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Abstrak

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan siswa
sebagai nasabah Bank Mini SMK Smart Akuntansi di SMK Negeri 3 Jepara secara simultan mapun
parsial. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh siswa kelas X-XI tahun 2012/2013 SMK Negeri 3
Jepara yang terdaftar sebagai nasabah per 31 Desember 2012 sebanyak 157 siswa. Pengambilan sampel
dilakukan secara undian dengan metode proportional random sampling, dengan jumlah responden sebanyak
112 siswa. Metode pengambilan data menggunakan angket. Metode analisis data menggunakan analisis
deskriptif dan analisis regresi linier berganda. Berdasarkan hasil penelitian, kualitas pelayanan
berpengaruh terhadap kepuasan siswa sebagai nasabah secara simultan. Secara parsial, variabel bukti fisik
(tangible) berpengaruh terhadap kepuasan siswa sebagai nasabah sebesar 4,0%, variabel jaminan
(assurance) berpengaruh terhadap kepuasan siswa sebagai nasabah sebesar 6,15% dan empati (emphaty)
berpengaruh terhadap kepuasan siswa sebagai nasabah sebesar 11,29%. Sedangkan variabel keandalan
(veliability) dan daya tanggap (responsiveness) tidak berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan siswa
sebagai nasabah Bank Mini SMK Smart Akuntansi.

Abstract

The purpose of this study is to know the effect of service quality to the satisfaction of students as customer in
Mini Bank of SMK Smart Accounting at Vocational High School State 3 Jepara, simultanously and partially.
The population of this study is all of the students grades X-XI VHS 3 Jepara that is recorded as a customer per
31 December 2012 which has 157 students. Lottery and proportional random sampling method is used to take
the sample, which has total 112 students. Questionnaire is the methods which used to take the data. Data
analysis method is using descriptive analysis, and multiple regression analysis. The result of this studies, shows
that the five variable of service quality has effect to the students’s satisfaction as customers 52,7%. Partially,
variable of tangible has effect to the students’s satisfaction as customers 4,0%, variable of assurance has effect to
the students’s satisfaction as customers 6,15% and variable of emphaty has effect to the students’s satisfaction as
customers 11,29%. Meanwhile,variable of reliability and responsiveness has no effect partially to students’s
satisfaction as customer in Mini Bank of SMK Smart Accounting.
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PENDAHULUAN

Sekolah Menengah Kejuruan atau biasa
disingkat dengan SMK merupakan salah satu
lembaga pendidikan formal di Indonesia yang
bertanggung jawab untuk menciptakan sumber
daya manusia yang memiliki kemampuan,
keterampilan dan keahlian sehingga lulusannya
dapat mengembangkan kinerja apabila telah
memasuki dunia kerja (Mulyasa, 2006:62).

Pola Pendidikan Sistem Ganda (PSG)
dilaksanakan di SMK untuk lebih mendekatkan
mutu lulusan dengan kemampuan yang diminta
oleh dunia industri/usaha dan pendekatan yang

dilakukan salah satunya berbasis produksi
dimana pelaksanaan pembelajaran tersebut
dilaksanakan pada wunit produksi sekolah

sehingga siswa dilibatkan pada proses produksi
(Direktorat Pembinaan Sekolah Menengah
Kejuruan, 2006:10-12). Dengan demikian, unit
produksi SMK sejak awal diharapkan menjadi
salah satu alternatif dan pendekatan melahirkan
dunia usaha di lingkungan SMK serta melatih
keterampilan siswa, dengan memberdayakan
seluruh aset dan potensi yang dimiliki SMK.

