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Abstrak

Tujuan penclitian ini adalah unluk mengu)l pengaruh physical enviranmenl, confac!
personna! dan kepercayaan terhadap komitmen nasabah Bank Nagan Sumatera Barat, Dala
yang digunakan adalah dats Primer berupa kuesioner yang disebarkan langsung pada
nasabah Bank Magar yang kKemudian diclah dengan menggunakan analisis Siroctural
Equation Modeling (SEM) dengan program SmarPLS. Hasil penelitian menunjukkan Physical
anvironment berpengaruh postif dan signifikan terhadap kepercayaan nasabah Bank Magari
| yang ditenjukkan dengan Observed tvaluenys 3,1237432 besar dari nilal tabel 1,3, Conlact
Parsonnel berpengaruh positif dan signifikan terhadsp Kepercayaan dimana Obsenved value
3,000855. Dan Kepercayaan berpengaruh positit dan signifikan ferhadap Komitmen nasabah
Bank Magan dengan Chsarved valuenya sebesar 5 988658

Kevword - Physica! Enwronmant, Contact Persanne!, Kepercayaan dan Eomitman
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BABI

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Persaingan antar bank di Indonesia memunculkan era baru perbankan, Fra
baru vang dimakswd adatah era yang dinamis dimana tingkat persaingan bisnis antar
pervsahaan semakin ketat baik di pasar domestik maupun pasar intemasional.
khususnya persaingan bisnis antar jasa layanan bank. Banyaknya bank menyebabkan
persaingan dalam industed perbankan semakin ketad. Masing-masing bank berlomba
menarik dapa dar masyvarakat, baik dengan tawaran badiah mavpun bunga yvang
tinggi.

Hal ini sejalan dengan apa vang dinvatakon oleh Lovelock {2004:7) bahwa
sektor jasa merupakan sektor vang paling besar mengalami perubahan akibat dari
cepatnya perubahan yang dialami ::u]l..:h factor lain, seperti perubahan teknologi yvang
secara langsung menaikkan iklim kompetisi &i dalam industri. Karena itu pam
pengelola perbankan berusaha untuk memberikan pelayanan yang terbaik kepada
nasabahnya.

Datam mempersiapkan diri menghadapi persaingan tersebut, maka bank-bank
harus jeli dalam melihat peluang pasar serfa keinginan dan kebutuhan dari nasabah.
Bank vang ingin berkembang dan mendapatkan keunggulan kompetitif harus dapal
memberikan jasa berkuslitas dengan biava vang lebih murah, dan pelavanan yang
lebih baik dan dapat memuaskan Kezbutuhan nasabah sehingga timbul komitmen dan

lovalitas.




Menurut Lovelock (2002:607 dalam penchitian Paoma Lita (20000, Sistem
pperasi jasa (service delivery sysiem) yang terdind dan bagian vang tidak terlibat aleh
konsumen (rechmica! corel dan bagian yang terlihat oleh konsumen f{eomtac
persemmel dan Physical envivonment). Pada saal penvampaian jasa. pemberi jasa
herhadapan langsung dengan konsumen (frost office). maka persepsi vang diberikan
konsumen sangat berbeds-beda, karena persepsi terlthat subjekuf dan sanpat
tegantung dari kondisi keadaan vang dirasakannya pada saat melakukan kontak
layvanan.

Menurut Nguyen dan Leblane (2002:245, 1996:33), plysical envivonmeni
divkur dengan ambienl conditiont, atmostir, rancangan eksterior. rancangan interior.
dekorasi. fasilitas parkir, penampilan gedung. taman serta lokasi. Centaet personnel
merupakan semua unsur manusia yang ikut terlibat dalam penyampaian jasa dan
selanjutnya  mempengarvhi  persepsi pembeli, Menuornt Npuyen dan Leblanc
(2002:245) comtact personnel tersusun dari seluruh karvawan vang berada pada ling
depan organisasi dan mempunyal kontak langsung dengan pelanggan dan diukur
dengan 3 item yaiw, penampilan foppedrance), kompetenst (compelencel dan
profesionalisme fprofessionalizm),. Kepercavaan (trusit ada jika svatn pihak punya
keyakinan fcornfidence) terhadap integritas dan reabilitas pihak lain ataw menyatakan
kepercayaan sebagai kemauvan untuk mempercayal pihak lain yang telah divaking
(Morgan dan Hunt. |994:23), Cammilment diantara kedua pihak, berarti mereka
berusaha memperiahankan rsa saling mempercayai ini agar menjamin suatu

hisbungan jangka panjang vang saltng menguntungkan kedua belah pihak {Garbarino

dan Johnsoen, 1999 dalam Prima Lita. 2010,

'R



BAR VI

PENMUTLP

6.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian setelah melakukan pengujian pengaruh physical

ervironment, conigel personne! dan kepercasan terhadap komitmen nasabab Bank

Mapar Cabang Painan dan Bukittinggi . maka selanjutnya dapal ditank kesimpulan

sebagal berikut:

1. Phvsical environment  berpengaruh secara positf dan signifikan terhadap
kepercavaan. Hasil ini memberikan dukungan terhadap hipotesis pertama
vang menyatakan bahwa physiced environment berpengaroh signifikan
terhadap kepercavaan. Hasil ini menunjukkan babwa pemnghkatan physica!
ervironment akan menyebabkan meningkatnya kepercayasn nasabah,

X, Confget personnel secara posilif dan sigmiBikan berpengareh  terhadap
kepercavaan. Hasil ini memberikan dukunpgan terbadap hipotesis kedua yang
menvatakan bahwa  comtact personned  berpengareh signifikan  terhadap
kepercavaan nasabah, Hasil ini menunjukkan babwa peningkatan convact
persormel akan menvebabkan meningkatnya kepercayaan nasabah.

i Kepercuvaan berpengarub positif dan signifikan terhadap komitmen, Hasil ini
memberikan dukungan techadap hipotesis ketiga vang menyalakan hahwa

kepercayaan  berpengaruh  sipnifikan  terbadap  komitmen.  Hasil i
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