus diperhatikan dalam
penjualan jasa menurut Tjiptono (1997) adalah:

*  Adakebutuhan

Jasa yang ditawarkan sesuai dengan yang

dibutuhkan nasabah.

* Jasa yang di tawarkan adalah tepat untuk
memenuhi kebutuhan itu.

Jasa tersebut dapat memenuhi kebutuhan nasa-

bah dan juga sangat penting dalam pemenuhan

kebutuhan yang sedang terjadi.
*  Perusahan jasa itu mampu untuk memberikan
jasayang diperlukan

Jasa yang diberikan atau yang ditawarkan harus

sesuai dengan nasabah dan memuaskan nasa-

bah.
*  Harganya cocok

Harga yang ditawarkan terlalu tinggi dan tidak

terlalu rendah dan juga harus mementingkan

kualitas dari pada jasa itu sendiri.
*  Waktu penyelesaiannya memuaskan

Memberikan ketepatan waktu dalam hal pe-

nyelesaian maupun pelayanan yang diberikan.

Pelayanan Prima

Dewasa ini, disamping menonjolkan kualitas
produk sebagai wujud layanan, perusahaan juga me-
nonjolkan pola layanan terbaiknya sebagai penun-
jang dengan tujuan untuk memberikan perhatian
kepada pelanggannya yang kemudian dikenal
sebagai kepedulian terhadap pelanggan (customer
care). Kepedulian kepada pelanggan dalam mana-
jemen modern telah dikembangkan menjadi suatu
pola pelayanan terbaik yang disebut dengan “pela-
yanan prima” atau “Service Excellence”.

Pelayanan prima (Service Excellence) didalam
dunia usaha mempunyai pengertian yaitu pelayanan
yang diberikan oleh suatu perusahaan kepada pe-
langgan dengan maksud agar hubungan antar peru-
sahaan kepada pelanggan dengan pembeli terpeli-
hara, yang artinya dapat menjadi pelanggan tetap.
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Menurut Barata (2004) pelayanan prima yaitu
“Kepedulian kepada pelanggan dengan memberikan
layanan terbaik untuk memfasilitasi kemudahan
pemenuhan kebutuhan dan mewujudkan kepuasan-
nya agar mereka selalu loyal kepada organisasi atau
perusahaan.”

Sedangkan pengertian Service Excellence
menurut Elhaitammy dalam Tjiptono (1997) adalah
suatu sikap atau cara karyawan dalam melayani
pelanggan secara memuaskan.”

Tujuh Kunci Dasar dalam Pelayanan Prima
«  Self Awareness: Menanamkan kesadaran diri

sehingga dapat memahami posisi, agar mampu

memberikan pelayanan dengan benar.
«  Enthusiasm: Melaksanakan dengan penuh

gairah.

o Value: Memberikan pelayanan dengan mem-
berikan nilai tambah.

«  Impresive: Menempatkan diri secara menarik
tetapi tidak berlebihan.

«  Care : Memberikan perhatian atau kepedulian
kepada pelanggan secara optimal.

«  Evaluation: Mengevaluasi pelaksanaan pela-
yanan yang sudah diberikan.
Menurut Barata (2004) konsep pelayanan prima

menggunakan konsep A6, yaitu:

»  Kemampuan (4bility)
Adalah pengetahuan dan keterampilan tertentu
yang mutlak diperlukan untuk menunjang pro-
gram layanan prima, meliputi kemampuan
dalam bidang kerja yang ditekuni, melaksanakan
kemampuan yang efektif, menggambarkan
motivasi dan menggunakan public relation
sebagai instrumen dalam membina hubungan
kedalam dan keluar organisasi atau perusahaan.

»  Sikap (Atitude)
Adalah perilaku atau perangai yang harus diton-
jolkan ketika menghadapi pelanggan. Bentuk-
bentuk pelayanan berdasarkan konsep sikap
misalnya, tidak bersikap apriori kepada pelang-
gan dan tidak memanfaatkan kelemahan
pelanggan.

