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HALAMAN MOTTO

Jlai orang-orang yang beriman, mintalaf pertolongan (kepada Allaf) dengan sabar dan sholat,
sesunggulinya Allal beserta orang-orang yang sabar

( QS8 AlBaqarali : 153 )

Ak ingin menjadi orang yang berarty, seandainya aku berfiasil maka itu scbagian karena aku
cukup berani menerima cobaan selama perjalanan hidupku, Rasih sayang Tulan dan sebagian lagi
Karena banyak orang yang bermuralt hati padaku

(‘Ken.@nt )

Dan diatas orang-orang yang berpengetaliuan itu ada lagi Yang Mafa Mengetalin

(Q8 Yusuf: 70)

Ketika [oumu melafiurkanmu, engkau menangis sedangkan orang-orang di sekelilingmu tertawa
gembira. Maka berusahalali untuk dirimi sendiri. Hingga saat ajal telah sampai, di saat orang-
orang sekelilingmu menangis tersedu, maka mayatmu tersenyum simpul.

( Mutiara Hadist )



HAL.AMAN PERSEMBAHAN

Ku persembalikan Rarya &ecilku ind Kepada :
“* Kedua orang tuakyu tecinta sebagar tanda bak{iku bagi bapak dan ibu yang selalu
mendoakan, membimbing, dan mendufung dengan cinta dan Lasif sayang yang tak,
pernalt berhentz

0 Untuk kakak-Rakakku mas Erwin, mas Nanang dan mba’ Sari yang memberikan

semangat dan Keceraan.,

\Y%



KATA PENGANTAR

Bismillahirrahmanirrahim
Assalamu’alaikum Wr, Wb

Puji syukur penulis panjatkan ke hadirat Allah SWT, karena berkat rahmat dan
hidayah-Nya, skripsi dengan judul = ANALISIS KEPUASAN KONSUMEN ATAS
KUALITAS PELAYANAN PT., BANK RAKYAT INDONESIA CABANG
PONOROGO ¢ telah dapat tersclesaikan.

Skripsi ini disusun dan dipersiapkan untuk  melengkapi syarat-syarat guna
memperoleh gelar kesarjanaan dalam bidang llmu I'konomi Strata | pada jurusan
Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas Islam Indoncsia Yogyakarta.

Terlepas dart segala kckurangan, pada kesempatan ini perkenankanlah penulis
mengucapkan terima kasth dan penghargaan scbesar-besarnya pada berbagai pihak yang
telah membantu baik secara material maupun spiritual hingga selesainya penyusunan
skripsi ini, yaitu :

1. Drs. Suwarsono Muhammad, MA, selaku Dekan Fakultas Ekonomi Universitas

Islam Indonesia Yogyakarta.

2. Dra. Nur Fauziah, MM, selaku Kajur Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas

[slam Indonesia.

3. Drs. H. Sunardji Daromi, MM sclaku dosen pembimbing skripsi yang telah
memberikan bimbingan, petunjuk dan pengarahan kepada peneliti di dalam

penyusunan skripsi hingga selesai.

Vi




PT. Bank Rakyat Indonesia Cabang Ponorogo, yang telah memberikan izin untuk

melakukan penelitian di perusahaan tersebut.

Ayahanda dan lbunda tercinta yang telah membimbing, mendukung dan atas
segala do’a serta kasih sayang yang selalu menyertaiku.

Kakakku Mas Erwin yang selalu kasih semangat, Mas Nanang ( gagal? udah
biasa), mba’ Sari ( baca bismillah dhck... ) dan ponakanku Raffi selamat melihat
dunia sayang... .

My best friend = genk biru = Eny imoct makasih tcbengannya ya, Lina = de” Na™,
Ani “meong”, Yuli “touyul”, Iiva “chepot”™ makasih buat  kebersamaan,
persahabatan dan keceriaan selama di Jogja.

Keluarga Dafuga kost Uwic, Nanik “nit-not”, mba’ Lia, Indra, Retno, Tka
“mumun”, Yuli, Nana thanks ya printnya), Ina, mba’ Helda, Lala lucu, Yanti,

Rida, Nunung.

Temen kampus Manajemen 01 untuk semua kebersamaannya.

- Pinky club Firmar, Budi, Hari, Ayik, Bowo thanks untuk semua bantuannya.
. Buat sescorang yang pernah ada dihati, thanks for your compassion.

. Temen-temen KKN unit 23 angkatan 28, Topan, Ita, Wening, Tifa, mas Agung,

Adi, mba’ Eni, Faisal, Hastoro, mas Roy dan Sepriyan makasih telah

memberikan arti penting nilai kerjasama dan sctiakawan.

- atrakaygol untuk semua kenangan, pengalaman, , pelajaran hidup dan kesalahan

hidup.

Vil



Semoga segala dukungan dan bimbingan yang telah diberikan kepada penulis
mendapat imbalan dart Allh SWT. Amin

Akhir kata semoga skripsi ini dapat bermanfaat bagi semua pihak yang
membutuhkan scbagai reterensi.

Wassalamualaikum Wr.Wh.

Yogyakarta, Jult 2005

Penulis

Niken Yulianti

Viil



Halaman Judul... ... ... ... .. ... ..

Pernyataan Bebas Plagiarisme. ... ..
Halaman Pengesahan ...
Halaman Motto... ... ... ... ... ... ... . ... ... .

Halaman Persembahan... ... .

Kata Pengantar... ...

DAFTAR ISI

DaftarIsi... ... ... ... ... .. .. ..

BAB I PENDAHULUAN

1.5

Latar Belakang Masalah. ... ..

Rumusan Masalah............. . ... ... ...

Batasan Masalah.. ... . ...

Tujuan Penclitian. ..o

Manfaat Penelitian... ... ... . .. ...

BAB Il KAJIAN PUSTAKA

2.1

22

Penelitian Terdahulu. .. ... .. ... ... ... .. .

Landasan Teori............... ...

2.2.1 Pengertian Pemasaran. .. ...
2.2.2 Konsep Pemasaran........................... ...
2.2.3 Manajemen Pemasaran. .. .

224 Pengertian Jasa... ...

2.2.5 Penggolongan Jasa ............... ...

2.2.6 Kepuasan Konsumen... ...
227 Kualitas Pelayanan....................... .. . .

Hipotesis Penelitian...... ... ... ...

.1

L

VI

XTI

XA

N

0



BAB Il METODE PENELITIAN

3.1

J.

3.1.1 Gambaran Umum Perusahaan...... .. ... .

3.1.2 Visi dan Misi Pcrusahdan

(] W
[VS) to

L2
L

)
n

3.6 Populasi dan Sampel Penelitian.. .

362 8ampel........o

(D]
~

Metode Analisis Data

3.7.1 Analisis Diskriptit. ...
3.7.2 Analisis Statistik............ ...

BAB IV ANALISIS DAN PEMBAHASAN

4.1 Pengujian Validitas dan Reabilitas. ... e
41T Pengijian Validitas. ...

4.2 Analisis Karakteristik Responden..oo
4.2.1 Jenis Kelamin responden.............. ...
4.2.2 Usta Responden... ... .
423 Pendidikan Terakhir.......... ... ...
4.2.4 Pekerjaan Responden... ... ... .

4.3 Datadan AnalisisData................ ...
4.3.1 Analisis Diskriptif................... .

43.1.1 KualitasPc:layanzm,..,.....‘....‘...,..,.“....,.,.,.....A.................

4.3.1.2 Variabel Kepuasan Konsumen... ...

4.3.2 Analisis Kuantitatif.. ..

4.3.2.1 Analisis Regresi Linear Berganda....... ... .. . .
4.3.2.2 Uji Regresi Serentak (wirky ... ..

4.3.2.3 Uji Regresi Parsial (uji O

[Lokasi Penelittan.......... ... ...

Variabel Penelitian..................... ..
Definisi Operasional Variabel ... . ... ... ..
Instrumen atau Alat Pengumpul Data... ... .. ..

Data dan Metode Pengumpulan Data... ... . . .

44
LAd
.47
.47
47
48
.49
.50
.50

50

.57
.59



4.3.2.4 Variabel Dominan.. ... ... .. ..

4.4 Pembahdsan

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN

5.0 Kesimpulan..............

572 Saran......... ... ... ...

DAFTAR PUSTAKA
LAMPIRAN

X1

.67
...68

.74
.76



DAFTAR TABEL

4.1 Hasil Uji Validitas... ...
4.2 Hasil Uji Reabilitas......... ... ... .. ...

4.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin. ... ..
4.4 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia.. ... ...
4.5 Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir,. ..
4.6 Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan... ... . . ... .

4.7 Penilaian Variabel Reability... .. ...

4.8 Penilaian Variabel Responseveness... ...

4.9 Penilaian Variabel Assurance... ...
4.10 Penilaian Variabel Emphaty...... ... .. .. ...
4.11 Penilaian Variabel Tangible......................... . ...
4.12 Urutan Kualitas Pelayanan... ... ... .. . .. .. ...
4.13 Penilaian Variabel Kepuasan Konsumen................. ... .
4.14 Estimasi Regresi Linear Berganda... ..., .. .. .. ...

4.15 Koefisien Determinasi Parsial................. ... . . . ...

Xii

Halaman
44
.46
47
.48
48
49
251

53
.54

55
58
.58
.60
67



ABSTRAKSI
ANALISIS KEPUASAN KONSUMEN ATAS KUALITAS PELAYANAN
PT. BANK RAKYAT INDONESIA CABANG PONOROGO

Niken Yulianti
01311470

Dewasa ini perkembangan diberbagai sektor usaha sangat pesat, demikian juga
perkembangan disektor perbankan, Berbagai cara diusahakan untuk menarik perhatian
nasabah terlebih pada kualitas pelayanan yang diberikan oleh setiap bank yang akan
mempengaruhi tingkat kepuasan setiap nasabah. Mengingat akan pentingnya kualitas
pelayanan yang akan diberikan oleh setiap bank dalam mempengaruhi nasabahnya maka
penulis melakukan penelitian dengan judul  Analisis Kepuasan Konsumen Terhadap
Kualitas Pelayanan PT. Bank Rakyat Indonesia Cabang Ponorogo.

Dengan menggunakan metode analisis regresi dan korelasi berganda, uji simultan
(ui F), dan uji parsial (uji t) penulis mencoba mengungkap keterkaitan antara lima
dimensi kualitas pelayanan dengan kepuasan konsumen, dimana scbelumnya juga telah
dilakukan uji validitas dan reliabilitas kepada 30 nasabah PT. BRI Cabang Ponorogo.
Adapun jumlah sampel yang diambil dalam penclitian ini adalah schanyak 100 orang
responden.

Adapun teknik  pengumpulan data yang  digunakan adalah melalui
survey/observast, wawancara dan menyebarkan angket. Dari keseluruhan data yang telah
diperoleh dan dianalisis, maka penulis mencoba menuangkan hasil penclitian ini baik
secara kuantitaif maupun kualitatif. Yang pada akhirnya penulis mampu menyelesaikan
penelitian ini dan mengetahui bagaimana hubungan antara dimensi kualitas terhadap
kepuasan konsumen, dimana dalam hasil penelitian ini ternyata 5 dimensi kualitas
memiliki hubungan yang signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Sehingga dapat disimpulkan bahwa dimensi kualitas pelayanan yang terdiri dari 5
dimensi yaitu Tangible, Reliability, Responsiveness, Emphaty, dan Assurance
mempengaruhi tingkat kepuasan nasabah PT BRI Cabang Ponorogo yang hasilnya adalah
konsumen (nasabah) merasa puas dengan layanan PT BRI Cabang Ponorogo.

Xill



BAB I
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang Masalah
Di dalam pembangunan sckarang ini perkembangan di berbagai
scktor usaha sangat pesat, demikian juga halnya industri bank yang peranannya
sangat menentukan bagi pengaturan perekonomian dan kesejahteraan masyarakat.

Berbagai paket deregulasi yang diberlakukan pemerintah secara tidak

langsung mengarahkan dunia perbankan di Indonesia yakni Paket 27 Oktober

1988 yang memiliki sasaran memperbaiki perbankan di Indonesia.
Sedangkan pengertian bank menurut Undang-undang no 7 Tahun 1997
adalah scbagai berikut:
© Bank adalalt badan usalia vang menghimpun dana der masyarakal dalam
hentuk  simpanan,  dan menyalurkaninva  kepada masyarakar dalam rangka
meningkatkan taraf hidup rakvat banvak
Dari definisi tersebut  dapat  disimpulkan tga fungsi bank dalam
pembangunan ckonomi yaitu:
4. Bank sebagai lembaga yang menghimpun dana dari masyarakat dalam
bentuk simpanan.
b. Bank sebagai lembaga yang menyalurkan dana ke masyarakat dalam
bentuk kredit.
¢. Bank sebagai lembaga yang melancarkan transaksi perdagangan dan

peredaran uang.




Dalam menjalankan usahanya sebagai lembaga intermediasai keuangan,
kegiatan bank sehari-hari tidak dapat dipisahkan dari bidang keuangan. Seperti
halnya perusahaan lainnya, kegiatan bank secara sederhana dapat dikatakan
sebagal tempat melayani scgala kebutuhan para nasabahnya. Kegiatan ulama
suatu bank adalah menghimpun dana dari masyarakat melalul simpanan dalam
bentuk tabungan, deposito berjangka, giro dan keiudian menyalurkan kembali
dana yang dihimpun tersebut kepada masyarakat umum dalam bentuk kredit yang
dibertkan.

Pemasaran merupakan salah satu proses pertumbuhan perusahaan yang
tidak dapat diabaikan. Tidak satupun perusahaan yang mampu berkembang
apabila tidak dapat melakukan pemasaran barang dan jasa yang dihasilkan. Hidup
dan berkembangnya  suatu perusahaan pada dewasa mi o (ergantung pada
bervartasmya jenis-jenis produk yang ada di pasaran, sehingga tap produk akan
berlomba-lomba menguasat pasar vang ada semaksimal mungkin.

Pemasaran di bidang perbankan berarti mendekatkan bank  kepada
nasabah dan calon nasabah, memberikan atau memperkenalkan produk  dan
menciptakan image yang baik schingga dapat memenuhi kebutuhan  dan
kepentingan nasabah.

Kompetisi dalam industri perbankan sangat ketat, yang ditunjukkan oleh
kondisi pelaku dalam industri perbankan yang hampir sama, yakni berani
berperang  dalam  promosi untuk menarik nasabah. Untuk memenangkan
persaingan, perusahaan harus mampu memberikan kepuasan kepéda para

pelanggannya. Bank dituntut untuk memberikan pelayanan yang lebih baik dari

[\




pesaingnya, dikarnakan dalam bisnis jasa seperti ini, faktor utama yang
membedakan perusahaan dengan pesaing adalah tingkat pelayanan yang diberikan
Kepada konsumennya.

Kualitas pelayanan yang diberikan kepada konsumen menjadi ujung
tombak bagi perusahaan-perusahaan jasa. Tak heran kalau perusahaan jasa sepertt
bank menjadikan pelayanan sebagai alat pemikat nasabahnya.

Kualitas pelayanan merupakan salah satu hal penting yang bisa dijadikan
strategi dalam memenangkan persaingan. Nasabah akan menilai apakah pelayanan
yang diberikan sesuai dengan apa yang diharapkan. Apabila nasabah menilai
pelayanan yang sclama ini diterima cukup memberikan manfaat dan sesuai
dengan keinginan, maka layanan tersebut  dinilai baik  dan  memuaskan.
Scbaliknya, jika layanan yang diterima nasabah tidak memuaskan, maka layanan
tersebut dintlai tidak baik. Hal ini dapac menimbulkan kekecewaan nasabal dan
akhirnya nasabah pindah ke bank lain yang Fualitas pelayanannya lebih baik.