Bank Mini SMK Smart Akuntansi
merupakan rintisan unit produksi Jurusan
Akuntansi yang diharapkan mampu

menghasilkan dan menunjang kegiatan jurusan.
Kegiatan utama Bank Mini ini adalah tabungan
dan pinjaman. Pinjaman hanya diberikan pada
guru/karyawan dengan sistem jaminan potong
gaji, sedangkan siswa hanya diperkenankan
sebagai penabung. Bank Mini tersebut berperan
sebagai sarana praktik siswa kelas XI AK
sebagai tahap persiapan Praktik Industri (PI).
Tujuannya adalah agar siswa memiliki bekal
keterampilan dan  pengetahuan  tentang
akuntansi dan pelayanan perbankan sehingga
diharapkan siswa memiliki nilai lebih jika
SMK Bisnis
Manajemen lain dan dapat menunjukkan kinerja
yang baik ketika Praktik Industi (PI) sehingga

memunculkan feedback positif dari instansi-

dibandingkan dengan siswa

instansi yang terkait.

Pengukuran kinerja seseorang atau
organisasi untuk dinilai sudah baik atau belum
biasanya menggunakan pengukuran kepuasan

pelanggan. Kurs dan Clow (dalam Laksana,

2008:97) mengungkapkan bahwa kepuasan
muncul sebagai akibat dari pelayanan yang
diterima baik/sesuai harapan. Adapun penilaian
pelayanan menurut Parasuraman, dkk (dalam
Tjiptono dan Chandra, 2011:198) terdiri dari
lima dimensi utama yaitu bukti fisik (fangible),
(reliability) , daya  tanggap
(responsiveness), jaminan (assurance) dan empati

keandalan

(emphaty).

Pembentukan sikap-sikap positif sebagai
hasil dari rasa puas sangat penting bagi Bank
Mini SMK Smart Akuntansi karena lingkup
operasional yang hanya sebatas warga sekolah
utamanya siswa. Agar mampu berlatih optimal
siswa kelas XI AK sebagai siswa praktikan Bank
Mini tersebut memerlukan keikutsertaan siswa-
siswa yang lain dalam memanfaatkan
keberadaan Bank Mini SMK Smart Akuntansi
dengan menjadi nasabah sehingga semakin
banyak transaksi kas masuk - kas keluar.

Observasi awal menunjukkan bahwa
kepuasan siswa sebagai nasabah telah muncul
dengan adanya peningkatan jumlah nasabah per
Juni — Desember 2012 serta peningkatan jumlah
transaksi pada periode Agustus-November 2011
dan 2012. Hal ini diduga karena adanya
pelayanan baik yang diterima oleh siswa sebagai
nasabah. Namun, hasil wawancara dengan guru
Pembina Bank Mini tersebut menginformasikan
bahwa pelayanan yang ada masih ada
hambatan-hambatan dalam pelaksanaan seperti
waktu layanan yang tidak leluasa karena belum
adanya pekerja khusus.

Secara umum, penelitian terdahulu yang
digunakan untuk mendukung penelitian ini
adalah penelitian pada Bank Umum. Penelitian
Khoiron (2010) menyimpulkan bahwa kelima
variabel  kualitas  pelayanan berpengaruh
terthadap kepuasan nasabah Bank Syariah
Mandiri

maupun parsial. Selain itu, penelitian Lovenia

Cabang Malang secara simultan
(2012) juga menyimpulkan bahwa kelima

variabel  kualitas pelayanan  berpengaruh
terhadap kepuasan nasabah Bank Jateng Cabang
Utama Semarang.

Pembatasan dalam penelitian ini adalah

penelitian dilaksanakan pada Bank Mini SMK
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Smart Akuntansi yang berperan sebagai tempat
praktik siswa SMK (Bank Sarana Pendidikan/
Pra  Perbankan) yang  mengaplikasikan
pelayanan  seperti pada Bank Umum
(Tabungan). Penelitian ini dilaksanakan pada
Bank Mini SMK Smart Akuntansi untuk melihat
bagaimana pengaruh pelayanan
terhadap kepuasan siswa sebagai nasabah.

kualitas

Berdasarkan latar belakang yang telah
dikemukakan di atas,
permasalahan dalam penelitian ini yaitu apakah

maka rumusan
terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan siswa sebagai nasabah Bank Mini
SMK Smart Akuntansi di SMK Negeri 3 Jepara,
baik secara simultan maupun parsial?