«  Penampilan (4ppearance)
Adalah penampilan seseorang, baik secara fisik
maupun non fisik yang mereflesikan keperca-
yaan diri dan kredibilitas dari pihak lain.

»  Perhatian (Attention)
Adalah kepedulian penuh terhadap pelanggan,
baik yang berkaitan dengan perhatian akan
kebutuhan dan keinginan pelanggan maupun
pemahaman atas saran dan kritiknya.

«  Tindakan (4ction)

Adalah berbagai kegiatan nyata yang harus
dilakukan dalam memberikan layanan kepada
pelanggan. Pelayanan ini adalah tindakan yang
mengarah pada transaksi, dimana konsumen
didorong untuk melakukan transaksi dengan
penuh kesadaran.
. Tanggung jawab (Accountability)

Adalah suatu sikap keberpihakan kepada pe-
langgan sebagai wujud kepedulian untuk meng-
hindarkan atau meminimalkan kerugian atau
ketidakpuasan pelanggan.

Loyalitas

Era perdagangan bebas dewasa ini, perusahaan
dituntut untuk menemukan dan membangun sistem
manajemen yang mampu secara nrofesional
meretensi para pelanggannya. Dua hal yang menjadi
pertimbangan utama perusahaan dalam melakukan
retensi pelanggan ini adalah, pertama karena
semakin mahalnya biaya perolehan pelanggan baru
dalam iklim kompetisi yang sedemikian ketat, kedua
adalah adanya kenyataan bahwa tingkat kemam-
pulabaan perusahaan berbanding lurus dengan
pertumbuhan hubungan antara perusahaan dan
pelanggan secara permanen. Persiapan penerapan
berbagai kesempatan perdagangan di era globalisasi
berkeyakinan bahwa di era perdagangan bebas yang
tidak terproteksi sama sekali tersebut, tumpuan
perusahaan untuk tetap mampu bertahan hidup
adalah pelanggan-pelanggan yang loyal. Untuk
itulah, perusahaan dituntut untuk mampu memupuk
keunggulan kompetitifnya masing-masing melalui
upaya-upaya yang kreatif, inovatif serta efisien.
sehinggamenjadi pilihan dari banyak pelanggan yang
pada gilirannya nanti diharapkan Loyal.

Memiliki konsumen yang loyal adalah tujuan
akhir dari semua perusahaan. Tetapi kebanyakan
dari perusahaan tidak mengetahui bahwa loyalitas
konsumen dapat dibentuk melalui beberapa tahapan.
mulai dari mencari calon konsumen potensial sampai
dengan advocate customers yang akan membawa
keuntungan bagi perusahaan.

Loyalitas pelanggan memiliki peran penting
dalam sebuah perusahaan, mempertahankan
mereka berarti meningkatkan kinerja keuangan dan
mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan.
hal ini menjadi alasan utama bagi sebuah perusahaan
untuk menarik dan mempertahankan mereka.

Loyalitas adalah suatu komitmen yang ditunjuk-
kan dengan sikap yang didalamnya terdapat



 %=mavan untuk membeli dan menggunakan kembali
=ty produk atau jasa, kemauan untuk menyatakan
Sal-hal yang positif dan merekomendasikannya
%=pada orang lain serta komitmen serta komitmen
ik tidak bersaing kepada pesaing.

Griffin (2002) menjelaskan bahwa loyalitas
Jebih mengacu pada wujud perilaku dari unit-unit
- pengambilan keputusan untuk melakukan pembelian
Serus-menerus terhadap barang atau jasa suatu
- perusahaan yang dipilih.

- Sedangkan menurut Engel (1995) “Loyalitas
‘Somsumen adalah sebuah kesetiaan konsumen akan
‘swatu barang atau jasa yang melakukan pembelian
wizng barang atau jasa tersebut secara terus
menerus”.