Dalam mengevaluasi kepuasan terhadap produk dan jasa, konsumen
pada umumnya mengacu terhadap beberapa faktor. Faktor yang sering digunakan
dalam mengevaluasi jasa, umumnya menggunakan beberapa atribut schagai
berikut (Pasaruman dkk, 1985, dalam Tiiptono, 1997):

I. Bukti Langsung (tangibles), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai
dan sarana komunikasi.
2. Keandalan (reability), yaitu kemampuan memberikan pelayanan yang

dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan.




Daya Tanggap (responsiveness), yaitu keinginan para stat dan karyawan

()

untuk membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan
tanggap.

4. Jaminan (assurance), mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan,
dan sifat yang dapat dipercaya yang dimiliki para staf.

5. Empati, (empathy), meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan,
komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan

konsumen.

BRI merupakan bank di Indonesia dengan jaringan terluas, sampai ke
tingkat pedesaan, Dengan jaringan 325 cabang, 148 cabang pembantu, dan 4,060
unit. Salah satu cabang BRI ini adalah di Ponorogo Jawa Timur telah
menghadirkan bisnis perbankan di tengab-tengah masyarakat, sampai lapisan
paling bawah.walaupun jaringan itu harus di tebus dengan biaya operasional yang
relatif tinggi, namun secara manajerial masih bisa dikelola karena mendatangkan
hasil pula, baik dari sisi penghimpunan dana masyarakat melalui produk
tabungan, maupun layanan transfer yang makin meningkat kebutuhannya. Sampai
saat ini BRI sudah melayani sekitar 135 juta penabung dari kapasitas 24 juta yang
disediakan oleh jaringan teknologi online-nya. Posisi BRI sebagai teladan bank
vang lain harus mampu menjaga konsistansinya, percaya diri, agar mampu
menjaga reputasinya di tengah-tengah persaingan dalam bidang perbankan.

Memang bukan pekerjaan yang mudah untuk membuat nasabah puas,

bahkan tidak sedikit nasabah merasa kecewa walaupun bank sungguh-sungguh




dalam usaha memuaskan nasabahnya dengan memberikan tingkat pelayanan yang
terbaik. Maka dari itu pihak bank perlu melibatkan nasabah secara langsung untuk
mengetahui dengan pasti kebutuhan dan keinginan mereka. Dengan mengetahui
kebutuhan dan keinginan maka bank dapat memberikan pelayanan schingga bank
dapat menentukan strategi dan tindakan yang harus dilakukan untuk memuaskan
nasabah dan menjadikan nasabah yang loyal.

Atas dasar pemikiran diatas maka penulis tertarik untuk meneliti tentang;
“"ANALISIS KEPUASAN KONSUMEN ATAS KUALITAS PELAYANAN

PT. BANK RAKYAT INDONESIA CABANG PONOROGO”

1.2 RUMUSAN MASALAl

Berdasarkan latar belakang masalah diatas maka pokok permasalahiannya
dapat dirumuskan scbagai berikut:.
" Apakah kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen

di bank BRI Cabang Ponorogo ™

1.3 BATASAN MASALALI
Dalam penelitian ini masalah dibatasi pada Bank Rakyat Indonesia Cabang
Ponorogo. Adapun batasan masalahnya adalah sebhagai berikut:
[. Variabel yang diteliti adalah Kepuasan konsumen atas kualitas pelayanan
yang diberikan oleh bank BRI Cabang Ponorogo, berdasarkan lima
dimensi, yaitu: tangible, reliability, responsiveness,  assurance  dan

empathy.



"

P

Responden adalah nasabah Bank Rakyat Indonesia Cabang Ponorogo.

1.4 TUJUAN PENELITIAN

Penelitian dilakukan dengan tujuan :

* Untuk mengetahui pengaruh atas kualitas pelayanan bank BRI Cabang

Ponorogo berdasarkan lima dimensi, yaitu: tangible, reliability, responseveness,

assurance, dan empatly terhadap kepuasan konsumen ™

1.5 MANFAAT PENELITIAN

d.

Bagi Penulis

Diharapkan dapat menambah wawasan keilmuan dan pengalaman serta
menerapkan teori yang pernah didapat di bangku sckolah,

Bagi perusahaan

Diharapkan dapat  memberikan  masukan  bagi  perusahaan  dalam
pengembangan kualitas pelayanan pada Bank Rakyat Indonesia Cabang
Ponorogo.

Bagi Peneliti Sclanjutnya

Sebagai bahan informasi dan acuan bagi peneliti-peneliti yang scerupa di

masa yang akan datang.




BAB Il
TINJAUAN PUSTAKA
2.1. Hasil Penelitian Terdahulu

Penelitian terdahulu sebagai kajian bagi penulis sangat penting untuk
mengetahui hubungan antara penelitian yang dilakukan sebelumnya dengan
penelitian yang dilakukan sat ini serta dapat menghindari duplikasi. Hal ini
bermanfaat untuk  menunjukkan bahwa penelitian yang dilakukan tersebut
mempunyai arti penting schingga dapat diketahui kontribusi penclitian  ini
terhadap perkembangan ilmu pengetahuan.

Penclitian yang dilakukan oleh Indah Rahmawati (2001) yang menganalisa
tentang pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan Rumah Sakit
Pantt Rapih Yogyakarta. Dari penelitian i didapat kestmpulan bahwa faktor-
faktor kualitas pelayanan yang meliputi rangibles, reliability, responseveness,
assurance dan  emphaty  secara bersama-sama  mempunyai pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan pelanggan Rumah Sakit Panti Rapih Yogyakarta.
Variabel reliability mempunyai pengaruh paling dominan terhadap  kepuasan
pelanggan Rumah Sakit Panti Rapih Yogyakarta. Persamaan dalam penelitian ini
adalah topik yang diambil sama yaitu dimensi dart kualitas pelayanan yaitu
tangibles, reliability, responseveness, assurance dan emphaty. Model analisisnya
menggunakan model regresi linier berganda. Scedangkan perbedaan terletak pada
obyek penelitian. Dalam penelitian sebelumnya yang menjadi objek penelitian
adalah Rumah Sakit Panti Rapih Yogyakarta, scdangkan dalam penclitian ini

penulis menerapkan pada Bank Rakyat Indonesia Cabang Ponorogo.




2.2. Landasan Teori

2.2.1 Pengertian Pemasaran
Pemasaran merupakan salah satu dari kegiatan-kegiatan pokok yang

dilakukan oleh perusahaan untuk mempertahankan kelangsungan hidupnya,
untuk berkembang. dan mendapatkan laba. Arti pemasaran sering dikacaukan
dengan pengertian-pengertian penjualan, perdagangan dan distribusi. Padahal
istilah-istilah tersebut hanya merupakan satu bagian dari Kegiatan pemasarn
secara keseluruhan, Proses pemasaran itu dimulai sejak sebelum barang-
barang diproduksi, dan tidak berakhir dengan penjualan. Kegiatan pemasaran
perusahaan harus dapat juga memberikan kepuasan kepada konsumen jika
menginginkan usahanya berjalan  terus,  atau konstmen  mempunyai
pandangan yang baik terhadap perusahaan.

Definisi yang paling luas yang dapat mencrangkan sccara jelas arti

pemasaran dikemukakan oleh William J. Stanton scbagai berikut :

* Pemasaran adalah usaha sistem keseluruhan dari kegiatan-kegiatan usaha
yang ditujukan untuk merencanakan, menentukan harga, mempromosikan,
dan mendistribusikan barang dan jasa yang dapat memuaskan kebutuhan baik
kepada pembeli yang ada maupun pembeli potensial .

Dari definisi di atas dapatlah diterangkan bahwa arti pemasaran
adalah jauh lebih luas daripada arti penjualan. Pemasaran mencakup usaha
perusahaan yang dimulai dengan mengidenti,isir kebutuhan konsﬁman yang

perlu dipuaskan, menentukan produk yang hendak diproduksi, menentukan




harga produk yang sesuai, menentukan cara-cara promosi dan penyaluran
atau penjualan produk tersebut. Jadi, kegiatan pemasaran adalah kegiatan-

kegiatan yang saling berhubungan sebagai suatu sistem.

2.2.2. Konsep Pemasaran

Perusahaan yang talah mengenal bahwa pemasaran merupakan
faktor penting untuk mencapai tujuannya dan menjaga  kelangsungan
hidupnya, akan mengetahui ada cara dan falsafah baru yang terlibat
didalamnya. Cara dan falsafah baru ini discbut konsep pemasaran. Scbagai
falsafah bisnis, konsep pemasaran bertujuan untuk memberikan kepuasan
terhadap keinginan dan kebutuhan konsumen.

Konsep  pemasaran dimolai dari Fonsumen,  sasarannya  adalah
kebutuhan dan Keinginannya. Perusahaan iljgilw menyatukan dan memadukan
segala kegiatan  yang sckiranya akan menghasilkan  kepuasan  bagi
konsumen.

Konsep pemasaran adalah sebuah falsafah bisnis yang menyatakan
bahwa pemuasan kebutuhan konsumen merupakan syarat eckonomi dan
sosial bagi kelangsungan hidup perusahaan. ( Basu Swastha. DH, 1984 : 17)

Pengertian konsep pemasaran diatas menjelaskan kepada perusahaan,

pertama perusahaan hasus mengenal dan merumuskan keinginan dan
kebutuhan konsumen. Kedua, perusahaan harus merumuskan dan
menyusunkan kebijakan produk, harga, promosi dan distribusi agar

kebutuhan konsumen dapat terpenuhi secara memuaskan.




Konsep pemasaran adalah menentukan kebutuhan dan keinginan

pasar sasaran scrta memberikan kepuasan sccara Iebih efisien dan efektif

daripada yang diberikan oleh pesaing (Philip Kotler, 1997 : 14)

Dalam konsep tersebut dinyatakan bahwa dalam pencntuan apa yang
akan diproduksi bukan terletak pada perusahaan tetapi pada konsumennya,
srhingga perusahaan dapat memahami perubahan tersebut akan kepuasan
konsumen terpenuhi secara maksimal,

F'mpat konsep pemasaran utama, antara lain

a. Fokus Pasar

Suatu perusahaan  akan berhasil  dengan baik  jika  perusahaan
menetapkan batas pasarnya secara cermat. Perusahaan akan berhasil
dengan baik jika perusahaan mempersiapkan program yang sesuai untuk
MASING-NEISING Pasar sasaran.
b.Orientasi Pada Pelanggan

Perusahan  juga  harus  memikirkan  untuk  berorientasi kepada
pelangean. Int mengharuskan perusahaan untuk secara cermat menentukan
Kebutuhan pelanggan dart sudut pelanggan, bukan dari sudut pandang
perusahaan itu sendiri. Membuat puas pelanggan adalah penting karena
penjualan perusahaan sctiap saat berasal dari pelanggan.
c¢. Pemasaran Terpadu

Pemasaran terpadu mempunyai dua makna. Pertama sebagai fungsi

armada penjualan, riset pemasaran dan lain-lain  harus terkoordinasi.

Kedua, pemasaran harus terkoordinasi dengan secara baik dengan bagian-




bagian lain dari perusabhaan. Karena alasan diatas, konsep pemasaran
menuntut perusahaan untuk juga melaksanakan pemasaran intern yaitu
memperkerjakan, melatih, dan memotivasi kKaryawan,
d. Kemampuan Laba

Sekarang ini yang merupakan kunci utama perusahaan bukanlah
mengejar laba, melainkan mencapainya sebagai  hasil samping  dari
pekerjaan yang dilakukan dengan baik. Ini berarti pemasar tidak peduli
dengan laba tetapi sebaliknya mereka terlibat dalam menganalisa potensi
laba dari peluang pemasar.

Oleh karenanya, perusahaan itu tidak saja memuaskan perhatian
Kepada pelanggan, tetapi juga diorganisasikan agar dapat secara efektif
menangant perubahan kebutuhan pelanggan. Perusahaan tidak  hanya
memiliki staf” yang baik di bidang pemasaran tetapi juga bagian-bagian
yang lainnya, seperti bagian produksi, keuangan, riset dan pengembangan,
personalia, pembelian. Jadi, semua menerima konsep bahwa pelanggan
adalah raja schingga suatu organisasi itu mempunyai kultur pemasaran

yang berakar di semua bagian devist.

2.2.3 Manajemen Pemasaran

Perusahaan menginginkan agar tujuan perusahaan dapat tercapai maka
perlu adanya pengelolaan yang baik dalam scluruh kegiatan pemasaran.
Dalam pengelolaan pemasaran tersebut menyangkut program pérencanaan

produk, melaksanakan program perencanaan dan menjadikan evaluasi




pelaksanaan program yang digunakan scbagai dasar pertimbangan dalam
langkah = sclanjutnya. Dalam  mengkoordinast dan  mengelola  kegiatan
pemasaran secara baik maka dikenal suatu istilah Manajemen Pemasaran.

Manajemaen  pemasaran adalah  analisis,  perencanaan  dan
pengendalian terhadap  program  yang dirancang  untuk menciptakan,
membangun  dan  mempertahankan  pertukaran  dan  hubungan  yang
menguntungkan  dengan  target  pembeli dengan tujuan  mencapai
organisasional. (Philip Kotler, 1997 : 10)

Dalam perencanaan pemasaran, para pemcegang otoritas pemasaran
harus dapat mengambil keputusan mengenai pasar sasaran (target market),
penentuan posisi pasar (- market positioning ), komunikasi. promosi dan lain
sebagainya. Hal ini bertujuan agar pemasaran dapat terfokus schingga

strategt pemasaran dapat dengan mudah ditekan. Proses pengambilan
keputusan tersebut harus didasari oleh suatu analisa yang (epat schingga
dapat mencapai kepuasan semua pihak.

Dijelaskan oleh Stanton (1985, hal. 16 ) bahwa nmanajemen
pemasaran telah berevolusi melalui empat tahap perkembangan.
Keempat tahap perkembangan tersebut adalah -
[. Tahap Orientasi Produksi

Pada tahap ini. perusahaan berorientasi pada produksi, penjualan

dilakukan olch bagian penjualan dan harga ditentukan oleh cksekutif

produksi dan keuangan. Adapun konsep yang dianut oleh Product

Consept, mengatakan bahwa konsumen akan menyukai produk yang




menawarkan mutu. performasi  dan  ciri-ciri yang  terbaik.  Usaha
dipusatkan pada produk agar sclalu baik dan terus menerus
disempurnakan.

Tahap Oricntasi Penjualan

Pada tahap ini, perusahaan berorientasi pada penjualan. Hasil kerja
dalam penjualan diukur dari volume penjualan, bukan dari laba
pemasaran.konsep yang dianut adalah Sales concept yang berpendapat
bahwa organisasi harus melaksanakan upaya penjualan dan promosi
agrésif kepada konsumen.

Tahap Oricntasi Pemasaran

Fokus perhatian pada konsep ini adalah pemasaran yang, terintegrasi
terhadap masing-masing tahap operasi. Konsep yang dianut adalah
Marketing Concept vang menyebutkan bahwa kunci mencapai tujuan
organisa i adalah penentuan Kebutuhan dan keinginan pasar sasaran serta
memberikan  kepuasan secara lebih efektil dengan tanggung jawab
sosial.