METODE

Jenis penelitian ini adalah penelitian
survei. Populasi dalam penelitian ini adalah
seluruh siswa kelas X-XI Tahun 2012/2013
yang terdaftar sebagai nasabah Bank Mini SMK
Smart Akuntansi per 31 Desember 2012 yakni
154 siswa. Pengambilan sampel
dilakukan teknik
proportional random sampling, serta rumus Issac
dan Michael
proporsi sampel. Dengan taraf kesalahan sebesar
5%, didapatkan sampel sebanyak 112 orang

berjumlah
penelitian  ini dengan

untuk menentukan besarnya

responden, dimana penetapan ukuran sampel
tiap kelas akan diambil secara proporsional di
masing-masing kelas.
Variabel yang
penelitian ini yakni kepuasan siswa sebagai
nasabah sebagai variabel terikat (Y), serta bukti
fisik (tangible) (X,), keandalan (reliability) (X,),
daya tanggap (responsiveness) (X;), jaminan
(assurance) (X,) dan empati (emphaty) (Xs)
sebagai variabel bebas. Metode pengumpulan
data dalam penelitian ini menggunakan
kuesioner (angket). Sedangkan metode analisis

digunakan dalam

data dalam penelitian ini adalah analisis
deskriptif, uji prasyarat regresi yang meliputi uji
normalitas, uji linieritas, uji multikolinieritas,
analisis regresi

dan uji heteroskedastisitas,

berganda, serta uji hipotesis yang meliputi uji

simultan (F), koefisien determinasi simultan
(R?), uji parsial (t), dan koefisien determinasi
parsial (r?).

HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil Penelitian
Analisis  deskriptif  hasil

menunjukkan bahwa variabel kepuasan siswa

penelitian

sebagai nasabah masuk dalam kategori sedang,
variabel bukti fisik (fangible)) keandalan
(veliability), daya tanggap (responsiveness) dan
jaminan (assurance) masuk dalam kategori cukup
baik, dan variabel empati (emphaty) masuk

dalam kategori baik.
Berdasarkan uji normalitas yang telah
dilakukan, dapat diketahui bahwa nilai

Kolmogorov-Smirnov sebesar 1,248 dan signifikan
pada 0,089. Karena nilai signifikansi (Asymp.
Sig. 2-tailed) berada diatas 0,05 maka dapat
disimpulkan bahwa data terdistribusi dengan
Dari
menggunakan uji Lagrange Multiplier diketahui

normal. hasil uji linieritas dengan
bahwa nilai R* sebesar 0,000 dengan jumlah
responden 112, maka besarnya nilai ¢* g =
112 x 0,000 = 0, dan nilai ¢? .. sebesar 124,34.
Oleh karena nilai ¢? i,y lebih kecil dari nilai ¢
wbe, Maka hipotesis yang menyatakan bahwa
model linear, diterima. Selanjutnya, nilai VIF
untuk masing-masing variabel berada dibawah
10 dan nilai toleransi masing-masing variabel
berada diatas 0,1 maka dapat disimpulkan
bahwa tidak terjadi masalah multikolinearitas
antarvariabel independen di dalam data
penelitian. Hasil uji heteroskedastisitas dengan
menggunakan uji Korelasi Spearman dan uji
glejser, secara jelas menunjukkan bahwa korelasi
ketiga variabel dengan unstandarized residual
signifikansi lebih dari 0,05,
sehingga dapat disimpulkan bahwa pada data
penelitian tidak terjadi masalah

heteroskedastisitas.

memiliki nilai

Hasil analisis regresi linier berganda
dengan bantuan program SPSS v.16 tersaji pada

tabel 1 berikut ini:
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Tabel 1. Hasil Analisis Regresi Linier Berganda
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta T Sig.