- Pelanggan yang loyal merupakan aset penting
=i perusahaan, hal ini dapat dilihat dari karakteristik
z dimilikinya, sebagaimana diungkapkan Griffin
12), pelanggan yang loyal memiliki karakteristik
zai berikut:

Melakukan pembelian berulang secara teratur
Membeli antar lini produk atau jasa
Mereferensikan kepada orang lain
Menunjukkan kekebalan terhadap tarikan dari

pesaing

Menurut Griffin (2002) ada empat jenis loyalitas
ang berbeda muncul bila keterikatan rendah dan
fmewi diklasifikasikan-silang dengan pola pembelian
2 vang rendah dan tinggi.

Tanpa loyalitas

Untuk berbagai alasan, beberapa pelanggan
tidak mengembangkan loyalitas terhadap pro-
duk atau jasa tertentu.

Loyalitas yang lemah

Keterikatan yang rendah digabung dengan
pembelian berulang yang tinggi menghasilkan
loyalitas yang lemah (inertia loyalty). Pelang-
2an ini membeli karena kebiasaan. Dengan kata
Izin, faktor non sikap dan faktor situasi meru-
pakan alasan untuk membeli. Pembeli ini
merasakan tingkat kepuasan tertentu dengan
perusahaan, atau minimal tiada ketidakpuasan
yang nyata.

Loyalitas tersembunyi

Tingkat prefensi yang relatif tinggi digabung
dengan tingkat pembelian berulang yang rendah
menunjukkan loyalitas tersembunyi (latent loy-
. aly). Bila pelanggan memiliki loyalitas yang
fersembunyi, pengaruh situasi dan bukan
pengaruh sikap yang menentukan pembelian
berulang.

Susilo, Pelayanan Prima dalam Meningkatk
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*  Loyalitas premium
Loyalitas premium, jenis loyalitas yang paling
dapat ditingkatkan, terjadi bila ada tingkat keter-
ikatan yang tinggi dan tingkat pembelian ber-
ulang yang juga tinggi. Ini merupakan jenis
loyalitas yang lebih disukai untuk semua pelang-
gan di setiap perusahaan. Pada tingkat prefe-
rensi paling tinggi tersebut, orang bangga
karena menemukan dan menggunakan produk
tertentu dan senang membagi pengetahuan
mereka dengan rekan dan keluarga.
Kertajaya (2003) membagi tahapan Loyalitas

pelanggan kedalam lima tingkatan mulai dari

terrorist customer sampai advocator customer,

lebih jelasnya tingkatan tersebut adalah sebagai

berikut:

e Terrorist customer
Adalah pelanggan yang suka menjelek-jelekkan
merek perusahaan dikarenakan tidak suka atau
pernah tidak puas dengan layanan yang dibari-
kan perusahaan

*  Transactional customer
Yaitu pelanggan yang memiliki hubungan
dengan perusahaan yang sifatnya sebatas tran-
saksi, pelanggan seperti ini membeli satu atau
duakali, sesudah itu dia tidak mengulangi pem-
beliannya, atau apabila melakukan pembelian
lagi sifatnya kadang-kadang.

*  Relationship customer
Di mana tipe pelanggan ini nilai ekuitasnya lebih
tinggi dibanding dua jenis pelanggan di atas,
pelanggan jenis ini telah melakukan repear
buying dan pola hubungannya dengan produk
atau merek perusahaan adalah relasional.

*  Loyal customer
Pelanggan jenis ini tidak hanya melakukan re-
peat buying, tapi lebih jauh lagi sangat loyal
dengan produk dan merek perusahaan.

e Advocator customer
Jenis pelanggan yang terakhir adalah Advoca-
tor Customer, pelanggan dengan tingkatan
tertinggi, pelanggan semacam ini sangat isti-
mewa dan excellent, mereka menjadi asset
terbesar perusahaan bila perusahaan memiliki-
nya.