Tahap Orientasi dan Tanggungjawab Sosial

Pada tahap ini perusahaan berorientasi pada masyarakat, perusahaan
harus menanggapi cara-cara dan kebiasan-kebiasan masyarakat. Konsep
yang dianut adalah Social Marketing Concept yaitu pemasaran yang
dikaitkan dengan masalah penciptaan dan pencapaian kualitas hidup

yang lebih baik




2.2.4 Pengertian Jasa
Jasa adalah setiap tindakan atau unjuk kerja yang ditawarkan oleh
salah satu pihak lain vang sccara prinsip intangibel dan tidak menyebabkan
perpindahan kepemilikan apapun. Produksinya bisa dan bisa juga tidak
terikat pada suatu produk fisik (Kotler, 1997 : 476). Jasa merupakan kegiatan
vang dapat diidentitikasi secara tersendirt yang pada hakekatnya bersifat tak
teraba (intangibel), yang merupakan pemenuhan kebutuhan dan tidak terikat
pada penjualan produk jasa yang lain. Untuk menghasilkan jasa mungkin
perlu atau mungkin juga tidak diperfukan penggunaan benda nyata.
Perkembangan  jasa pada umumnya  tidak  ditimbulkan  olch
perkembangan pemasaran discktor jasa melainkan karena makin dewasanya
ckonomi suatu negara dan naiknya tingkat hidup masyarakat. Seperti dalam
pemasaran produk barang,  pemasaran produk jasa dalam memasarkan
produknya harus menctapkan pasar sasaran, melakukan bauran pemasaran
dan menganalisis perilaku dari konsumen.
Empat karakteristik jasa menurut Uhillip Kotler ( 1997 @ 96) dapat diuraikan
scbagai berikut :
a.lntangibel ( tidak berwujud )

Jasa mempunyai sifat yang tidak berwujud. ‘Tidak seperti produk fisik,

Jasa tidak bisa dilihat, dirasa, didengar, atau dicium sebelum anda

membeli. Untuk  mengurangi - keraguan  konsumen,  mercka  dapat

mengamati tanda maupun keterangan mengenai mutu ;asa yang

ditawarkan.




d.

Inseparabiliry (tidak dapat dipisahkan)

Pada umumnya jasa yang diproduksi ( dihasilkan ) dan dirasakan pada
waktu bersamaan dan apabila dikehendaki oleh  seseorang  untuk
diserahkan kepada pihak lainnya, maka dia akan tetap merupakan bagian
dari jasa tersebut,

Variability ( berubah-ubah)

Bidang jasa sesunggeuhnya sangat mudah berubah-ubah, karena jasa ini
sangat tergantung pada siapa yang menyajikan, kapan disajikan dan
dimana disajikan.

Perishability ( tidak tahan lama)

Daya tahan lama suatu jasa sangat tergantung pada situast yang
diciptakan oleh berbagar  (aktor. Tindakan  vang  dilakukan  untuk
memenuhi kebuuohan orang lain yang tingkat pemuasnya hanya dapat
dirasakan oleh orang yang mclayani maupun yang dilayani. Dalam hal
ini terjadi kontak batin antara kedua belah pihak dan kepuasan yang
diperoleh, tergantung pada situast saat terjadi interaksi pelayanan
tersebut. Jika dalam upaya saling memuaskan tersebut tidak tejadi

hubungan timbal balik, kesinambungan pada interaksi dapat terhambat.



2.2.5 Penggolongan Jasa
Jasa digolongkan ke dalam dua golongan besar secara umum (Basu
Swasta, 1984,Azas-Azas Marketing, FEdisi Ketiga, Cetakan Pertama,
Yogyakarta : Liberty, hal 319-323)
a. Jasa Industri (Industrial Service)
Jasa industri ini untuk organisasi dalam lingkup yang luas, yang termasuk
di dalamnya antara lain industri pengolahan, pertambangan, pertanian,
organisasi nirlaba, perbankan dan scbagainya.
b .Jasa Konsumen (Costumer Service)
Jasa konsumen banyak digunakan sccara luas  dalam  masyarakat
sebagaimana halnya dengan barang, jasa konsumsi dapat dibagi dalam tiga
golongan:
» Jasa Konvenien (Convinience Service)
Jasa konvenien adalah jasa konsumsi yang pembeliannya sering dan
masyarakat membelinya dengan melakukan usaha yang minimal (misalnya
Jjasa reparasi, potong rambut)
» Jasa Shopping (Shopping Service)
Jasa Shopping adalah jasa konsumen yang dipilih masyarakat scsudah
mengadakan perbandingan kualitas, harga, dan reputasi (misalnya jasa

bengkel mobil. rumah sakit)
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~ Jasa Special (Specialty Service)
Jasa special adalah jasa konsumsi dimana dalam pembeliannya, konsumen
harus melakukan usaha pembelian khusus dengan cara tertentu atau

dengan pembayaran yang lebih besar (misalnya jasa pengacara, akuntan)

2.2.6  Kepuasan Konsumen

Tujuan dari suatu bisnis pada dasarnya adatah untuk menciptakan
kepuasan konsumen. Terwujudnya kepuasan konsumen dapat memberikan
beberapa manfaat, yang diantaranya terjalin hubungan yang baik antara
perusahaan dengan Konsumennya, memberikan dasar yang baik kepada
Konsumen pembeli ulang dan menciptakan loyatitas konsumen yang akan
menyebarkan promosi dart mulut ke mulut vang dapat. menguntungkan
perusithaan itu seadiri. Yang dimaksud dengan kepuasan konsumen adalah
sikap  dalam  mempertimbangkan pada saat penibelian atau rentetan
pembelian dengan interaksi barang atau jasa konsumsi tersebut. Banyak
perusahaan yang sangat memperhatikan terhadap kepuasan pelanggannya,
schingga pelanggan akan loyal terhadap perusahaan tersebut.

Sementera itu pemantavan dan pengukuran  terhadap  Kepuasan
pelanggan juga menjadi hal yang sangat bagi sctiap perusahaan atau
organisasi. Hal ini dikarenakan langkah tersebut dapat memberikan umpan
balik dan masukan bagi keperluan pengembangan dan  implementasi
strategi peningkatan Kkepuasan pelanggan. Pada prinsipnyabkepuasan

pelanggan itu dapat diukur dengan berbagai macam metode dan teknik.




Menurut Kotler (1994) ada beberapa macam metode dalam pengukuran

Kepuasan ke wsumen yaitu

b

3)

Sistem keluh dan saran

Organisasi yang berpusat pelanggan (customer-centered) memberikan
kesempatan yang fuas kepada para pelanggannya untuk menyampaikan
saran dan  keluhannya, misalnya menyediakan kotak  saran, Kartu
komentar, customer hot lines, dan lain-lain. Informasi ini - dapat
memberikan ide-ide cemerlang bagi perusahaan dan memungkinkannya
untuk bereaksi sceara tanggap dan cepat untuk mengatasi masalah-
masalah yang timbul.

Ghost shopping

Salah satu cara untuk memperoleh gambaran mengenai - kepuasan
pelanggan adalah dengan memperkerjakan beberapa orang untuk
berperan  atau bersikap  sebagai pembeli potensial, kemudian
melaporkan temuan-temuannya  mengenai kelemahan dan kekuatan

produk perusahaan dan pesaingnya berdasarkan pengalaman mercka

dalam membeli produk-produk tersebut. Selain itu para ghost shopper

juga dapat mengamati cara penanganan sctiap keluhan.

Lost customer analysis

Perusahan seyogyanya menghubungi para pelanggan yang telah
berhenti membeli atau yang telah  pindah  pemasok agar dapat

memahami mengapa hal itu terjadi. Bukan hanya exit interviev saja



4)

yang perlu, tetapi pemantauan  customer loss rate menunjukan
kegagalan perusahaan dalam memuaskan pelanggan.

Umumnya penelitian mengenai kepuasan pelanggan dilakukan dengan
penelitian  survei, baik melalui  pos, telpon maupun wawancara
fangsung. Hal ini karena melaluy survai, perusahaan akan memperoleh
tanggapan dan umpan balik sccara langsung dari pelanggan dan juga
memberikan tanda (signal) positif bahwa perusahaan menaruh perhatian

terhadap para pelanggannya.

Berdasarkan hasil survai bertahun-tahun, Peters (1989) menyimpulkan

sepuluh k

unci sukses dalam pengukuran kepuasan Konsumen, Kesepuluh kunci

sukses tersebut adalah

)]

I'rekucnsi

Sctiap perusahaan perlu melakukan survar formal mengenai Kepuasan
pelanggannya paling sedikit sctiap 60 sampai 90 hari sckali. Di
samping itu juga perlu diadakan survai informal paling sedikit sctiap
bulan sckali.

Format

Sebaiknya yang melakukan survai formal adalah pihak ketiga di luar
perusahaan. Hasil yang diperoleh harus disampaikan kepada semua
pihak dalam organisasi. Sctiap keluhan dari konsumen juga harus
diketahui oleh semua jajaran organisasi baik manajemen maupun

karyawan,



3)

4)

3)

6)

Isi (content)

Scbaiknya pertanyaan yang diajukan adalah pertanyaan-pertanyaan
yang standar yang dapat dikuantitatitkan.

Desain isi

Perusahaan  perlu melakukan  pendekatan  vistematis  dalam
memperhatikan pandangan yang sudah ada. Tidak ada satupun ukuran
atau instrumen survai vang paling baik untuk segala kondisi. Oleh
karena itu diperlukan pula koordinasi dan cross-checking terhadap
berbagai ukuran yang ada.

Melibatkan setiap orang

Focus group informal harus melibatkan semua fungsi dan level dalam
organisasi. Dengan demikian mercka yang mengunjungi konsunien
haruslah terdiri dari semua fungsi, semua level (dari karyawan front-
line sampai manajemen  puncak). Demikian pula halnya dengan
pemasok, wholesaler, dan anggota saturan distribusi lainnya harus
berpartisipasi, baik secara formal maupun informal.

Mengukur kepuasan setiap orang

Perusahaan harus mengukur kepuasan semua pihak, baik pelanggan
langstng maupun pelanggan tidak langsung, yaitu pemakai akhir dan

setiap anggota saluran distribusi, seperti dealer, pengecer, wholesaler,

franchisee, dan lain-lain
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7) Kombinasi berbagai ukuran
Ukuran-ukuran yang digunakan harus dibatasi pada skor kuantitatif
gabungan terhadap (a) beberapa individu (misalnya salesperson,
karyawan bagian pelayanan), (b) kelompok (tim pengiriman atau pusat
reservasi), (¢) fasilitas (pabrik atau kan'or operasi atau toko), dan {d)
devisi.

8) Hubungan dengan kompensasi dan reward Tainnya,
Ukuran kepuasan konsumen harus dikaitkan atau dihubungkan dengan
sistem kompensasi di sctiap bagian organisasi.

9) Penggunaan ukuran secara simbolik
Ukuran kepuasan konsumen yang  digunakan perlu dipasang  dan
ditempatkan disetiap bagian orpanisasi

10) Bentuk pengukuran Linnya
Sctiap  deskripst Kerja harus mencakup pula deskripsi kualitatil
mengenai hubungan Karyawan yang bersangkutan dengan pelanggan,
dan sctiap evaluasi Kinerja harus mencakup penilaian terhadap scjauh
mana scorang karyawan memiliki customer orientation
Tipe-tipe konsumen menurut tangga loyalitas dapat dibedakan sebagai

berikut antara lain :
1. Prospect ( prospek), yaitu orang-orang mengenal bisnis barang dan jasa
suatu perusahaan, tetapi belumr pernah masuk tokonya, serta tidak pernah

membeli barang atau jasa dalam perusahaan tersebut.




[ Q]

Shopper  (pembelanja),  yaitu prospek yang telah  diyakini  untuk

mengunjungi toko terscbut paling tidak satu kali. Akan tetapi pembelanja

masih belum membuat keputusan membeli dan perusahaa hanya memiliki

sedikit kesempatan untuk mempengaruhi mereka.

3. Customer (pelanggan), yaitu orang yang membeli barang atau jasa
perusahaan.

4. Client (klien), yaitu orang yang secara rutin membeli barang atau jasa

perusahaan.

wn

Advicates (penganjur), yaitu pelanggan yang sedemikian puasnya dengan
barang atau jasa perusahaan, schingga ia akan menceritakan kepada siapa

saja tentang betapa memuaskannya barang atau jasa perusahaan tersebut.

2.2.7 Kualitas Pelayanan
1. Definisi Kualitas Pelayanan

Definisi - kualitas  pelayanan berpusat pada upaya  pemenuhan
kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya untuk
mengimbangi harapan konsumen,

Menurut Wyekof dalam bukunya FFandy Tjiptono (2000 : 59), definisi
kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan untuk memenuhi keinginan
konsumen. Apabila pelayanan yang diterima sesuai dengan yang diharapkan,
maka kualitas pelayanan yang dipersepsikan baik dan memuaskan, jika
pelayanan yang diterima melampui harapan konsumen maka yang kualitas

yang ideal. Sebaliknya, jika pelayanan yang diterima lebih rendah daripada
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yang diharapkan konsumen, maka kualitas dipersepsikan buruk. Dengan
demikian kualitas pelayanan ftergantung pada kemampuan pemilik jasa
dalam memenuhi harapan konsumen secara konsisten namun dinamis
dengan mengikuti kebutuhan konsumen.

Faktor yang sering digunakan dalam mengevaluasi jasa, umumnya
menggunakan beberapa atribut sebagai berikut (Pasaruman dkk, 1985, dalam
Tjiptono, 1997):

a. Bukti langsung (Tungibles)

Meliputi  openempakan dari  fasilitas,  gedung,  peralatan  dan
penampilan dari karyawan perusahaan. Scbuah  perusahaan  yang
mempunyai fasilitas lengkap serta gedung yang  memadai akan
mempengaruhi evaluasi konsumen terhadap kualitas pelayanan yang
diberikan  perusahaan  tersebut. Konsumen  selalu - mencoba untuk
menilai suatu pelayanan atau service jasa sebelum mereka membeli dan
oleh karena mereka tidak mampu untuk melihat jasa itu sendiri, mereka
akan mendasarkan penilaian mercka terhadap semua benda-banda yang
berasosiasi dengan jasa itu sendiri.

b. Keandalan (Reliability)

Menunjukan seberapa jauh penyedia jasa sanggup memberikan
pelayanan atau jasa sama seperti yang telah dijanjikan secara akurat dan
tepat. Ketika suatu perusahaan memberikan pelayanan jasa dengan
ceroboh dan sering dengan kesalahan, maka hal ini akanbmengikis

kepercayaan konsumen untuk lebih memikirkan kembali untuk
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C.

d.

membeli jasa tersebut. Reliability bukan hanya sangat penting untuk
masalah-masalah yang sangat besar, tapi scringkali jasa yang kecilpun
merupakan hal yang penting untuk konsumen dalam memberikan
evaluasi apakah suatu jasa berkulitas tinggi atau rendah. Akibat dari
pelayanan yang jelek, perusahaan akam menerima publikasi yang
negatif’ dan hal itu menyebabkan berkurangnya konsumen yang akan
membeli jasa dikemudian hari.

Daya tanggap (Responsiveness)

Menunjukan kemauan dan komitmen dari penyelia jasa untuk
membantu pelanggan dalam memberikan jasa pada waktu yang tepat.
Antrian yang panjang sclalu merupakan hal yang dikeluhkan olch
konstimen. Responsiveness bukan hanya menyangkut dari cepatnya
suatu pelayanan yang diberikan, tetapi juga kenauan dari penycelia jasa
atau karyawan dalam membantu konsumen.

Jaminan (Assurance)

Dalam dimensi ini memiliki kompetensi,  courtesy, credibility
(kredibilitas) dan security (keamanan). Kompetensi terdiri dari keahlian
dan pengetahuan dari para karyawan dalam memberikan pelayanan.
Courtesy meliputi kesopanan dan keramahan dari karyawan terhadap
konsumen atau nasabah. Kredibilitas  menyangkut reputasi  suatu
perusahaan. Apabila suatu perusahaan yang memiliki reputasi yang
baik. tentunya akan mendapat keuntungan dari konsumen dalam, hal ini

penilaian terhadap kualitas jasa yang diberikan. Keamanan secara
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C.

intuisi sudah barang tentu sangat penting. Perusahaan memperhatikan
keamanan akan mempengaruhi persepst konsumen dalam menilai jasa
vang mereka terima.

Lmpati (fFmphary)

Dalam dimensi ini yang termasuk adalah acces, communication,
dan wunder  standing  customer.  Kemampuan  berkomunikasi  para
Karyawaa untuk menjelaskan dengan baik mengenai pelayanan yang
diberikan  dampak  positil’ dari - penilaian konsumen. Yang  perlu
diperhatikan lagi adalah mengerti keinginan konsumen, hal ini tidak
bolch diremehkan.