1 (Constant) 7.180 3.018 2.379 .019
Bukti Fisik 265 126 .198 2.100 .038
Keandalan -.074 123 -.064 -.601 .549
Daya Tanggap .318 .169 .207 1.887 .062
Jaminan 277 .105 257 2.639 .010
Empati .385 .105 .299 3.676 .000

a. Dependent Variable: Kepuasan Siswa sebagai Nasabah (Y)

Sumber : Data penelitian, diolah 2013

Berdasarkan hasil analisis regresi linier
berganda pada tabel 1 di atas, diperoleh
koefisien untuk variabel independen (bebas) X,
=0,265; X, =-0,074; X5=0,318; X, = 0,277 dan
Xs = 0,385 dengan konstanta sebesar 7,180.
Dengan demikian, dapat dihasilkan persamaan
regresi linier berganda, sebagai berikut :

Y =7,180 + 0,265X, - 0,074X, + 0,318X;
+0,277X, + 0,385X

Pengujian hipotesis secara simultan (uji F)
memperoleh nilai F . sebesar 25,764 dengan
signifikansi 0,000. Karena nilai F y,,, lebih besar
dari 4, serta signifikansinya jauh lebih kecil dari
0,05, maka Ha, diterima, yang berarti bahwa
variabel kualitas pelayanan yaitu bukti fisik
(tangible), keandalan (reliability), daya tanggap
(responsiveness), jaminan (assurance), empati
(emphaty) berpengaruh secara bersama-sama
terhadap kepuasan siswa sebagai nasabah pada
Bank Mini SMK Smart Akuntansi di SMK
Negeri 3 Jepara. Besarnya pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan siswa sebagai
nasabah Bank Mini SMK Smart Akuntansi
sebesar 52,7%, sedangkan sisanya sebesar 47,3%
dipengaruhi oleh variabel lain di luar model
penelitian.
secara parsial (t)
untuk menguji  hipotesis 2 (Ha,), telah
memperoleh hasil berupa nilai t p,,, sebesar

Pengujian hipotesis

2,100 dengan signifikansi 0,038. Karena nilai
signifikansinya di bawah 0,05, maka dapat
disimpulkan bahwa bukti fisik (tangible)

berpengaruh terhadap kepuasan siswa sebagai
nasabah. Jadi, hipotesis yang berbunyi ada
pengaruh bukti fisik (fangible) terhadap kepuasan
siswa sebagai nasabah Bank Mini SMK Smart
Akuntansi di SMK Negeri 3 Jepara, diterima.
bukti fisik (tangible)
kepuasan siswa sebagai nasbah (r?) adalah
sebesar (0,200)* x 100% = 4,00 %, jika variabel
keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati

Kontribusi terhadap

dianggap tetap.

Pengujian hipotesis 3 (Ha;) dengan
menggunakan uji parsial, memperoleh hasil
berupa nilai t ., sebesar -0,601 dengan
signifikansi 0,549. Karena nilai signifikansinya
jauh di atas 0,05, maka dapat disimpulkan
bahwa keandalan (reliability) tidak berpengaruh
terhadap kepuasan siswa sebagai nasabah. Jadi,
hipotesis yang berbunyi ada pengaruh keandalan
(reliability)  terhadap kepuasan siswa sebagai
nasabah Bank Mini SMK Smart Akuntansi di
SMK Negeri 3 Jepara, ditolak. Karena tidak
berpengaruh,
(reliability) tidak memiliki kontribusi terhadap

maka  variabel  keandalan
kepuasan siswa sebagai nasabah.

Hipotesis 4 (Ha,) dengan menggunakan
uji parsial, diperoleh hasil berupa nilai t pipyn,
sebesar 1,887 dengan signifikansi 0,062. Karena
nilai signifikansinya berada di atas 0,05, maka
dapat disimpulkan bahwa daya tanggap tidak
berpengaruh terhadap kepuasan siswa sebagai
nasabah. Jadi, hipotesis yang berbunyi ada
pengaruh daya tanggap terhadap kepuasan siswa
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sebagai nasabah Bank Mini SMK Smart
Akuntansi di SMK Negeri 3 Jepara, diterima.
Karena tidak berpengaruh, maka variabel daya
tanggap tidak memiliki kontribusi terhadap
kepuasan siswa sebagai nasabah.