Pengaruh Pelayanan Prima dengan Loyalitas
Nasabah
Pelayanan prima mempengaruhi kepuasan

pelanggan dengan memberikan atau tidak mem-
berikan unjuk kerja (manfaat nyata). “Kepedulian
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kepada pelanggan dengan memberikan layanan
terbaik untuk memfasilitasi kemudahan pemenuhan
kebutuhan dan mewujudkan kepuasannya, agar
mereka selalu loyal kepada organisasi atau perusa-
haan”. (Barata, 2004). Disamping itu orang menilai
kepuasan pelanggan terhadap suatu produk melalui
dua sudut pandang, yaitu: kemasan dan ciri istimewa
serta fungsinya. Kemasan, desain dan ciri produk
menjadi sangat penting ketika persaingan dalam
suatu industri menjadi panas atau ketika teknologi
menjadi matang. Di mana hal ini akan terjadi per-
saingan dalam bentuk kemasan produk, rancangan
produk dan membuatkan ciri-ciri produk yang unik.

»Terciptanya kepuasan nasabah dapat mem-
berikan beberapa manfaat, diantaranya hubungan
antara Bank dan nasabahnya menjadi harmonis,
memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang
dan terciptannya loyalitas nasabah, dan membentuk
suatu rekomendasi dari mulut ke mulut yang meng-
untungkan bagi pihak Bank”. (Tjiptono, 1997).
Kepuasan pelanggan merupakan modal dasar bagi
perusahaan dalam membentuk loyalitas pelanggan.
Dimana pelanggan yang loyal adalah merupakan
asset yang paling berharga bagi perusahaan dalam
meningkatkan profitabilitas bagi perusahaan.

Loyalitas pelanggan (nasabah) lebih mengarah
kepada perilaku yang ditunjukkan dengan pembelian
rutin yang didasarkan pada unit pengambilan
keputusan. Adapun karakteristik pembeli yang loyal
antara lain adalah melakukan pembelian yang
berulang-ulang, hanya membeli produk dari perusa-
haan tersebut, menolak produk lain, menunjukkan
kekebalan (tidak terpengaruh) oleh daya tarik
produk sejenis perusahaan pesaing, dan melakukan
penciptaan prospek.

METODE PENELITIAN

Penelitian dilakukan di PT Bank Mandiri dengan
respionden nasabah, adapun variabel penelitian ada-
lah pelayanan prima yang terdiri dari (Kemampuan,
sikap, penampilan, Perhatian, Tindakan, Tanggung-
jawab, serta loyalitas nasabah). Populasi dalam pe-
nelitian ini adalah nasabah Tabungan Bank Mandiri
sebanyak 1.711 orang, dan sampelnya 324 orang.
Untuk mendapatkan data digunakan questioner
serta interview. Data yang telah diperoleh dianalisa
dengan menggunakan analisis regresi berganda
dengan rumus sebagai berikut:

Y=a+bX, +bX +bX +bX, +bX +bX +e

Di mana:

A = Joyalitas pelanggan (nasabah)
A = konstanta

b,,..b, =koefisien regresi
X,  =kemampuan

X, =sikap

X,  =penampilan

X,  =perhatian

X,  =tindakan

X, =tanggungjawab
e = error
PEMBAHASAN

Analisis Regresi Linier Berganda

Analisis data yang digunakan dalam penelitian
ini adalah Regresi Linier Berganda, digunakan untuk
menganalisis pengaruh pelayanan prima yang terdiri
dari kemampuan, sikap, penampilan, perhatian.
tindakan, dan tanggungjawab terhadap loyalitas
nasabah Bank Mandiri Cabang Malang.

Mengingat banyaknya variabel dan jumlah
sampel yang diamati, maka perhitungan Regresi
Linier Berganda menggunakan bantuan program
SPSS For Windows, yang hasilnya disajikan pada
lampiran 6. Adapun rekapitulasi hasil analisis Regresi
Linier Berganda disajikan pada tabel 1.