Dengan memandang kualitas jasa darit beberapa dimensi diatas
adalah mudah bagi perusahaan untuk terus memonitor seberapa baik
pelayanan vang diberikan kepada konsumen. Lebih dari itu usaha-usaha
apa saja yang perlu dilakukan lebib mudah untak mengimplementasikan
dengan memperhatikan dan melakokan  analisa erhadap  dimensi
manakah dimana Kkonsumen atau nasabah memberikan evaluasi yang

kurang baik.

2.3 Hipotesis Penelitian

[

Diduga kualitas pelayanan yang terdiri  dari  tangibles, reliability,

responseveness, assurance dan  emphaty  berpengaruh - signitikan  terhadap

kepuasan konsumen ™
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BAB III

METODE PENELITIAN

3.1 Lokasi Penelitian

Lokasi PT. Bank Rakyat Indonesia Cabang Ponorogo (Persero) berada di
Jatan Sockarno - Hatta No 28, yang letaknya di pusat kota Ponorogo. PT. Bank
Rakyat Indonesia Cabang Ponorogo mempunyai daya tampung nasabah mencapai
limaratus nasabah, dengan fasilitas AC dan nasabah dapat dengan nyaman duduk
di kursi yang telah disediakan sambil menikmati acara TV 21 inchi. Untuk
fasilitas ATM bank BRI Cabang Ponorogo berada di dua tempat, yaitu dibagian
dalam dalam gedung dan di luar gedung scbelah Kiri. Fasilitas parkir kendaraan
bank BRI Cabang Ponorogo cukup luas, sckitar 25x30 m” dan tidak dipungut

biaya. Antara kendaran roda dua dan roda empat diberikan tempat yang berbeda,

3.1.1 Gambaran Umum Perusahaan

Berdirinya Bank Rakyat Indonesia Cabang Ponorogo bersamaan dengan
berdirinya Bank Rakyat Indonesia yang berasal dari De Algeme Volkerediet Bank
(AVB) pada masa pendudukan Belanda yaitu pada tahun 1895, kemudian dengan
Peraturan Pemerintah tanggal 22 Februari 1946 diubah menjadi BRI yang
sebelumnya pada masa pendudukan Jepang bernama Syomin Ginko. Pada tahun
1969 BRI Cabang Ponorogo mulai mendirikan BRI Unit Des:, dimana pada saat
itu patokan yang digunakan adalah untuk satu wilayah kecamatan suatu kantor
BRI Unit Desa. Dibukanya BRI Unit Desa tersebut disebabkan adanya program

Bimbingan Masyarakat (Bimas) dari pemerintah untuk melayani bidang pertanian.
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BRI Cabang Ponorogo untuk pertuna kali membuka BRI Unit Desa
scbanyak 14 kantor yang terscbar di 9 wilayah kecamatan. Satu wilayah
kecamatan memiliki lebih dari satu kantor BRI Unit Desa atas dasar pertimbangan
banyaknya jumlah nasabah. Dari tahun 1969 sampai dengan tahun 1982 BRI
mengalami  Kerugian, schingga BRI Unit Desa yang tidak menguntungkan
diturunkan statusnya menjadi menjadi Pos Pelayanan Desa (PPD). Pos Pelayanan
Desa tersebut menginduk pada BRI Unit Desa yang lebih menguntungkan BRI
yang lebih menguntungkan pada satu wilayah kecamatan vang sctempat (untuk
satu wilayah kecamatan yang memiliki lebih dari satu kantor BRI Unit Desa)

Pada perkembangannya karena adanya  kemampuan  masyarakat  yang
semakin meningkat dan program Kredit Umum Pedesaan (Kuj edes), mulai tahun
1987 Pos Pelayanan Desa yang semula masih menginduk karena  dianggap
menguntungkan maka dijadikan BRI Unit Desa kembali. Kemudian dengan
bertambahnya wilayah kecamatan di Kabupaten Ponorogo, pada tahun 1999 BRI
Ponorogo menambah jum:ah kantor unit desanya menjadi 20 kantor unit desa
sampai sekarang. Adapun 20 kantor BRI Unit Desa pada BRI Cabang Ponorogo
adalah sebagai berikut:

. BRI 'Unit Desa Kota | (kecamatan Ponorogo)

S

BRI Unit Desa Kota Il (kecamatan Ponorogo)
3. BRI Unit Desa Kota Il (kecamatan Ponorogo)
4. BRI Unit Desa Pasar Pon (kecamatan Ponorogo)
5. BRI Unit Desa Babadan  (kecamatan Babadan)

6. BRI Unit Desa Jenangan  (kecamatan Jenangan)




7. BRI Unit Desa Brahu (kecamatan Brahu)

8. BRI Unit Desa Kauman  (kecamatan Kauman)
9. BRI Unit Desa Sukorejo  (kecamatan Sukorejo)
10. BRI Unit Desa Sampung  (kccamatan Sampung)
1. BRI Unit Desa Balong (kecamatan Balong)
12. BRI Unit Desa Pulung  (kecamatan Pulung)
13. BRI Unit Desa Slawung  (kecamatan Slawung)
14. BRI Unit Desa Jetis (kecamatan Jetis)

15. BRI Unit Desa Mlarak (kecamatan Mlarak)
16. BRI Unit Desa Bungkal  (kecamatan Bungkal)
17. BRI Unit Desa Sambit (kecamatan Sambit)
I8, BRI Unit Desa Badepan  (kecamatan Badegan)
19. BRI1 Unit Desa Suko (kecamatan Suko)

20, BRI Uit Desa Sawo (kecamatan Sawo)

Kemampuan Karvawan BRI Cabang Ponorogo  dalam  memberikan
pelayanan dengan  scgera, akurat dan memuaskan.  Ini dibuktikan  dengan
pelaksanaan pelayanan  pelayanan sesuai dengan jadwal yang ditentukan (tepat
waktu) yang dimulai pukul 07.30-12.00 kemudian buka lagi pukul 13.00-15.00.

Keinginan para staff dan karyawan untuk membantu para pelanggan dan
memberikan pelayanan dengan tanggap. Kesediaan para stal atau karyawan dalam
membantu kesulitan yang dihadapi nasabah misalnya membantu menuliskan bagi

nasabah yang sudah tua dan tidak bisa menulis.
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Pengetahuan, kemampuan, kesopanan, dan sifat yang dapat dipercaya
vang dimiliki para staf dan karyawan. Ini bisa dilihat dari kemampuan
(pengetahuan) stal atau karyawan bank yang sangat baik dan memberikan
pelayanan dengan ramah dan sabar schingga nasabah merasa nyaman (aman) saat
berurusan dengan stat atau karyawan.

Kemudanan dalam  melakukan  hubungan, komunikasi vang baik,
perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan konsumen. Ini bisa dilihat dari
kesungguhan dalam menangani kepentingan nasabah schingga nasabah merasa
puas selain itu jam kerja bank sudah sesuai dengan berbagai macam kesibukan
nasabah.

PT. Bank Rakyat Indonesia Cabang Ponorogo mempunyai bangunan
gedung yang besar dan megabh, sehingga penataan ruang dapat dilakukan dengan
semaksimal mungkin dengan dava tampung mencapai limaratus nasabah, dengan
fasilitas AC (Air Conditioner) vang dingin dan menyebar yang membuat para
nasabah akan sclalu nyaman untuk menunggu antrian dengan kursi yang tersedia
sambil menikmati acara TV 21 inchi. asilitas parkir kendaraan bank BRI Cabang
Ponorogo cukup luas, sckitar 25x30 m* dan tidak dipungut biaya. Antara kendaran
roda dua dan roda empat diberikan (cmpat yang berbeda untuk nfcmudahkan
proses penempatan kendaraannya dengan leluasa, pintu parkir ada dua, pintu
sebelah kanan merupakan pintu masuk dan sebelah kiri merupakan pintu keluar
vang akan memperlancar lalu lintas kendaraan nasabah yang masuk dan keluar.

Untuk mengantisipasi perkembangan usaha dan pembaharuan kebutuhan

akan pelayanan jasa keuangan, BRI senantiasa melakukan penyesuaian atas




produk dan jasa yang ditawarkan untuk memberikan nilai yang lebih baik. BRI
terus  menerus  melakukan  langkah-langkah  perbaikan,  pembaharuan  dan
pengembangan pasar. Hal ini terbukti dengan adanya penambahan mesin ATM
yang semula kantor BRI Cabang Ponorogo mempunyai satu mesin ATM sekarang
menjadi satu vang online. Peningkatan kualitas pelayanannya dengan menambah
Jumlah loket teller yang semula terdapat dua loket, sckarang menjadi empat loket.
Saat ini BRI sudah menggunakan sarana modern dengan sistem antrian dengan
nomor urut vang nantinya sctelah giliran dipanggil sesuai dengan nomor antrian
fewat layar mini LCD, sclanjutnya nasabah melakukan transaksi sesuai dengan

nomor urut antriannya.

3.1.2 Visi dan Misi Perusahaan
a. Visi BRI
BRE mempunyai visi yakni menjadi bank Komersial terkemuka yang
selalun mengutamakan akan kepuasan pelanggannya. Sccara konsisten visi BR]
beroricntasi pada bank yang menghasilkan banyak keuntungan dan paling
diminati oleh para konsumen, dikarenakan BRI sangat  mengutamakan
kepuasan dan kepentingan nasabahnya
Secara konsisten visi BRI berorientasi pada bank vang menghasilkan
banyak keuntungan dan paling diminati oleh para konsumen, dikarenakan BRI

sangat mengutamakan kepuasan dan kepentingan nasabahnya.
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b. Misi BRI
Misi BRI Cabang Ponorogo terdiri dari:
) Melakukan kegiatan perbankan yang terbaik dengan mengutamakan
pelayanan kepada usaha mikro, kecil dan menengah untuk menunjang

perkembangan ekonomi masyarakat.

t
—

Memberikan pelayanan prima kepada nasabah melalui jaringan kerja yang
tersebar luas dan didukung oleh sumber daya manusia yang profesional
dengan melakukan praktek  good corporate governance { menguasai
perusahaan/persceroan dengan baik)

3) Memberikan keuntungan dan manfaat yang optimal kepada pihak-pihak

yang berkepentingan.

3.2 Variabel Penclitian
I. Variabel Bebas (independen variabel)

Variabel bebas merupakan variabel yang berpengaruh atau yang menjadi
sebab perubahan atau timbulnya variabel dependen ( Sugiyono, 2001 @ 33).
Variabel bebas dalam penclitian ini adalah semua dimensi dalam  kualitas
pelayanan yang diberi simbol dengan huruf X, yaitu :

a. Reliability (X))

b. Responsiveness  (X»)

¢.  Assurance (X3)
d. Emphaty (X4)
¢. Tangible (Xs)




2. Variabel Terikat ( dependen variabel )

Variabel terikat adalah merupakan variabel yang dipengaruhi atau yang

menjadi akibat, karena adanya variabel bebas (- Sugiyono, 2001 : 33). Dalam

penelitian ini variabel terikatnya adalah kepuasan konsumen yang diberi simbol

huruf Y.

3.3 Definisi Operasional

Definisi operasional mendefinisikan variabel pencelitian secara operasional, adalah

mendeskripsikan variabel penclitian sedemikian rupa schingga bersifat spesifik

dan terukur.

Dalam menganalisa pengaruh kualitas pelayanan pada Bank Rakyat Indonesia

Cabang Ponorogo diperlukan data menpgenai konsumen vang terdirn dari:
£ Yang

I, Identifikasi Responden

Jenis Kelamin

Jenis kelamin sescorang berpengaruh terhadap sikap sescorang, terhadap
obyck (laki-laki atau perempuan)

Umur

Merupakan variabel sosial ckonomi yang scring digunakan scbagai
barometer tingkat kematangan dalam berfikir atau menentukan
pilihannya sendiri. Pengelompokan umur yang dipakai berdasarkan

kebutuhan konsumen dalam menggunakan pelayanan pada suatu bank.




¢. lingkat Pendidikan
Adalah jenjang pendidikan terakhir vang disclesaikan oleh responden.
d. Pekerjaan

Adalah pckerjaan yang sedang mercka tekuni sekarang.

2. Kualitas Pelayanan
Menurut Wycekof dalam bukunyz Fandy Tjiptono (2000 : 59), dcfinisi

kualitas  pelayanan adalah tingkat keunggulan untuk memenuhi keinginan
Konsumen. Faktor yang sering digunakan dalam mengevaluasi jasa . umumnya
menggunakan beberapa atribut sebagai berikut ¢
. Reliabiliny (Keandalan), yaitu kemampuan memberikan pelayanan yang

dijanjikan  dengan scgera, akurat dan memuaskan.

a) Pelaksanaan pelayanan seasuai dengan jadwal yang ditentukan (tepat

waktu)

b) Perhatian pihak bank terhadap nasabah yang mendapatkan masalah.

¢) Keandalan pegawai dalam menyampaikan jasa dari awal hingga akhir.

d) Ketepatan waktu pelayanan sesuai dengan janji yang diberikan.

¢) Keakuratan penanganan administrast, catatan/ dokumen,

2. Responsiveness (Daya Tanggap), yaitu keinginan para staft dan karyawan
untuk membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap.
a) Kejelasan penyampaian informasi jasa (prosedur perizinan)

b) Kesediaan pegawai atau statt’ dalam memberikan pelayanan dengan cepat.




¢) Kesediaan pegawai atau statf dalam membantu kesulitan yang dihadapi
nasabah.

d) Penanganan keluhan nasabah oleh pegawai/staft dengan cepat.

[WS]

Assurance (Jaminan), mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan dan

sifat yang dapat dipercaya yang dimiliki para staff.

a) Perasaan yang aman saat berurusan dengan pegawai bank.,

b) Kesabaran statf dalam memberikan pelayanan.

¢) Dukungan para atasan terhadap staft” dalam melaksanakan tugas dengan
baik.

d) Kemampuan (pengetahuan) stafl/pegawai bank.

4. Emphaty, meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi yang
baik, perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan konsumen.
a) Perhatian pihak bank secara individu kepada nasabah.
b) Perhatian personal kepada nasabah oleh staft/pegawai.
¢) Pemahaman staff atau pegawai bank akan kebutuhan/perasaan nasabah.
d) Kesungguhan pihak bank terhadap kepentingan nasababh.
¢) Keluwesan atau kesesuaian jam kerja bank dengan kesibukan nasabah

(konsumen)
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5. Tangible (Bukti Langsung), meliputi fasititas fisik, perlengkapan, pegawai dan
sarana komunikasi.
a) Peralatan yang digunakan sudah modern (imenggunakan computer)
b) Kondisi gedung dan luas arca parkir bank BRI.
¢) Kerapian dan kebersihan penampilan pegawai.

d) Ruang tunggu, AC dingin, tempat duduk yang nyaman.

3. Kepuasan Konsumen.

Kepuasan konsumen didefinisikan sebagai sikap dalam mempertimbangkan
pada saat pembelian atau rentetan pembelian dengan interaksi barang atau jasa
produk konsumsi terscbut. Dalam hal ini, nasabah BRI Cabang Ponorogo
mempertimbangkan apakah dia akan menggunakan jasa dari BRI Cabang

Ponorogo berdasarkan pertimbangan yang mereka pikirkan,

3.4 Instrumen atau Alat Pengumpul Data

Mutu pelayanan dapat diindeks dengan kekuatan jawaban menuju ke
setiap butir kepuasan. Format tipe Likert dirancang untuk memungkinkan
pelanggan menjawab dalam  berbagai  tingkatan pada setiap butir yang
menguraikan pelayanan. Likert mengembangkan prosedur penskalaan dimana
skala mewakili suaru kontinu bipolar. Skala dibuat dalam 5 gradasi (tingkatan).
Pada ujung kiri dengan angka besar menggambarkan paling tinggi dan ujung

kanan dengan angka kecil menggambarkan suatu jawaban paling rendah, yaitu:
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Sangat Baik / Sangat Penting =5

Baik / Penting =4
Cukup Baik / Cukup Baik =3
Kurang Baik / Kurang Baik =2
Tidak Baik / Tidak Penting =1

[. Uji Validitas

Ujt validitas digunakan untuk memilih item-item pertanyaan yang relevan
untuk dianalisis. Menurut Masri Singarimbun (1984 : 96). Uji validitas adalah
prosedur pengujian untuk melihat sejauh mana ketepatan dan kecermatan alat
ukur berupa kuesioner dalam melakukan fungsi ukurnya.