Pengujian hipotesis secara parsial (t)
untuk menguji hipotesis 5 (Has), telah
memperoleh hasil berupa nilai t p,,, sebesar
2,639 dengan signifikansi 0,010. Karena nilai
signifikansinya di bawah 0,05, maka dapat
disimpulkan bahwa jaminan berpengaruh
terhadap kepuasan siswa sebagai nasabah. Jadi,
hipotesis yang berbunyi ada pengaruh jaminan
terhadap kepuasan siswa sebagai nasabah Bank
Mini SMK Smart Akuntansi di SMK Negeri 3
Jepara, diterima. Kontribusi jaminan terhadap
kepuasan siswa sebagai nasbah (r?) adalah
sebesar (0,248)* x 100% = 6,15 %, jika variabel
bukti fisik (tangible), keandalan, daya tanggap
dan empati dianggap tetap.

Pengujian hipotesis secara parsial (t)
hipotesis 6 (Hag), telah
memperoleh hasil berupa nilai t . sebesar

untuk menguji

3,676 dengan signifikansi 0,000. Karena nilai
signifikansinya di bawah 0,05, maka dapat
disimpulkan bahwa empati berpengaruh
terhadap kepuasan siswa sebagai nasabah. Jadi,
hipotesis yang berbunyi ada pengaruh empati
terhadap kepuasan siswa sebagai nasabah Bank
Mini SMK Smart Akuntansi di SMK Negeri 3
Jepara, diterima. Kontribusi empati terhadap
kepuasan siswa sebagai mnasbah (r) adalah
sebesar (0,336)* x 100% = 11,29 %, jika variabel
bukti fisik (fangible), keandalan, daya tanggap

dan jaminan dianggap tetap.
PEMBAHASAN

Uji simultan (uji F) pada hasil penelitian
menunjukkan  bahwa  kualitas pelayanan
berpengaruh terhadap kinerja kepuasan siswa
sebagai nasabah Bank Mini SMK Smart
Akuntansi di SMK Negeri 3 Jepara, sehingga
hipotesis 1 (Ha,) diterima. Hal ini dapat berarti
bahwa telah terpenuhinya harapan para siswa
sebagai nasabah terhadap pelayanan yang
diterima sehingga timbul minat penggunaan
kembali) dan

ulang (bertransaksi

SMK Smart
sarana menabung antar

merekomendasikan Bank Mini
Akuntansi
Semakin baik para sebagai
nasabah menilai kualitas pelayanan Bank Mini

sebagai
teman. siswa
SMK Smart Akuntansi, maka semakin tinggi
tingkat kepuasan yang dicapai oleh para
nasabah atas Bank Mini SMK Smart Akuntansi.
Kesimpulan tersebut telah sesuai dengan
pendapat Anderson (1994) dan Zeithaml (1994)
dalam Ellitan dan Ananta (2007:190) yang
mengungkapkan bahwa adanya hubungan yang
kuat ketika konsumen memberikan penilaian
positif tentang kualitas pelayanan dan perbaikan
kualitas pelayanan akan menghasilkan kepuasan
pelanggan. Kepuasan pelanggan terbentuk dari
yang
pengalaman-pengalaman masa

dari
Ketika
pelayanan yang diterima nasabah pada saat ini

harapan-harapan bersumber

lalu.

sama dengan pengalaman terdahulu dalam

memperoleh pelayanan dan sesuai dengan

harapan mereka, maka para nasabah akan
menilai kualitas pelayanan baik. Hasil penelitian
juga telah
sebelumnya yang dilakukan oleh Shanka (2012),
Windarti (2012), dan Khoiron (2010).