Berdasarkan hasil analisis regresi tabel 1 dapat
disusun persamaan regresi berganda scbagai
berikut:

Y =-0,640+0,221 X, +0,099 X, +0,163 X,+0,279
X, +0,149 X, +0,137 X,

Pengaruh kemampuan terhadap loyalitas
pelanggan sebesar 0,221, sikap memiliki pengaruh
sebesar 0,099, penampilan berpengaruh sebesar
0,163, perhatian berpengaruh sebesar 0,279, tindakan
berpengaruh sebesar 0,149 dan tanggungjawab
berpengaruh sebesar 0,137 dan seluruhnya bertanda
positif, ini menunjukkan bahwa jika karyawan
memiliki kemampuan, sikap, penampilan, perhatian,
tindakan dan tanggungjawab yang baik dalam
melayani pelanggan maka loyalitas pelanggan akan
tercipta dan kemungkinan akan meningkat.

Berdasarkan hasil analisis diperolehnilaiF,
= 55,227 sedangkan nilai F, , pada tarafa = 0,05,
df, = 6 dan df, =317 adalah 2,12 jadiF,  >F
dengan demikian Ho ditolak dan Ha ditefima, artinya
variabel kemampuan, sikap, penampilan, perhatian,
tindakan, dan tanggung jawab bersama-sama
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah.
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Tabel 1. Rekapitulasi Analisis Regresi Berganda
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Variabel Bebas B T Prob. Keterangan
Kemampuan (X;) 0,221 5,621 0,000 Signifikan
Sikap (X;) 0,099 35537 0,000 Signifikan
Penampilan (X;) 0,163 4,282 0,000 Signifikan
Perhatian (Xy) 0,279 7,236 0,000 Signifikan
Tindakan (X5) 0,149 2,911 0,004 Signifikan
Tanggung jawab X¢) 0,137 4,391 0,000 Signifikan

Konstanta -0,640

Variabel Terikat: Loyalitas nasabah (Y)
R =0,715

R® =0,511

F =55,227

Prob. = 0,000

Fiabel = 0,05) 2,12
Labd (@=005) = 1,960

- Samber: Data primer diolah (lampiran 6)

Berdasarkan hasil Uji F dapat diketahui bahwa
wariabel kemampuan, sikap, penampilan, perhatian,
‘indakan, dan tanggung jawab bersama-sama berpe-
‘sgaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah, hasil
- Uji t menunjukkan bahwa variabel kemampuan,
~ sikap, penampilan, perhatian, tindakan, dan tanggung
Jawab secara parsial juga berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas nasabah.

Pengaruh pelayanan prima terhadap loyalitas
- masabah secara simultan

; Berdasarkan hasil analisis yang dilakukan pada

324 responden atau nasabah PT Bank Mandiri
- Cabang Malang menunjukkan bahwa pelayanan
prima yang terdiri dari Kemampuan, sikap,
penampilan, perhatian, tindakan dan tanggung jawab
Serpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah.
‘Sebab pelayanan prima memberikan suatu dorongan
- %ezpada pelanggan atau nasabah untuk menjalin
“katan hubungan yang kuat dengan perusahaan.
Dalam jangka panjang ikatan yang kuat seperti ini
- memungkinkan perusahaan untuk memahami
- demgan seksama harapan nasabah serta kebutuhan
- mereka. Dengan demikian perusahaan dapat me-
- mmgkatkan layanan terbaiknya di mana perusahaan
memaksimumkan pengalaman nasabah yang me-
~ syenangkan dan meminimumkan atau meniadakan
- pengalaman yang kurang menyenangkan, yang pada
‘& rannya dapat menciptakan kesetiaan dan loyalitas
- masabah kepada perusahaan atau organisasi.
- Sebagaimana dikemukakan Barata (2004) bahwa
- %=pedulian kepada pelanggan dengan memberikan

layanan terbaik untuk memfasilitasi kemudahan
pemenuhan kebutuhan dan mewujudkan kepuasan-
nya, agar mereka selalu loyal kepada organisasi atau
perusahaan.