Uji validitas dalam penelitian ini menggunakan uji validitas internal, yang
dimaksud validitas  dalam  konteks ini  adalah scjauhmana  perbedaan
sesungguhnya diantara responden yang diteliti ( Cooper dan Emory, 1995:13).
Uji validitas dilakukan dengan melihat korelasi antar skor Jawaban yang
diperoleh  pada masing-masing item pertanyaan dengan skor total dari
Keseliruhan item ( Item Total Correlation )

Perhitungan dilakukan dengan rumus teknik Korelasi Produk Moment
sebagai berikut:

L mE) - X))
JOZ X (S X WLy ~(5r)

14
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Dimana :
r = Koetisien Validitas
X = Skor pada obyek item n
Y = Skor total subyck
N = banyaknya sampel
2. Uji Reliabilitas

Reliabilitas menunjuk pada suatu pengertian bahwa suatu instrumen cukup
dapat dipercaya atau diandalkan ( Subarsimi- Arikunto. 1998 170 ). Instrumen
vang reliabel berarti instrumen yang bila digunakan  beberapa ahli untuk
mengukur obyck yang sama akan menghasilkan data yang sama. Ada beberapa
cara atau teknik yang digunakan untuk menguji reltiabilitas instrumen antara lain
dengan Alpha.

Apabila dalam perhitungan ditemukan pertanyaan yang tidak rcliabel maka
harus dilakukan pengukuran data yang telah terkumpul dengan wawancara, baik
kepada responden yang sama atau melalui orang lain.

Dalam penelitian ini reliabilitas diuji dengan kocfisicn Alpha dari Cronbach

karena skor butir instrumen tidak dikotomi. Rumus yang digunakan:

Fii = { k Ul—- 20, l
laenl| |
Dimana :
rii = reliabilitas instrumen
k = banyaknya butir pertanyaan atau banyaknya soal
¥o® = jumlah varians butir
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o° = varians total ( Suharsimi Artanto. 1998:19

3.5 Data dan Metode Pengumpulan Data

Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer yaitu data
yang harus ada dan diperoleh langsung dari perusahaan yang diteliti yang
terdiri dari data tentang tangible, reability, responseveness, assurance dan
emphaty yang dimiliki Bank Rakyat Indonesia Cabang Ponorogo.

Dalam penclitian ini metode pengumpulan data yang digunakan adalah
metode  kuisioner  yaitu pengumpulan  data yang  dilakukan  dengan
menyebarkan scjumlah daflar pertanyaan sccara sistematis kepada sejumtah
nasabah di Bank Rakyat Indonesia Cabang Ponorogo vang diambil sebagai
sampel pada populasi yang telah ditentukan. Datanya berupa jawaban atas
pertanyaan-pertanyaan yang diqjukan dan -tersususn dalam angket. Skala
pengukuran Kuisioner atau angket menggunakan skala Likert.

Bentuk-bentuk sikap tersebut adalah:

Sangat Baik / Sangat Penting =5
Baik / Penting =4
Cukup Baik / Cukup Baik =3
Kurang Baik / Kurang Baik =2
Tidak Baik / Tidak Penting = |
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3.6 Populasi dan Sampel .
3.6.1 Populasi

Populasi adalah kesatuan individu atau subyek pada wilayah dan
waktu tertentu yang akan diteliti. Adapun sifat populas. subyek penelitian
ini adalah invinitive, artinya jumlah anggota populasi tidak diketahui
dengan pasti. Populasi yang dimaksud dalam penelitian ini adalah nasabah
Bank Rakyat Indonesia di Ponorogo yang mempunyai simpanan dalam
bentuk dalam tabungan.

3.6.2 Sampel

Sampel adalah bagian populasi yang dijadikan obyck penelitian
sebagai wakil dari seluruh anggota populasi, yang diharapkan dapat
mempresentasikan populasi. Sampel dalam penclitian ini adalah nasabah
Bank Rakyat Indonesia Cabang Ponorogo yang mempunyai simpanan
dalam bentuk tabungan. Dalam penelitian ini ditetapkan Jumlah sampelnya
100 nasabah.

Sampel penelitian meliputi scjumlah responden yang lebih besar
dari persyaratan minimal scbanyak 30 responden. Menurut Guilford
(1978:125" dimana semakin besar sampel (makin besar nilai n +
banyaknya responden sampel) akan memberikan hasil vang lebih akurat.
Karena itu, dalam penclitian ini akan diambil scbanyak 100 orang nasabah
dengan alasan pengambilan sampel sebanyak 100 orang nasabah karena
adanya Kketerbatasan waktu dan biaya. Metode sampling yang dipakati,

menggunakan incidental sampling. yaitu teknik sampling vang dijadikan
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anggota sampel adalah nasabah yang kebetulan dijumpai di tempat
tertentu. Maksudnya bahwa diambil dari konsumen yang kebetulan

ditemui di Bank Rakyat Indonesia Cabang Ponorogo.

3.7. Metode Analisis Data
3.7.1 Analisa Deskriptif
Analisa Kualitatit’ merupakan analisis yang didasarkan pada hasil jawaban
yang diperoleh dari responden dimana responden membuat pernyataan dan
penilaian terhadap  kriteria-kriteria vang diajukan oleh penulis yang
terangkum dalan daftar pertanyaan. Kemudian data yang diperoleh dari
Jawaban responden atas pertanyaan yang telah diajukan sclanjutnya
dihitung persentasenva.
3.7.2 Analisa Statistik
Analisa  kuantitatit’  merupakan  analisa yang dilakukan  dengan
menggunakan  teknik - statistik,  dimana pengumpulan,  pengolahan,
penyajian dan penghasilan data berupa angka.
[. Analisis Regresi
Analisis ini digunakan untuk mengetahui adanya pengaruh  antar
variabel independen  yaitu tangible, reliability,  responsiveness,
assurance, emphaty maupun variabel dependen yaitu kepuasan.

Y =a-+biX1+b2X2+ biXs + ba X4+ bsXs ¢
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Dimana :
Y = Subycek dalam variabel terikat yang diprediksikan ( kepuasan

konsumen )

a = Konstanta (harga Y bola X = 0)
b = Angka arah atau koefisien regresi yvang menunjukkan angka

peningkatan atau penurunan variabel terikat yang didasarkan

pada variabel bebas

X1 = reliability

X2 = IESponseveness

X3 = oassurance

X4 = emphaty

X5 = tangible

¢ = residi, diasumsikan =

2.Pengujian Statistik
Alat pengujian yang digunakan adalah uji F dan uji t ( Zainal
Mustofa I2QQ : 1995)
o UjiF
Uji F dilakukan untuk mengetahui seberapa jauh semua
variabel (X) secara bersama-sama dapat mempengaruhi variabel (Y)
Langkah-langkah pengujian ini adalah:
a. Membuat Formulasi Hipotesis
Ho:bi=b2=b3=bi=bs=0

Ha:b1>b2> b3>bi> bs> 0
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Ada pengaruh yang signifikan dari variabel independen (X) secara
bersama-sama terhadap variabel lependen (Y).

Menentukan Taraf Signifikansi dengan menggunakan F-tabel
Menentukan F-hitung dengan rumus :

© ok

Rk
(=) (=%

IFh =

Dimana :
R* = Determinasi korelasi
k = Jumlah variabel X
n = Jumlah sampel
Keputusan
Ho @ diterima bila I'-hitung ~ I*-tabel
Ha : ditolak bila IF-hitung > {"-tabel
o Ujit
Dengan menggunakan program SPSS versi 10.0 Uji Parsial / Uji
T ini dilakukan untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh yang
signifikan antara variabel independen (X) terhadap variabel dependen
(Y) secara parsial.
Langkah-langkah pengujian ini adalah :
a. Membuat Formulasi Hipotesis
Ho : b= b2= b3 = ba = bs (hipotesis nihil)
Artinya tidak ada pengaruh  yang  signifikan antara  variabel

independen (X) terhadap variabel dependen (Y)




Ha : bt # 0 (hipotesis alternatif)
Artinya ada pengaruh yang signifikan antara variabel independen (X)
terhadap variabel dependen (Y)

b. Menentukan Taraf Signifikansi dengan menggunakan IF-tabel

¢. Menghitung nilai t statistik dengan rumus :

Shi
Dimana :
th = nilai uji t
bi = koefisien regresi
Shi - standar cerror koelisien regresi variabel x

d. Menguji Hipotesis
- JiKa g < -1 aeer QAU pigng > U weer maka o ditolak dan Ha
diterima

- Jika —t gper < Upiang <t t b maka Ho diterima atau Ha ditolak
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BAB IV

ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN

4.1. Pengujian Validitas dan Reliabilitas
4.1.1. Pengujian Validitas
Uji validitas dilakukan dengan bantuan komputer program SPSS
Versi 11.00 @ ang bertujuan untuk mengetahui bahwa setiap butir pernyataan
vang diajukan kepada responden telah dinyatakan valid atau tidak. Teknik
vang digunakan dalam penclitian ini adalah dengan teknik korelasi, yaitu
dengan membandingkan hasil koefisien korelasi (ry,) dengan nilai kritis r

tabel N = 100 = 0,1965. Dari hasil uji validitas diperoleh Tabel 4.1 scbagai

berikut:
Tabel 4.1
Hasil Uji Validitas

Butir | r hitung | Nilai Kritis (r tabel) [Kesimpulan
Reliability (X,), Koel. Alpha =0,8825

X1.1 0,860 0,1965 Valid
X120 0848 | 01965 ~__Valid

X1.3 0,896 0,1965 | Valid

X1.4 0,836 0,1965 Valid
Responsiviness (Xs), Koef. Alpha = 0,8175

X2.1 0,840 0,1965 Valid

X2.2 0,823 0,1965 Valid
X230 0781 ~0,1965 ~ Valid

X2.4 0,771 0,1965 ~ Valid
Assurance (X3), Koef. Alpha = 0,8573 -

X3.1 0,854 0,1965 Valid

X3.2 0,822 0,1965 Valid

X3.3 0,858 0.1965 Valid

X3.4 0813 10,1965 Valid
Emphaty (X4). Koef. Alpha = 0,7648 -

X4.1 0.830 0.1965 - Valid

X4.2 0.794 01965 Valid
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X443 ] 0.850 | 0.1965 [ valid
erkmgil)/c (Xs). Kocf. Alpha = 0.9079
X5.1 0,889 0.1965 Valid
X522 0,858 0,1965 Valid
L X5.3 0,862 - 0.1965 Valid
X544 0883 1 0195 1 Valid
X550 0785 01965 | Valid
Kepuasan Konsumen (Y), Kocel. Alpha = 0,8530
YI.] 0,702 0,1965 Valid
Y12 0,737 0,1965 Valid
Y13 0,800 0.1965 Valid
Y14 0,751 | 0195 | Valid
L YLS 091 00965 [ valid
Yie | 0772 0,1965 Valid

Sumber : Data primer yang diolah, 2005

Dari Tabel 4.1 di atas dapat diketahui besarnya kocfisien korelasi dari
seluruh butir pernyataan terdiri dari 4 butir pernyataan untuk  variabel
Reliability (Xy), 4 butir pernyataan untuk Responsiveness (X3), 4 butir
pernyataan untuk Assurance (X3), 3 butir pernyataan untuk Emphaty (Xy),
dan 5 butir pernyataan untuk Tangible (Xs). Untuk variabel Kepuasan
Konsumen terdiri dari 6 butir pernyataan. Dari hasil perhitungan koefisien
korelasi (ry) seluruhnya mempunyai r niwng Yang lebih besar dari r tabel
(0,1965). Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa seluruh butir
dinyatakan valid. Dengan demikian seluruh butir pernyataan yang ada pada
instrumen penelitian dapat dinyatakan layak sebagai instrumen untuk

mengukur data penelitian,
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Tabel 4.2
Hasil Uji Reliabilitas

Variabel | Kocf. Alpha | Nilai Kritis (r tabel) |Kesimpulan
Reliability (X)) 08825 01965 | Reliabel _
Responsiviness (X2) | 08175 | 0.1965 | Reliabel
Assurance (X3) 0,8573 0,1965 Reliabel
Emphaty (Xy) L 0,7648 0,1965 Reliabel
Tangible (Xs) 0,9079 0,1965 Reliabel
Kepuasan Konsumen (Y) 0,8530 0,1965 Reliabel

Sumber: Data Primer diolah, 2005

Dari hasil uji reliabilitas diperoleh koefisien reliabilitas alpha sebesar
0,8825 wuntuk variabel Reliabilitv. Untuk Kkoefisien alpha  pada variabel
Responsiveness sebesar 0,8175. Untuk variabel Assurance, besarnya koefisien
alpha adalah 0,8573. Untuk variabel Lmphary, besarnya koelisien alpha adalah
0.7648. Dan untuk variabel Tangible. besarnya Koclisien alpha adalah 0,9079.
Sedangkan untuk variabel Kepuasan Konsumen, besarnya koelisien alpha adalah
0,8530. Variabel ini dapat dinyatakan reliabel karena koefisien alpha lebih besar
dari nilai kritisnya yaitu nilati r tabel pada N = 100 sebesar 0,1965, maka dapat
disimpulkan bahwa butir-butir pernyataan pada variabel penelitian merupakan
pernyataan yang reliabel. Dari keenam hasil analisis reliabilitas diatas dapat
diartikan bahwa secara menyeluruh quisioner yang digunakan dalam penelitian ini

telah dinyatakan reliabel atau andal.
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4.2. Analisis Karakteristik Responden
4.2.1. Jenis Kelamin Responden

Berdasarkan jenis kelamin responden, terdiri atas dua kelompok, yaitu
kelompok pria dan wanita. Hasil rekapitulasi data berdasarkan jenis kelamin dapat
ditunjukkan pada tabel berikut:

Tabel 4.3
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Jenis Kelamin | Jumlah . Persentase )
Pria 37 37.0%
Wanita 63 63.0%
Total (00 100.0%

Berdasarkan Tabel 4.3 di atas dapat diketahui bahwa konsumen PT. Bank
BRI Cabang Ponorogo mayoritas adalah berjenis kelamin wanita yaitu scbanyak
63 orang atau sebesar 63% dan sisanya scbanyak 37 orang atau sebesar 37%
adalah pria. Hal ini menunjukkan bahwa sebagian besar konsumen PT. Bank BRI
Cabang Ponorogo adalah wanita hal ini dapat disebabkan karena wanita lebih
gemar menabung atau tidak bersifat boros dibandingkan pria..
4.2.2. Usia Responden
Berdasarkan usia responden, terdiri atas 4 kelompok, yaitu kelompok usia
18 — 25 tahun usia 26 — 35 tahun, 36 - 45 tahun. dan kelompok lebih dari 46
tahun. Hasil kuesioner dapat dikumputkan menjadi data seperti ditunjukkan pada

tabel berikut:

47




Tabel 4.4
Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

Usia lumlah Pusc[lilasiwj
18- 25 tahun 550 | 55.0%
N 7() —f%lahun 3() - ”7“}(*)@/07“_17
~ 45 hun | 100%
L ',%.bl',‘,,di['_‘(’ tahun l s s
; Total Sl 0 L 100.0% |
Sumber : Data Primer yang “diolah. 2005

Berdasarkan Tabel 4.4 di atas dapat diketahui bahwa responden mayoritas
berusia lebih dari 18 - 25 tahun, vaitu sebesar 35% atau 35 orang sedangkan yang
berusia 26 — 35 tahun sebanyak 30 orang atau 30%, yang berusia 35-45 (ahun
adalah 10% atau 10 orang. dan yang berusia lebih dari 46 tahun sebesar 5% atau
sebanyak 5 orang. 'ni discbabkan karena menjadi nasabah Bank BRI biaya
adminstrasi dan perawatan rekening sangat keeil sehingga cocok bagi nasabah
yang masih berusia muda.