Uji (Hay)
menggunakan uji parsial (uji t) menunjukkan

ini sesuai dengan penelitian

hipotesis 2 dengan
bahwa dimensi kualitas pelayanan bukti fisik
(tangible) berpengaruh terhadap kepuasan siswa
sebagai nasabah Bank Mini SMK Smart
Akuntansi di SMK Negeri 3 Jepara sehingga
hipotesis 2 (Ha,) diterima. Hal ini menunjukkan
bahwa variabel bukti fisik (tangible)
parsial

secara
memiliki peranan mempengaruhi
terbentuknya kepuasan siswa sebagai nasabah
Bank Mini SMK Smart Akuntansi. Kesimpulan
tersebut telah sesuai dengan pendapat Irawan
(2009:58)  yang

pelanggan akan puas dengan pelayanan suatu

mengungkapkan  bahwa
penyedia jasa dengan melihat kondisi fasilitas
fisik yang memperkuat kesan tentang kualitas,
kenyamanan dan keamanan. Hasil penelitian ini
juga telah sesuai dengan Lovenia (2012) dan
Windarti (2012).

Uji (Ha;)
menggunakan uji parsial (uji t) menunjukkan

hipotesis 3 dengan

bahwa dimensi kualitas pelayanan keandalan
(reliability) tidak berpengaruh terhadap kepuasan
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siswa sebagai nasabah Bank Mini SMK Smart
Akuntansi di SMK Negeri 3 Jepara sehingga
hipotesis 3 (Ha;) ditolak. Hal ini menunjukkan
bahwa variabel keandalan (reliability) secara
parsial tidak memiliki peranan penting dalam
mempengaruhi terbentuknya kepuasan siswa
nasabah Bank Mini SMK Smart
Padahal secara teoritis,

mengemukakan

sebagai
Akuntansi.
(2009:61-62)
gambaran tentang
pelayanan keandalan (reliability) yang dapat

Irawan
gambaran-
riil dimensi  kualitas
disimpulkan bahwa keandalan (reliability) yaitu
pelaksanaan pelayanan yang andal, sesuai janji
waktu yang disepakati serta bebas dari kesalahan
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.
Berdasarkan hasil penelitian, keandalan
(reliability) bersama-sama dengan bukti fisik
(tangible), daya tanggap (respomsiveness), jaminan
(assurance) dan empati (emphaty) berpengaruh
terhadap kepuasan siswa sebagai nasabah
sebesar 52,7%. Namun secara parsial, keandalan
(reliability) tidak berpengaruh terhadap kepuasan
siswa sebagai mnasabah. Hal ini diduga
disebabkan karena dimensi keandalan (reliability)
salah satunya dalam bidang perbankan menurut
Payne (dalam Yazid 2008:102) sulit untuk
itu,
(2009:63) usaha bidang jasa bergantung pada

ditegakkan. Selain menurut Irawan
manusia yang memang susah konsisten sehingga
menurut Kuswanto (2009:132) pelayanan bank
menjadi sangat bervariasi kepada nasabah
sehingga menyebabkan layanan untuk dimensi
ini dianggap tidak mempengaruhi kepuasan
nasabah. Karena penelitian ini dilakukan pada
Bank latihan atau Sarana Pendidikan (Pra
Perbankan) sehingga pelayanan yang diberikan
masih dalam tahap belajar dan belum bisa
konsisten menyebabkan kualitas

keandalan (reliability)

pelayanan
tidak mempengaruhi
terbentuknya kepuasan siswa sebagai nasabah.