Kemampuan mempunyai pengaruh yang signifi-
kan terhadap loyalitas nasabah. Hal ini bahwa
loyalitas nasabah bisa didapatkan apabila suatu
perusahaan mampu memberikan kemampuan yang
yang baik kepada nasabahnya. Dalam hal ini PT.
Bank Mandiri Cabang Malang telah mampu
melaksanakan kewajibannya sebagai perusahaan
yang begerak dibidang jasa dengan memberikan
pelayanan sebaik mungkin sesuai yang dijanjikan.
Hal ini didukung dengan jawaban responden yang
menyatakan bahwa sebagian besar responden setuju
bahwa Customer Service Bank Mandiri Cabang
Malang mempunyai kemampuan sangat baik dalam
mengerti kebutuhan nasabah, serta Teller mempu-
nyai kemampuan sangat baik dalam mengidentifikasi
jenis transaksi dan security mempunyai kemampuan
sangat baik dalam mengatur antrian nasabah.
Dengan demikian kemampuan pelayanan yang
diberikan oleh PT. Bank Mandiri Cabang Malang
untuk mewujudkan jasa sesuai dengan yang telah
dijanjikan secara tepat. Dalam hal inj bahwa secara
keseluruhan responden menganggap kemampuan
karyawan dalam memberikan pelayanan sudah baik.
Sebagaimana dikemukakan Barata (2004) bahwa
kemampuan adalah pengetahuan dan keterampilan
tertentu yang mutlak diperlukan untuk menunjang
program layanan prima agar pelanggan diharapkan
selalu loyal kepada perusahaan.
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Sikap mempunyai pengaruh yang signifikan
terhadap loyalitas nasabah. Terlihat dari pegawai
PT Bank Mandiri Cabang Malang yaitu customer
service, teller dan security yang mampu memberikan
pelayanannya dengan baik dengan cara bersikap
sopan ketika menghadapi nasabah. Serta selalu
bersikap ramah sehingga pelanggan atau nasabah
merasa nyaman ketika dilayani oleh pegawai PT
Bank Mandiri Cabang Malang. Sehingga pelanggan
atau nasabah merasa puas dengan pelayanan yang
diberikan dan hal ini akan menimbulkan adanya
loyalitas secara rentan waktu yang berkelanjutan
dan memungkinkan membeli produk atau jasa Bank
Mandiri secara terus-menerus. Barata (2004)
menyatakan bahwa sikap adalah perilaku atau
perangai yang harus ditonjolkan ketika menghadapi
pelanggan sehingga diharapkan pelanggan akan
tepuaskan dan menjadi loyal kepada perusahaan.

Penampilan mempunyai berpengaruh loyalitas
nasabah. Walaupun diketahui bahwa secara keselu-
ruhan responden menganggap penampilan customer
service, teller dan security dalam memberikan pela-
yanan sudah baik. Namun dengan pelayanan yang
sudah baik dalam hal penampilan berseragam dan
berpakaian tidak menutup kemungkinan nasabah
menjadi loyal. Hal ini didukung oleh pendapat Barata
(2004) bahwa penampilan adalah penampilan sese-
orang, baik secara fisik maupun non fisik yang mere-
flesikan kepercayaan diri dan kredibilitas dari pihak
lain sehingga diharapkan pelanggan akan tepuaskan
dan menjadi loyal kepada perusahaan..

Perhatian merupakan variabel dominan yang
mempengaruhi loyalitas nasabah, hal ini bahwa
untuk mempertahankan loyalitas nasabah, perusa-
haan harus mampu memberikan perhatian kepada
pelanggan secara individu kepada nasabah serta
mampu mengerti dan membantu apa yang diinginkan
nasabah, dengan demikian akan memberikan
penilaian sendiri bagi nasabah dan nasabah akan
loyal. Dalam hal ini berarti semakin ramah pegawai
PT Bank Mandiri Cabang Malang dalam memberi-
kan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau
pribadi kepada para nasabah dengan berupaya
memahami keinginan nasabah akan menumbuhkan
rasa percaya para nasabah kepada perusahaan
yang akhirnya akan menguntungkan bagi perusa-
haan, dimana nasabah merasa mendapat pelayanan
yang sesuai dengan apa yang diharapkan sehingga
nasabah akan loyal terhadap perusahaan. Sebagai-
mana dikemukakan Saladin (1996) bahwa menda-
patkan perhatian memungkinkan pelanggan atau

nasabah akan terpuaskan, mengingat perhatian jauh
lebih besar dari teknik pemasaran lainnya.