4.2.3. Pendidikan Terakhir

Berdasarkan pendidikan terakhir responden, terdiri atas 4 kelompok.
vaitu kelompok SD. SMP. SMUL S1 dan Pasca Sarjana. Hasil analisis data
berdasarkan pendidikan terakhir dapat ditunjukkan pada tabel berikut:

Talsel 4.5
Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir

Pendidikan Jumlah Persentase
SD 4 4.0%
SMP 4 14.0%
SMU 55 ] 55.0%
o SE e ' 26.0%
Pasca Sarjana (S2,83) I LT 0%
Total i 100 - 100.0% T

Sumber : Data Primer yang diolah, 2005
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Dari Tab -l 4.5 dapat diketahui bahwa pendidikan terakhir konsumen
atau  konsumen PT. Bank BRI Cabang Ponorogo mayoritas adalah
berpendidikan SMU yaitu sebesar 55% atau sebanyak 55 orang. Sedangkan
yang mempunyai pendidikan terakhir SD sebesar 4% atau sebanyak 4 orang,
yang berpendidikan SMP sebesar 14% atau 14 orang, yang berpendidikan S
sebesar 26% atau 26 orang dan yang berpendidikan pasca sarjan sebanyak |
orang atau 1%. Hal ini menunjukkan bahwa konsumen mempunyai latar
belakang  pendidikan yang cukup  sehingga tohu memilih bank  untuk
mendapatkan pelayanan yang bagus dan dapat mengerti dan memahami

makna Kualitas pelayanan yang diberikan jasa bank.

4.2.4 Pekerjaan Responden

Berdasarkan pekerjaan responden. terdiri atas empat kelompok.  yaitu
pelajar/mahasiswa, pegawai swasta, pegawai negeri, wiraswasta, dan lain-lain.
Hasit rekapitulasi data berdasarkan pekerjaan dapat ditunjukkan pada tabel
berikut:

Tabel 4.6
Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan

| Pekerjaan Jumlah | Persentase )
Pelajar/Mahasisswa 35 35.0%
Pegawai swasta I5 O 15.0%
Pegawai negeri 20 20.0%
Wiraswasta 18 18.0%
| Lain-lain R 12.0%
Total 100 | 100.0%

Sumber : Data Primer yang diolah, 2005
Berdasarkan Tabel 4.6 di atas menunjukkan bahwa konsumen PT. Bank

BRI Cabang Ponorogo mayoritas adalah mempunyai pelajar/mahasiwa yaitu
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sebanyak 35 orang atau sebesar 35%, yang mempunyai pekerjaan pegawai swasta
scbanyak 15 orang atau 15%, pegawai negeri scbanyak 20 orang atau 20%
wiraswasta scbanyak 18 orang atau 18% dan mempunyai pekerjaan lain-lain
sebanyak 12 orang atau 12%. Hal ini disebabkan karena bank BRI mempunyai
biaya adminstrasi yang rendah schingga cocok untuk pelajar/mahasiswa yang

penghasilan belum tetap.

4.3. Data dan Analisis

Berdasarkan data yang telah dikumpulkan, jawaban dari responden telah
direkapitulasi kemudian dianalisis untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan
terhadap Kepuasan  Konsumen pada P, Bank Rakyat Indoncsia  Cabang
Ponorogo. Analisis data ini melalui dua tahap, yaitu analisis kualitatif dan analisis
kuantitatif,

4.3.1. Analisis Deskriptif
4.3.1.1. Kualitas Pelayanan

Kualitas Pelayanan meliputi variabel Reliability (X1), Responsiveness (X»),
Assurance (X3), Emphaty (X4) dan Tangible (Xs) yang terdiri dari beberapa
pernyataan. Setiap pernyataan masing-masing terdiri dari lima alternatif jawaban
yaitu jawaban tidak baik; kurang baik: cukup baik, baik dan sangat baik. Jawaban
tidak baik menunjukkan tingkat penilaian yang sangat rendah dan jawaban sangat

baik menunjukkan tingkat penilaian yang sangat tinggi.
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Berikut dijelaskan untuk hasil jawaban responden pada masing-masing
variabel independen.

Tabel 4.7
Variabel Reliability (X)

No Pernyataan Rata-rata
| Pelayanan dimulai secepatnya ketika nasabah 356
tiba. N
» | Petugas memberikan transaksi dengan tepat 348
~ | dan cepat. T
3 Pc.lug:as memberikan pelayanan sesuai dengan 359
keinginan nasabah )
4 Pelayanan  sesuai  dengan  jadwal  yang 378
| ditentukan o T
Rata-rata 3.60

Sumber : Data Primer Yang Diolah, 2005

Berdasarkan Tabel 4.7 di atas dapat diketahui bahwa vaciabel reliability,
memiliki rata-ratc jawaban sebesar 3,00, dengan nifai jawaban rata-rata tertinggi
3.78 pada pernyataan pelayanan sesuai dengan jadwal yang ditentukan dan nilai
rata-rata terendah scbesar 3.48 pada pernyataan petugas memberikan transaksi
dengan tepat dan cepat.  Dengan nilai rata-rata sebesar 3,60 ini menunjukkan
bahwa penilaian terhadap variabel Reliability: mempunyai kecenderungan nilai
yang tinggi, ini menunjukkan bahwa pelayanan dimulai secepatnya ketika nasabah
tiba, pegutas bank memberikan transaksi dengan tepat dan cepat, memberikan
pelayanan sesuai dengan keinginan nasabah dan pelayanan sesuai dengan jadwal

vang ditentukan.
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Tabel 4.8
Variabel Responsiveness (X;)

No Pernyataan Rata-rata
| Kemampuan — karyawan — cepat  tanggap
menyclesaikan keluhan nasabah. - 3.63
5 Pctugus"l-\'cun}aimn membantu Kesulitan yang
" | dihadapi nasabah. 3
3 Karyawan bersedia membantu kesulitan yang
~ | dihadapi ) L 364
Petugas memberikan informasi yang jelas dan
4 . .
mudah dimengerti 3.69
Rata-rata 3.67

Sumber : Data Primer Yang Diolah, 2005

Berdasarkan  Tabel 4.8 di  atas dapat  diketahui  bahwa  variabel
responsiveness, memiliki rata-rata jawaban sebesar 3,07, dengan nilai jawaban
rata-rata tertinggi 3,70 pada pernyataan petugas keamanan membantu kesulitan
vang dihadapi nasabah dan nilai rata-rata terendah sebesar 3,63 pada pernyataan
kemampuan karyawan cepat tanggap menyelesaikan keluhan nasabah.  Dengan
nilai rata-rata sebesar 3.67 ini menunjukkan bahwa penilaian terhadap variabel
Responsiveness mempunyai kecenderungan nilai yang tinggi, hal ini menunjukkan
bahwa kemampuan karyawan untuk cepat tanggap menyelesaikan keluhan
nasabah, petugas keamanan membantu kesulitan yang dihapai nasabah, karyawan
bersedia membantu  kesulitan  yang  dihadapi  nasabah dan petugas  bank

memberikan informasi yang jelas dan mudah dimengerti.
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Tabel 4.9
Penilaian Variabel Assurance (X3)

T
H

No Pernyataan t  Rata-rata
W]m Kecepatan  dalam  membukukan  saldo
tabungan di catatan bank. 370
2 | Pengetahuan dan kecakapan para karyawan 3.67 |
3 | Pelayanan yang sopan dan ramah 366
| Ketekunan para karyawan dalam memberikan
4 1 pelayanan dan kemudahan bertransaksi bagi
nasabah 55

» Rata-rata
Sumber : Data Primer Yang Diolah, 2005

[ S
.
’

Berdasarkan Tabel 4.9 di atas dapat diketahui bahwa variabel assiurance,
memiliki rata-rata jawaban scbesar 3,05, dengan nilai jawaban rata-rata tertinggi
3.70 pada pernyataan keeepatan dalam membukukan saldo tabungan di catatan
bank dan nilai rata-rata terendah sebesar 3,55 pada pernyataan ketekunan para
karyawan dalam memberikan pelayanan  dan kemudahan  bertransaksi bagi
nasabah. Dengan nilai rata-rata sebesar 3,65 ini menunjukkan bahwa penilaian
terhadap variabel Assurance mempunyai kecenderangan nilai yang tinggi, ini
menunjukkan bahwa kecepatan dalam membukukan saldo tabungan di catatan
bank, pengetahuan dan kecakapan karyawan yang bagus, pelayanan para
karyawan sopan dan ramah serta karyawan tekun dalam memberikan pelayanan

dan kemudahan bertransaksi bagi nasabah.
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Tabel 4.10
Penilaian Variabel Emphaty (Xy)

No Pernyataan ) Rata-rata
| Memberikan perhatian khusus terlﬁx_duzi})_yang
diinginkan nasabah. I e A
5 | Rasa kekeluargaan yang dimiliki petugas
~ | bank. ) 359
5 | Pihak bank sclalu paham akan kebutuhan
_ | nasabah. :
Rata-rata -

Sumber : Data Primer Yang Diolah, 2005
Berdasarkan Tabel 4.10 di atas dapat diketahui bahwa variabel emparhy,
memiliki rata-rata jawaban sebesar 3,62, dengan nilai jawaban rata-rata tertinggi
3,71 pada pernyataan memberikan perhatian khusus terhadap yang diinginkan
nasabah dan nilai rata-rata terendah sebesar 3,57 pada pernyataan pihak bank
selalu paham akan kebutuhan nasabah.  Dengan nilai rata-rata sebesar 3,62 ini
menunjukkan bahwa konsumen PT. Bank Rakyat Indonesia Cabang Ponorogo
mempunyai kecenderungan penilaian yang tinggi terhadap Emphaty yang
diberikan BRI cabang Ponorogo terhadap konsumen. Ini menunjukkan bahwa
karyawan memberikan perhatian secara khusus terhadap nasabah, adanya rasa
kekeluargaan petugas bank terhadap nasabah dan pihak bank selalu paham

terhadap kebutuhan nasabah,
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Tabel 4.11
Penilaian Variabel Tangible (Xs)

No Pernyataan Rata-rata
7 | Layout kantor dan kenyamanan ruang tunggu yang
dilengkapi AC 3.78
2 | Lokasi gedung dan tempat parkir 3.62
3 Kerapihan dan kebersihan penampilan petugas
bank 3.60
4 Peralatan hitung yang digunakan m:nggunakan
- komputer 3.78
5 | Tersedianya fasilitas ATM - 3.57
I Rata-rata 3.67

Sumber : Data Primer Yang Diolah, 2005

Berdasarkan Tabel 4.11 di atas dapat diketahut bahwa variabel rangibles,

memiliki rata-rat; jawaban sebesar 3,07, dengan nilai jawaban rata-rata tertinggi

3.78 pada pernyataan Layout kantor dan Kenyamanan ruang tunggu yang

dilenekapi AC dan Peralatan hitung yang digunakan menggunakan komputer, dan
& &) & e o

nilai rata-rata terendah sebesar 3,57 pada pernyataan ‘Tersedianya lasilitas A'TM.

Dengan nilai rata-rata sebesar 3.67 ini menunjukkan bahwa konsumen PT. Bank

Rakyat Indonesia Cabang Ponorogo mempunyai kecenderungan penilaian yang

tinggi terhadap variabel Tangible. 1lal ini menunjukkan bahwa layout dan

kenyamanan ruang tunggu yang dilengkapi dengan AC, lokasi dan tempat parkir

yang memadai, kerapihan dan kebersihan penampilan petugas yang selalu rapi,

adanya peralatan hitung yang sudah menggunakan komputer dan tersedianya

fasilitas ATM.




Tabel 4.12
Urutan Kualitas Pelayanan

No [Pernyataan I Rata-rata
1 [Pelayanan sesuai dengan judwal yang ditentukan | 3.78 |
Layout kantor dan kenyamanan ruang tunggu yang
2 JdilengkapiAC 1 398
Peralatan  hitung  yang  digunakan menggunakan
3 |komputer B 378
Memberikan  perhatian khusus terhadap  yang
_4 |diingink in nasabah. 3T
Petugas keamanan membantu kesulitan yang dihadapi
Kecepatan  dalam membukukan  saldo tabungan di
|0 [catatan bank. e 7 370
Petugas memberikan informasi vang jelas dan mudah
7 dimengerti 3.69
-8 Pengetahuan dan kecakapan para karyawan 1 367
9 __Pelayanan yang sopan dan ramah 3060
[0 Karyawan bersedia membanity I\isilﬁl_li)iﬂg‘glll_l‘dipi'_‘j_()ﬂi
Kemampuan karyawan cepat tanggap menyelesaikan
'l |keluhan nasabah. e 3.63
12 |Lokasi gedung dan tempat parkir 3.62
13 |Kerapihan dan kebersihan penampilan petugas bank 3.60
Petugas memberikan pelayanan sesuai dengan
14 keinginan nasabah 3.59
I5 |Rasa kekeluargaan yang dimiliki petugas bank. 359
16 |Pihak bank selalu paham akan kebutuhan nasabah. 3.57
I7 [Tersedianya fasilitasAT™ - 3.57
18 [Pelayanan dimulai secepatnya ketika nasabah tiba. 3.56
Ketekunan  para  karyawan dalam memberikan
|19 |pelayanan dan kemudahan bertransaksi bagi nasabah 3.55
| 20 |Petugas memberikan transaksi dengan tepat dan cepat. 3.48J

Berdasarkan tabel 4.13 di atas dapat diketahui bahwa pernyataan
Pelayanan sesuai dengan jadwal yang ditentukan menempati peringkat tertinggi

dengan skor 3.78 kemudian urutan tertinggi kedua dengan pcrnyataan Layout
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kantor dan kenyamanan ruang tunggu yang dilengkapi AC dengan skor 3.78.
tertinggi kedua dengan pernyataan Peralatan hitung vang digunakan menggunakan
komputer dengan skor 3.78 kemudian peringkat keempat dengan pernyataan
Memberikan perhatian khusus terhadap yang diinginkan konsumen dengan skor
3.71.

Pernyataan terrendah dengan pernyataan Petugas memberikan transaksi
dengan tepat dan cepat dengan skor 3.48 kemudian terendah kedua pernyataan
Ketekuna  para karyawan  dalam memberikan  pelayanan  dan kemudahan
bertransaksi bagi nasabah dengan skor 3.55. “Terendah  ketiga pernyataan

Pelayanan dimulai ketika nasabah tiba dengan skor 3.50

4.3.1.2. Variabel Kepuasan Konsumen (Y)
Variabel Kepuasan Konsumen terdiri 6 butir pernyataan. Dari hasil
Jawaban responden yang telah dirata-rata maka dapat dijelaskan distribusi

penilaian responden atas variabel Kepuasan Konsumen.
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Tabel 4.13
Penilaian Variabel Kepuasan Konsumen

Pendapat nasabah atas penampilan gedung, fasilitas- 3.69
fasilitas fisik dan penampilan karyawan. - '
Pendapat nasabah atas kemampuan karyawan untuk

' 2 | melakukan layanan atau jasa yang diharapkan konsumen 3.64
‘ secara meyakinkan, akurat dan konsisten.