Uji  hipotesis 4  (Ha,)  dengan
menggunakan uji parsial (uji t) menunjukkan
bahwa daya tanggap (respomsiveness) tidak

berpengaruh terhadap kepuasan siswa sebagai
nasabah Bank Mini SMK Smart Akuntansi di
SMK Negeri 3 Jepara sehingga hipotesis 4 (Ha,)
ditolak. Hal ini menunjukkan bahwa variabel
daya tanggap (responsiveness) secara parsial tidak

memiliki peranan mempengaruhi terbentuknya
kepuasan siswa sebagai nasabah Bank Mini
SMK Smart Akuntansi. Padahal secara teoritis,
menurut Yazid (2008:102) dimensi kualitas
pelayanan daya tanggap dipilih oleh sejumlah
organisasi untuk dijadikan fokus
pemberian  pelayanan  seperti
perhatian terhadap keinginan pelanggan dengan

dalam
pemberian

menunjukkan kemauan untuk membantu dan

melayani dengan segera agar harapan pelanggan

terpenuhi.
Berdasarkan  hasil daya

tanggap (responsiveness) bersama-sama dengan

penelitian,

bukti fisik (tangible), keandalan, jaminan dan
empati berpengaruh terhadap kepuasan siswa
sebagai nasabah sebesar 52,7%. Namun secara
tanggap
terhadap kepuasan siswa sebagai mnasabah.
Menurut Irawan (2009:67) hal ini diduga karena
kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh faktor

parsial, daya tidak berpengaruh

selain daya tanggap (respomsiveness) seperti
kenyamanan ruang tunggu dan komunikasi yang
baik selama proses pelayanan sehingga apabila
daya tanggap tidak memenuhi harapan atau
kebutuhan pelanggan, hal tersebut tidak selalu
menyebabkan pelanggan tidak puas. Karena
adanya faktor lain yang dianggap pelanggan
sudah kebutuhan
harapan mereka. Karena penelitian ini
dilakukan pada Bank latihan atau Sarana

Pendidikan (Pra Perbankan) sehingga pelayanan

cukup memenuhi atau

yang diberikan masih dalam tahap belajar dan
yang terjadi juga masih sedikit
menyebabkan daya tanggap seperti kecepatan

transaksi

pelayanan tidak mempengaruhi terbentuknya
kepuasan siswa sebagai nasabah.

Uji  hipotesis 5 (Has) dengan
menggunakan uji parsial (uji t) menunjukkan
bahwa dimensi kualitas pelayanan jaminan
(assurance) berpengaruh terhadap kepuasan siswa
sebagai nasabah Bank Mini SMK Smarnt
Akuntansi di SMK Negeri 3 Jepara sehingga
hipotesis 5 (Has) diterima. Hal ini menunjukkan
bahwa variabel jaminan (assurance) secara parsial
memiliki peranan mempengaruhi terbentuknya
kepuasan siswa sebagai nasabah Bank Mini
SMK Smart Akuntansi. Hasil tersebut sesuai
dengan pendapat Parasuraman, dkk (dalam
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Chandra
bahwa

Tjiptono  dan 2011:198)

dimensi

yang
mengungkapkan jaminan
(assurance) merupakan salah satu dimensi pokok
penyusun penentu dimensi kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan. Hasil penelitian
ini juga telah sesuai dengan penelitian Khoiron
(2010) dan Khatimah (2011).

Uji  hipotesis 6  (Hag)
menggunakan uji parsial (uji t) menunjukkan
kualitas pelayanan empati
(emphaty) berpengaruh terhadap kepuasan siswa
sebagai nasabah Bank Mini SMK Smart

Akuntansi di SMK Negeri 3 Jepara sehingga

dengan

bahwa dimensi

hipotesis 6 (Ha) diterima. Hal ini menunjukkan
bahwa variabel empati (emphaty) secara parsial
memiliki peranan mempengaruhi terbentuknya
kepuasan siswa sebagai nasabah Bank Mini
SMK Smart Akuntansi. Hasil penelitian tersebut
sesuai dengan pendapat Parasuraman, dkk
(dalam Tjiptono dan Chandra, 2011:198) yang
mengungkapkan empati
(emphaty) menjadi salah satu dimensi pokok

bahwa  dimensi
kualitas pelayanan untuk menilai kesesuaian
antara kinerja dan harapan pelanggan. Hasil
tersebut sesuai dengan penelitian Kuswanto
(2009) yang menyimpulkan empati berpengaruh
secara positif dan signifikan terhadap kepuasan
nasabah Bank Danamon dan Shanka (2012)
menyimpulkan empati (emphaty) berkorelasi
positif terhadap kepuasan nasabah dan menjadi
salah satu faktor yang paling dominan penentu
kepuasan nasabah.