Dari hasil analisis data dapat diketahui bahwa
variabel Tindakan berpengaruh terhadap loyalitas
nasabah. Terlihat bahwa untuk memuaskan nasabah
perusahaan harus mampu memberikan jasa yang
cepat dan tepat sesuai keinginan nasabah. Dalam
hal ini PT Bank Mandiri Cabang Malang mampa
mengatasi masalah yang ada dengan kecekatan dan
kecakapan yang dimiliki. Pelayanan yang diberikan
oleh PT Bank Mandiri Cabang Malang merupakan
faktor tindakan yaitu suatu kemauan untuk mem-
bantu dan memberikan pelayanan yang cepat dan
tepat kepada nasabah dengan penyampaian infor-
masi yang jelas. Dengan demikian PT Bank Mandirs
Cabang Malang berkeinginan untuk selalu menye-
nangkan nasabah serta menyediakan jasa atas
pelayanan yang dibutuhkan, sehingga nasabah akan
merasa loyal kepada perusahaan. Sebagaiman=
dikemukakan Barata (2004) bahwa tindakan adalak
berbagai kegiatan nyata yang harus dilakukan dalam
memberikan layanan kepada pelanggan sehingga
diharapkan pelanggan akan tepuaskan dan menjads
loyal kepada perusahaan.

Tanggung jawab berpengaruh terhadap loyalitas
nasabah. Walaupun teller dan security dalam mem-
berikan pelayanan masih kurang baik. Namun petu-
gas customer service, teller dan security PT. Bank
Mandiri Cabang Malang dalam ha! tanggung jawab
selalu berupaya memberikan pelayanan yang baik.
agar pelanggan atau nasabah selalu loyal kepada
perusahaan. Hal ini didukung oleh pendapat Barat=
(2004) bahwa tanggung jawab adalah suatu sikap
keberpihakan kepada pelanggan sebagai wujud
kepedulian untuk menghindarkan atau meminimal-
kan kerugian atau ketidakpuasan pelanggan
sehingga diharapkan pelanggan akan tepuaskan dan
menjadi loyal kepada perusahaan.

KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan

Pelayanan prima yang diterapkan PT Bank
Mandiri yang terdiri dari kemampuan, sikap, pe-
nampilan, perhatian, tindakan, dan tanggung jawab
memiliki pengaruh terhadap loyalitas nasabah.

Saran

Sehubungan dengan pelayanan jasa yang
diberikan oleh perusahaan PT Bank Mandiri Cabang
Malang sudah baik, namun ada sebagian pelayanan




2 diberikan tidak baik, yaitu petugas teller dalam
tanggung jawab tentang kebenaran data (ke-
atan atau pencatatan), serta security dalam hal
wasi lingkungan kantor. Oleh karena itu agar
an nasabah bertambah maka konsep pela-
an prima yang diberikan lebih ditingkatkan, yaitu
sngan cara melakukan pendidikan dan pelatihan
melayani nasabah dengan baik sehingga akan
snciptakan loyalitas nasabah yang lebih tinggi.

Variabel perhatian berpengaruh dominan
adap loyalitas nasabah, maka disarankan agar
srusahaan selalu memberikan perhatian kepada
ahnya sehingga pelayanan yang diberikan
mengecewakan nasabah atau dengan kata lain
t menimbulkan adanya rasa loyalitas terhadap
srusahaan secara berkelanjutan.
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