Pendapat nasabah atas kemampuan karyawan untuk
3 melakukan layanan secara sepat dan tanggap, serta sigap 3.80
dalam membantu konsumen.
Pendapat nasabah atas ketrampilan, pengetahuan dan
4 | sopan santun yang dimiliki karyawan dan kemampuan 3.77
mereka untuk dapat dipercaya dan meyakinkan.
Pendapat nasabah atas perhatian individual yang
diberikan karyawan dalam mclayani setiap konsumen

I No Pernyataan Rata-rata
1

5 0 . 3.83
dan kemudahan yang diberikan dalam memanlaatkan
Bank Rakyat Indonesia Cabang Ponorogo. L
| Secara keseluruhan pelayanan atau kualitas jasa yang
6 N - : 3.82
diberikan bank ini sangat memuaskan.
Rata-rata 3.76

Sumber : Data Primer Yang Diolah, 2005

Berdasarkan Tabel 4.12 di atas dapat dikewhui bahwa variabel kepuasan
konsumen, memiliki rata-rata jawaban sebesar 3,76. dengan nilai jawaban rata-
rata tertinggi 3,83 pada pernyataan Pendapat nasabah atas perhatian individual
yang diberikan karyawan dalam melayani setiap konsumen dan kemudahan yang
diberikan dalam memantaatkan Bank Rakyat Indonesia Cabang Ponorogo, dan
nilai rata-rata terendah scbesar 3,64 pada pernyataan pendapat nasabah atas
kemampuan karyawan untuk melakukan layanan atau jasa yang diharapkan
konsumen secara meyakinkan, akurat dan konsisten.  Dengan nilai rata-rata
sebesar 3.76 ini menunjukkan bahwa konsumen pada P1. Bank Rakyat Indonesia
Cabang Ponorogo mendapatkan nilai kepuasan yang tinggi. Hal ini menunjukkan
bahwa konsumen puas terhadap penampilan gedung, fasilitas-fasilitas fisik dan
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penampilan karyawan, puas terhadap kemampuan karyawan dalam melakukan
layanan atau jasa yang diharapkan konsumen secara meyakinkan, akurat dan
konsisten, puas atas kemampuan karyawan untuk melakukan layanan secara cepat
dan tanggap, serta sigap dalam membantu konsum :n, puas terhadap ketrampilan,
pengetahuan dan sopan santun yang dimiliki karyawan, puas terhadap perhatian
individual dalam melayani setiap konsumen dan kemudahan yang diberikan dalam

memantaatkan bank.

4.3.2. Analisis Kuantitatif

Analisis kuantitatil’ yang digunakan dalam penclitian ini adalah analisis
regresi tinear berganda, uji I dan uji t. Model analisis regresi linear berganda ini
dipilih untuk mengetahui besarnya pengaruh variabel-variabel yang meliputi
Reliability (X)), Responsiveness (Xo), Assurance (X3), Emphary (Xo) dan Tangible
(Xs). terhadap Kepuasan Konsumen (Y) pada PT. Bank Rakyat Indonesia Cabang

Ponorogo.

4.3.2.1. Analisis Regresi Linear Berganda

Model regresi lincar berganda untuk Reliability (X1), Responsiveness (X3),
Assurance (X3), Emphaty (Xs), Tangible (Xs), dan Kepuasan Konsumen (Y)
mempunyai formula sebagai berikut:

Y=a+b X, +bXy+ by X3+ by X, + bsXs+e
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Dalam penelitian ini, dalam menganalisis regresi linear berganda penulis
menggunakan seri program statistik SPSS versi 10.00. SPSS. Hasil rangkuman
Analisis Regresi Linier Berganda dapat ditampilan pada Tabel 4.13 berikut:

Tabel 4.14
Estimasi Regresi Linear Berganda

Variabcl ~ Kocf, S ] g Sigt Keterangan
Regresi | Error - R
Konstanta (a) 0323 | B B
Reliability (X) [ 0203 | 0058 | 3530 | 0001 | Signifikan
Responsiveness (Xa)| 0,289 0,070 4,107 0,000 Signifikan
Assurance (X3) 0,257 0,003 4,103 (0,000 Signifikan
Emphaty (X.) | 0198 | 0.057 | 3448 | 0001 | Signifikan
Tangible (X5s) 0,172 | 0.001 2,838 [ 0,000 Signifikan
S.IE of Estimate = 0,38555
Adjusted R Square = 0,021
R Square 0,641
Multiple R 0,800
I hitung 33,500
Signif I¥ = (),000
I tabel = 23113
t tabel = 1,9855 ]

Sumber : Data Primer yang Diolah, 2005
Pada Tabel 4.13 diatas perhitungan regresi linear berganda dengan
menggunakan program SPSS didapat hasil scbagai berikut:
Y=0,323 +0.203X, + 0,289X5+ 0,257X;3+ 0,198X4 + 0,172 X5
Konstanta (a)

Nilai konstanta sebesar 0,323 yang berarti bahwa jika tidak ada
variabel bebas yang terdiri dari variabel Reliability (X)), Responsiveness
(X2),  Assurance (Xs), Emphaty (X4) dan  Tangible (Xs), yang
mempengaruhi Kepuasan Konsumen maka Kepuasan Konsumen akan

mempunyai harga sebesar 0,323.
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Koefisien Regresi Variabel Reliabil 1y (by)

Variabel Reliability (X)) mempunyai  pengaruh  yang  positif
terhadap Kepuasan Konsumen. dengan koefisien regresi sebesar 0,203
yang artinya apabila variabel Reliability meningkat sebesar 1 satuan,
maka Kepuasan Konsumen akan meningkat sebesar 0,203 satuan dengan
asumsi bahwa pada variabel Responsiveness  (Xo), Assurance (X3),
Emphaty (Xy) dan Tangible (X5), dalam kondisi konstan. Dengan adanya
pengaruh vang positif ini, berarti bahwa antare variab
Kepuasan  Konsumen  menunjukkan  hubungan  yang  scarah. Dengan
probabilitas sebesar 0,001 yang lebih kecil dari 0,05 maka pengaruh
variabel reliability terhadap kepuasan konsumen adalah signifikan.

Koefisien Regresi Variabel Responsiveness (b)

Pada variabel  Responsiveness (X3) mempunyai pengaruh yang
positil’ terhadap Kepuasan Konsumen, dengan koefisien regresi sebesar
0,289 yang artinya apabila pada variabel Responsivencss  meningkat
sebesar | satuan, maka Kepuasan Konsumen akan meningkat sebesar
0,289 satuan dengan asumsi bahwa pada variabel Reliability (X)),
Assurance (Xs3), Emphaty (Xs) dan Tangible (Xs) dalam kondisi konstan.
Dengan adanya pengaruh yang positif ini, berarti bahwa antara variabel
Responsiveness  dan Kepuasan Konsumen menunjukkan hubungan yang
searah. Dengan probabilitas sebesar 0,000 yang lebih kecil dari 0,05 maka
pengaruh variabel Responsiveness terhadap kepuasan konsumen adalah

signifikan.

61




Koefisien Regresi Variabel Assurance (bs)

Yada variabel Assurance (X3) mempunyai pengaruh yang positif
terhadap Kepuasan Konsumen, dengan koefisien regresi sebesar 0,257
yang artinya apabila pada variabel Assurance meningkat sebesar 1 satuan,
maka Kepuasan Konsumen akan meningkat scbesar 0,257 satuan dengan
asumsi bahwa pada variabel Reliability (X)), Responsiveness (Xa),
Emphaty (X4) dan Tangible (Xs) dalam kondisi konstan. Dengan adanya
pengaruh yang positil’ ini, berarti bahwa antara variabel Assurance dan
Kepuasan Konsumen menunjukkan hubungan yang  scarah.  Dengan
probabilitas scbesar 0,000 vang lebih kecil dari 0,05 maka pengaruh
variabel cdssirance terhadap kepuasan konstmen adalah signifikan.

Koetisien Regresi Variabel Emphiaty (by)

Variabel Emphary (X5) mempunyai pengaruh yang positif terhadap
Kepuasan Konsumen, dengan koefisien regresi sebesar 0,198 yang artinya
apabila variabel Emphaty meningkat sebesar [ satuan, maka Kepuasan
Konsumen akan meningkat sebesar 0,198 satuan dengan asumsi bahwa
pada variabel Reliability (X,), Responsiveness (Xa), Assurance (X3) dan
Tangible (X5). dalam kondisi konstan. Dengan adanya pengaruh yang
positif ini, berarti bahwa antara  variabel Emphary dan Kepuasan
Konsumen menunjukkan hubungan yang searah. Dengan probabilitas
sebesar 0,001 yang Iebih kecil dari 0,05 maka pengaruh variabel Empathy

terhadap kepuasan konsumen adalah signifikan.
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Koefisien Regresi Variabel Tungible (bs)

Variabel Tangible (Xs) mempunyai pengaruh yang positit terhadap
Kepuasan Konsumen, dengan koefisien regresi sebesar 0,172 yang artinya
apabila variabel Tangible meningkat  sebesar | satvan, maka Kepuasan
Konsumen akan meningkat scbesar 0,172 satuan dengan asumsi bahwa

pada varizbel Reliability (X)), Responsiveness (X)), Assurance (X3) dan

positif ini, berarti bahwa antara pada variabel Tangible dan Kepuasan
Konsumen  menunjukkan hubungan yang scarah. Dengan probabilitas
sebesar 0,000 yang lebih kecil dari 0,05 maka pengarub variabel Tangibles

terhadap kepuasan konsumen adalah signitikan.

4.3.2.2. Uji Regresi serentak (Uji )

Ujt I dilakukan untuk mengetahui pengaruh variabel bebas (X) secara

bersama-sama terhadap variabel terikat (Y). Berdasarkan hasil analisis regresi

linier berganda yang terangkum dalam Tabel 4.13 didapatkan Fhivng  sebesar

33,500 dengan tingkat signitikansi 0,000.

Ho

Ha

Untuk menginterpretasikan data ke hipotesis yang digunakan:
Tidak ada pengaruh yang signifikan antara variabel-variabel Kualitas
Pelayanan secara bersama-sama terhadap Kepuasan Konsumen.
Ada pengaruh yang signifikan antara variabel-variabel. Kualitas

Pelayanan sccara bersama-sama terhadap Kepuasan Konsumen.
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Kriteria penentuan keputusan :
JiKa 1 jng < I rgsa maka Ho diterima dan Ha ditolak
~ Jika Fpng > F g maka Ho ditolak dan Ha diterima
Dengan berpedoman pada DIY = N-k-1 diperofeh F Tabel atau Foos sy
vaitu sebesar 2.3113. Berdasarkan Tabel 4,15 di atas di dapat I© 0, sebesar
33.500. Hal ini menunjukkan bahwa |y lebih besar dari iy yang nilainya
233 Karena ey > 1 raee (33.500 231H13). maka Ho ditolak dan Ha
diterima. Ini menunjukkan bahwa Kuoalitas Pelayanan yang terdirt dari variabel
Reliability (Xy), Responsiveness (X2). Assurance (X5), Emphaty (X.) dan Tangible
(Xs) sccara bersama-sama mempunyai pengaruh yang  signifikan  terhadap
Kepuasan Konsumen pada PT. Bank Rakyat Indonesia Cabang Ponorogo.

Dari Tabel 4.15 di atas dapat diketahui kocfisien determinasi (R7) sebesar
0.641. Dengan nilai koefisien determinasi sebesar 0,641, maka dapat diartikan
bahwa 64.1% Kepuasan Konsumen dapat dijelaskan oleh kelima variabel bebas
vang terdiri dari variabel Reliability (X)), Responsiveness (Xa), Assurance (X3),
Emphaty (X4) dan Tangible (Xs). Sedangkan sisanya sebesar 35.9% dipengaruhi
oleh variabel lain yang tidak dimasukkan dalam model penelitian.
4.3.2.3. Uji Regresi Parsial (Uji t)

Uji t dilakukan untuk mengetahui pengaruh secara parsial variabel
independen (X) berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen (Y). Untuk
menginterpretasikan data hipotesis yang digunakan:

Ho @ Tidak ada pengaruh yang signifikan antara dari variabel Reliability

(X1). Responsiveness  (Xz), Assurance (X3), Emphaty (X4) dan
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Ha

Tangible (X5s), secara parsial terhadap Kepuasan Konsumen (Y).
Ada pengaruh yang signifikan antara dari variabel Reliability (X)),
Responsiveness (X)), Assurance (X3), Emphaty (X4) dan Tangible

(X5s), secara parsial terhadap Kepuasan Konsumen (Y).

Kriteria pengujian :

JIKa U pinng < = Laner QAU Upggng > Uaner maka Ho ditolak dan Ha diterima

JIKA -1 et < i <+ U ane maka Ho diterima atau Ha ditolak.

Pencunan t hitune nada variabel Reliahilin (X
Pengunan t hitung nada variabe!l Reliahiliny (X))

yAXG
Dengan pengujian dua sisi yang menggunakan tingkat signifikan
sebesar o = 5% dan dengan derajat kebebasan df (N-k-1 = 100-5-1 = 94)
diperoleh ¢ o F1L9855. Hasil perhitungan pada regresi berganda
diperoleh nilai gy, sebesar 3,530, Dengan demikian Uy, lebilt besar dari
taber (3,530>1.9855) maka o ditolak dan o diterima, artinya pada
variabel Reliability secara parsial mempunyai pengaruh yang signifikan
terhadap Kepuasan Konsumen. Ini diperkuat dengan probabilitas (hituny:
sebesar 0,001 yang nilai lebih kecil dari 0,05,
Pengujian t yiyn, pada variabel Responsiveness (X»).

Dengan pengujian dua sisi yang menggunakan tingkat signifikan
sebesar o = 5% dan dengan derajat kebebasan dff (N-k-1) diperoleh tgpe =
+ 1,9855. Hasil perhitungan pada regresi linier berganda diperoleh nilai
thiwng Sebesar 4,107, Dengan demikian tyyun, lebih besar dari traber (4,107 >
1,9855) maka Ho ditolak dan Ha diterima, artinya pada variabel

Responsiveness  secara parsial mempunyat pengaruh yang  signifikan
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terhadap Kepuasan Konsumen. Ini diperkuat dengan probabilitas thiung
sebesar 0,000 yang nilai lebih kecil dari 0,05,
Pengujian terhadap koefisien regresi Assurance (X3)

Dengan pengujian dua sisi yang menggunakan tingkat signifikan
sebesar « = 5% dan dengan derajat kebebasan dft (N-k-1) diperoleh t tabel
= £1,9855 . Hasil perhitungan pada regresi linier berganda diperoleh nilai
Uiwnge Sebesar 4,103, Dengan demikian tyny lebih besar dari tye (2,445 >
1,9855) maka Ho ditolak dan Ha diterima, artinya pada variabel
Assurance secara parsial mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap
Kepuasan Konsumen. Ini diperkuat dengan probabilitas ty, scbesar
0,000 yang nilai lcbih keeil dari 0,05.