Kepuasan merupakan pengukuran kinerja
(performance) bagi seseorang atau organisasi
untuk dinilai sudah baik atau belum. Kepuasan
para pelanggan terbentuk ketika kinerja
pelayanan yang diterima telah sesuai dengan
harapan pelanggan. Harapan-harapan para
terbentuk dan didasarkan oleh
beberapa faktor seperti pengalaman masa lalu
dan rekomendasi atau gethok tular positif dari

pelanggan

teman.

Kepuasan pelanggan ini akan
menghasilkan sikap-sikap positif seperti minat
bertransaksi kembali dan rekomendasi kepada
orang lain. Sikap-sikap positif tersebut sangat
diperlukan oleh Bank Mini SMK Smart

Akuntansi karena lingkup operasional Bank

Mini SMK Smart Akuntansi yang hanya terbatas
warga sekolah, umumnya para siswa sehingga
kegiatan operasional Bank Mini SMK Smart
Akuntansi sangat pada
pembentukan sikap-sikap positif siswa dengan
keikutsertaan siswa di Bank Mini SMK Smart
Akuntansi dan diharapkan ada lebih banyak
siswa yang membuka rekening dan menabung di
Bank Mini SMK Smart Akuntansi. Dengan
demikian, tujuan Bank Mini SMK Smart
Akuntansi dapat tercapai sebagai tempat belajar

bergantung

dan praktik karena adanya optimalisasi kegiatan
operasional Bank Mini SMK Smart Akuntansi.
Unsur utama pendukung tercapainya
pemberian kepuasan terhadap pelanggan adalah
kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan dapat
dilihat dari sudut pandang pelanggan melalui
yaitu bukti fisik (tangible),
(veliability), daya tanggap
(respomsiveness), jaminan (assurance) dan empati
(emphaty). Bank Mini SMK Smart Akuntansi
sebagai tempat belajar dan praktik perbankan

lima dimensi

keandalan

memiliki kegiatan utama yaitu kegiatan
pelayanan tabungan kepada para siswa sehingga
untuk dapat menilai bagaimana kepuasan para
siswa sebagai nasabah, maka digunakan kualitas
pelayanan sebagai penilai kinerja pelayanan.
Semakin baik para nasabah menilai
kelima dimensi kualitas pelayanan Bank Mini
SMK Smart Akuntansi, maka diketahui kinerja
pelayanan yang ada telah memenuhi harapan
nasabah sehingga semakin tinggi pula tingkat
kepuasan nasabah pada Bank Mini SMK Smart

Akuntansi.
SIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian, dapat
disimpulkan bahwa kualitas pelayanan bukti
fisik (tangible), keandalan (reliability), daya
tanggap (responsiveness), jaminan (assurance) dan
empati  (emphaty)  berpengaruh  terhadap
kepuasan siswa sebagai nasabah Bank Mini
SMK Smart Akuntansi di SMK Negeri 3 Jepara.
Namun secara parsial hanya variabel bukti fisik
(tangible), empati
(emphaty) yang memberikan kontribusi terhadap

jaminan (assurance) dan

kepuasan siswa sebagai nasabah. Oleh karena
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itu, saran yang dapat direkomendasikan yaitu
pengelola Bank Mini SMK Smart Akuntansi
hendaknya tetap mempertahankan dimensi-
dimensi pelayanan yang telah bernilai baik
secara sebagai  upaya
pemeliharaan kepuasan nasabah Bank Mini
SMK Smart Akuntansi dan meningkatkan
pelayanan yang belum maksimal seperti
keprofesionalan siswa praktikan, jam layanan

berkesinambungan

dan pemberian senyum, salam, sapa kepada
nasabah.
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