Pengujian t i, pada variabel Emphaty (X))

Dengan pengujian dua sisi yang menggunakan tingkat signifikan
sebesar o = 3% dan dengan derajat kebebasan df (N-k-1) diperoleh type =
+ 1,9855  Hasil perhitungan pada regresi linier berganda diperoleh nilai
Uiwng sebesar 3448, Dengan demikian t,,, Tebih besar dari g (3,448 >
1.9855) maka o ditolak dan Ha diterima, artinya pada variabel Empharty
sccara parsial mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan
Konsumen. Ini diperkuat dengan probabilitas ty, sebesar 0,001 yang
nilai lebih keeil dari 0,05,

Pengujian t piyn, pada Variabel Tangible (Xs)
Dengan pengujian dua sisi yang menggunakan tingkat signifikan

sebesar o = 5% dan dengan derajat kebebasan df” (N-k-1) diperoleh t tabel
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= £1,98535. Hasil perhitungan pada regresi linier berganda diperoleh nilai
g Sebesar 2.838. Dengan demikian ty, lebih besar dari tygpg (2,838 >
1.9853) maka tlo ditolak dan tla diterima, artinva pada variabel Tungible
secara parsial mempunyai pengaruh yang signilfikan terhadap Kepuasan
Konsumer. Ini diperkuat dengan probabilitas tyn, sebesar 0,006 yang
nilai lebih kecil dari 0.05.
4.3.2.4.Variabel Dominan
Untuk mengetahui variabel yang paiing berpengaruh diantara kelima
variabel dari Kualitas Pelayanan terhadap  kepuasan konsumen  digunakan
koetisien determinasi parsial () . Dari hasil analisis regresi linier berganda
diperoleh kocefisien determinasi parisal untuk masing-masing variabel scbagai
berikut ¢

Tabel 4,15
Koefisien Determinasi Parsial

Variabel ‘ ro e
CReliabilie (X0 | o0 0.117
Responsiveness (X») 0,390 0.152
”AS.\‘III'(IN('(’ (X3) 0,383 0.146

Emphaty (X) 0,335 | 0,112 a
Tangible (Xs) 0.281 ) 0,079

Sumber : Data primer yang diolah
Berdasarkan Tabel 4.14 di atas dapat diketahui bahwa koefisien
determinasi parsial (') untuk variabel Responsiveness (Xa) diperoleh = terbesar
yaitu sebesar 0,152, Hal ini menunjukkan bahwa variabel Responsiveness
mempunyai pengaruh yang dominan berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen

pada PT. Bank Rakyat Indonesia Cabang Ponorogo.
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4.4,  Pembahasan
Pembahasan tentang kualitas pelayanan beserta pengaruhnya terhadap
Kepuasan Konsumen didasarkan pada hasil analisis data. ‘Tahapan pembahasan
dimulai dari analisis pengaruh Kualitas Pelayanan yang terdiri dari variabel
Reliability (X)), Responsiveness (Xa)., Assurance (X3), Emphary (Xy) dan Tangible
(Xs) terhadap Kepuasan Konsumen diuji secara bersama-sama dan scecara parsial.

I. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen

Kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang untuk memenuhi
Keinginan konsumen. Hasil analisis regresi menycebutkan bahwa secara
bersama-sama Kualitas Pelayanan yang terdiri dari variabel Reliability,
Responsiveness, Assurance, fimphaty dan Tangible: mempunyai pengaruh
yang signifikan terhadap Kepuasan Konsumen. Hal ini disebabkan karena
dengan  penampilan gedung,  fasilitas-fasilitas - fisik - dan karyawan,
kemampuan  karyawan  dalam  melakukan  layanan  atau jasa  yang
diharapkan konsumen secara  meyakinkan, akurat  dan  konsisten,
kemampuan karyawan untuk melakukan layanan sccara cepat dan tanggap,
serta sigap dalam membantu konsumen, ketrampilan, pengetahuan dan
sopan santun yang dimiliki  karyawan, perhatian  individual dalam
melayani  setiap konsumen dan kemudahan yang diberikan dalam
memanfaatkan bank akan membuat konsumen puas dan menggunakan jasa

yang ditawarkan oleh pihak bank tersebut.
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2. Pengaruh Variabel Reliability terhadap Kepuasan Konsumen
Reliability atau keandalan menunjukkan seberapa jauh penyedia
Jjasa sangup memberikan pelayanan atau jasa sama seperti yang telah
dijanjikan secara akurat dan tepat. Berdasarkan analisis regresi Reliability
mempunyail pengarch signifikan terhadap Kepuasan Konsumen. Hal ini
Juga diperkuat dengan skor jawaban rata-rata variabel reliability sebesar
3.60 dan penilaian terhadap variabel kepuasan konsumen sebesar 3,76
yang menunjukkan penilaian yang tingei. Ketika  suaty
memberikan pelayanan jasa dengan ceroboh dan sering dengan kesalahan,
maka hal ini akan mengikis  Kepercayaan  konsumen  untuk  Iebih
memikirkan kembali untuk membeli jasa tersebut. Reliability bukan hanya
sangat penting untuk masalah-masalah yang sangatbesar, tapi seringkali
Jasa yang Kecilpun merupakan hal yang penting untuk konsumen dalam
memberikan evaluasi apakah suatu jasa berkulitas tinggi atau rendah.
3. Pengaruh Variabel Responsiveness terhadap Kepuasan Konsumen
Responsiveness atau daya tanggap menunjukkan kemauan dan
Komitmen dari penyelia jasa untuk membantu pelanggan  dalam
memberikan jasa pada waktu yang tepat. Berdasarkan analisis regresi
Responsiveness  mempunyai  pengaruh  signifikan terhadap Kepuasan
Konsumen. Hal ini juga diperkuat dengan skor jawaban rata-rata variabel
responsiveness sebesar 3,67 dan penilaian terhadap variabel kepuasan
konsumen sebesar 3,76 yang  menunjukkan  penilaian yaﬁg tinggi.

Responsiveness bukan hanya menyangkut dari cepatnya suatu pelayanan
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yang diberikan, tetapi juga kemauan dari penyelia jasa atau karyawan
dalam membantu konsumen.
4. Pengaruh Variabel Assurance terhadap Kepuasan Konsumen

Assurance atau  jaminan merupakan dimensi yang memiliki
kompetensi, courtesy, credibility (kredibilitas) dan security (keamanan).
Berdasarkan analisis regresi Assurance mempunyai pengaruh signifikan
terhadap Kepuasan Konsumen. Hal ini juga diperkuat dengan  skor
Jawaban rata-rata vartabel assurance sebesar 3,05 dan penilaian terhadap
variabel kepuasan konsumen sebesar 3,76 yang menunjukkan penilaian
yang tinggi. Kompetensi terdirt dari keahlian dan pengetahuan dari para
karyawan dalam memberikan pelayanan. Courresy meliputi kesopanan dan
keramahan dari Karyvawan terhadap konsumen atau nasabah. Kredibilitas
menyangk it reputasi suatu perusahaan. Apabila suatu perusahaan yang
memilikio reputasi yang baik, tentunya akan mendapat keuntungan dari
Konsumen dalam, hal ini penilaian terhadap kualitas jasa yang diberikan.
Keamanan intuisi sudah barang tentu  sangal penting.  Perusahaan
memperhatikan keamanan akan mempengaruhi persepsi konsumen dalam
menilai jasa yang mereka terima.

5. Pengaruh Variabel Empathy terhadap Kepuasan Konsumen

Emparhy atau empati merupakan dimensi yang meliputi acces,
communication, dan under standing customer. Berdasarkan analisis regresi
Empathy mempunyai pengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen.

Hal ini juga diperkuat dengan skor jawaban rata-rata variabel emparhy
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sebesar 3,62 dan penilaian terhadap variabel kepuasan konsumen sebesar
3.76 yang menunjukkan penitaian yang tinggi Kemampuan berkomunikasi
para karyawan untuk menjelaskan dengan baik mengenai pelayanan yang
diberikan  dampak positif dari  penilaian  konsumen.  Yang perlu
diperhatikan lagi adalah mengerti keinginan konsumen, hat ini tidak boleh
diremehkan.
6. Pengaruh Variabel Tangibies terhadap Kepuasan Konsumen

Tengibles atan bukti langsune meliputi penampakan dari fasilitas,
eedung, peralatan dan penampilan dari karyawan perusahaan. Berdasarkan
analisis  regresi Tangibles mempunyai pengaruh  signitikan  terhadap
Kepuasan Konsumen. Hal ini juga diperkuat dengan skor jawaban rata-rata
variabel tangible sebesar 3,67 dan penilaian terhadap variabel Kepuasan
konsumien sebesar 3.76 yang menunjukkan penilaian yang tinggi. Scbuah
perusahaan yang mempunyai fasilitas lengkap serta gedung yang memadai
akan mempengaruhi evaluasi konsumen terhadap kualitas pelayanan yang
diberikan perusahaan tersebut. Konsumen sclatu mencoba untuk menilai
suatu pelayanan atau service jasa sebefum mereka membeli dan oleh
karena mereka tidak mampu untuk melihat jasa itu sendiri, mereka akan
mendasarkan  penilaian mercka  terhadap  semua  benda-banda  yang

berasosiasi dengan jasa itu sendiri.
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BAB YV

KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian seperti yang telah diuraikan pada bab

sebelumnya dapat ditarik beberapa kesimpulan vain -

I

|89

Berdasarkan analisis - kualitatit’ dapat  diketahui - bahwa  responden
memberikan penilaian yang tinggi terhadap variabel Reliability dengan
rata-rata jawaban 3,00, Responsiveness dengan rata-rata jawaban 3,67,

Assurance dengan rata-rata jawaban 3,05, Empharny dengan rata-rata

Jawaban 3,62, Tangible dengan rata-rata jawaban 3,67 dan variabel

Kepuasan Konsumen dengan rata-rata jawaban 3,76.

Berdasarkan uji I dapat disimpulkan sccara bersama-sama Kualitas
Pelayanan yang terdiri dari variabel Reliability (X1), Responsiveness
(X2), Assurance (X3), Emphaty (X4) dan Tangible (X5), mempunyai
pengaruh yang signifkan terhadap Kepuasan Konsumen di PT. Bank
Rakyat Indonesia Cabang Ponorogo. Hal ini dapat ditunjukkan dengan
nilai Fhitung = 33,500 Icbih besar dari I tabel = 2,3113. Sedangkan
besarnya pengaruh kelima variabel bebas tersebut terhadap Kepuasan
Konsumen sebesar 64,1% sedangkan sisanya 35,9% dipcngéruhi oleh

variabel lain yang tidak dimasukkan dalam model penelitian ini.
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3. Berdasarkan uji t. Kualitas Pelayanan vang terdiri dari  variabel
Reliahility. Responsiveness, Assurance, Emphary dan Tangible secara
parsial berpegaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen, Ini dapat
dibuktikan dengan harga (0, dari masing-masing variabel yaitu
Reliability (t hitung=3,530), Responsiveness (t hitung=4.107), Assurance
(Lhitung=4.103), Emphaty (1 hitung=3.448)dan Tangible (t hitung=3,838)
lebih besar dari t, yaitu sebesar 1,9855.

4. Variabel Responsiveness merupakan variabel yang mempunyai pengaruh
dominan terhadap Kepuasan Konsumen. Hal ini dapat diketahui pada
koefisien determinasi (r%) dari variabel Responsiveness (X2) mempunyai
nilai terbesar yaitu sebesar 0,152 dan Assurance (X3) mempunyai nilai
terbesar kedua yaitu sebesar 0,146 dibandingkan variabel yang lain, yaitu
Reliability (X) sebesar 0117, Emphaty (X5) sebesar 0,112, dan Tanyible

(Xs) sebesar 0,079,

B. Saran
Berdasar kesimpulan diatas, sclanjutnya dapat diusulkan saran yang
diharapkan akan bermanfaat bagi PT. Bank Rakyat Indonesia Cabang
Ponorogo berkaitan dengan pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan
Konsumen.
I. Saran yaro diusulkan adalah mempertahankan atau bahkan meningkatkan
Kualitas  Pelayanan  khususnya  variabel Respon,s'ivene.sné' karena

berdasarkan penelitian variabel ini mempunyai pengaruh yang dominan




)

terhadap Kepuasan Konsumen. Misalnya dengan adanya petugas atau
karyawan dalam melayani konsumen harus dengan kesabaran karcna bank
adalah pelayanan di bidang jasa keuangan yang menghadapi berbagai
macam dan sifat orang, adanya papan informasi di sekitar ruang antri atau
pintu masuk secara jelas dengan harapan sctiap ada informasi konsumen
dapat sccara langsung mengetahui.

Disarankan pihak manajemn bank BRI cabang Ponorogo memperhatikan
variabel  Tangibles karena berdasarkan hasil penelitian variabel ini
merupakan variabel yang paling rendah pengaruhnya terhadap Kepuasan
Konsumen. Disarankan empat parkir dibuat lebih teratur, diperluas scrta
dijamin  camanannyd dengan  harapan Konsumen  yang  membawa
kendaraan dapat meninggalkan kendaraan dengan tenang dan nyamain,
kebersihan ruang antri vang sclalu dijaga kebersihan dan kerapihannya.
Mendengarkan  dan menanggapl ketuhan-keluhan yang, datang  dari
konsumen tentang pelayanan, fasilitas-fasilitas yang diberikan oleh pihak
bank yang sering menjadi permasalahan antara  konsumen. Misalnya

dengan disediakannya kotak saran kepada kKonsumen atau konsumen.
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REKAPITULAS! DATA RATA-RATA PENELITIAN 100 RESPONDEN

NO X1 X2 X3 X4 X5 Y NO X1 X2 X3 X4 X5 Y
1 325 | 450 | 450 | 433 | 400 | 433 51 475 | 350 | 475 | 500 | 3680 | 467
2 200 | 350 350 | 400 | 320 | 3.83 52 350 | 350 § 325 | 300 |- 320 | 350
3 2.75 3.50 3.00 333 | 360 { 350 53 450 | 475 | 500 | 433 | 320 | 450
4 375 ] 325 250 | 400 | 360 | 333 54 475 | 475 | 475 | 300 | 380 | 450
5 425 350 | 3.50 367 { 320 | 350 55 400 | 400 | 400 | 367 | 420 | 400
5 225 | 450 | 450 367 | 380 ] 433 56 475 1 450 | 400 | 433 | 440 | 450
7 300 | 350 300 | 367 | 300 ] 267 57 475 | 450 | 450 | 267 | 440 | 483
8 300 | 400 300 | 400 280 | 433 58 475 | 450 | 450 | 367 | 480 | 483
9 4.00 2.00 2.50 133§ 240 | 183 59 300 | 400 | 225 | 333 | 440 [ 233
10 2.50 300 | 475 200 | 320 | 300 60 375 | 275 ) 375 | 300 | 480 [ 3.17
11 375 | 375 | 450 333 [ 320 | 383 61 350 | 350 | 400 | 300 | 380 | 417
12 325 | 300 | 250 | 500 { 300 | 3¢ 62 375 | 375 | 325 | 367 | 380 [ 3.67
13 326 1 375 | 300 | 433 | 420 | 383 63 200 | 275 | 200 | 3.00 | 320 | 3.00
14 475 | 450 | 350 | 3.00 | 380 | 433 64 300 | 250 | 325 | 367 | 380 | 383
15 300 | 300 | 275 | 500 | 360 | 317 65 400 | 400 | 400 { 400 | 420 { 383
16 400 | 375 | 350 | 367 | 400 | 367 66 250 | 400 | 425 | 367 | 440 | 467
17 450 [ 450 | 350 | 500 | 420 | 450 67 225 | 350 | 375 | 367 | 380 [ 367
18 450 | 350 | 350 | 400 | 380 | 333 68 350 | 475 | 400 § 367 | 4.00 [ 433
19 275 | 375 275 1 233 | 320 | 217 69 250 L 375 4 400 | 367 | 280 | 3.50
20 400 | 425 | 400 | 400 | 320 | 400 70 426 | 326 | 325 | 433 | 420 | 367
21 350 | 350 | 275 3.67 180 1 350 71 J76 1 425 | A5 | 400 | 480 | 433
2? 400 | 350 | 3.50 333 | 260 1 333 72 225 | 375 | 375 | 367 | 380 | 350
23 4.00 | 4.00 2.75 367 | 200 | 367 i 400 | 400 | 400 | 500 | 420 | 417
24 5.00 350 | 3.00 333 | 380 | 433 74 350} 376 | 350 | 267 | 400 | 367
25 4.00 375 | 350 | 400 | 4060 | 400 75 350 | 3.00 [ 3.00 | 400 | 320 | 350
26 3.50 500 | 4.00 433 | 480 | 433 76 450 | 450 | 425 | 300 | 420 | 467
27 250 | 450 | 375 | 433 | 400 | 283 77 400 | 350 | 376 | 367 | 300 | 433
28 325 | 450 | 375 | 433 | 220 | 383 78 475 1 450 | 425 [ 333 | 400 | 433
29 3.00 350 | 4.50 300 | 360 | 383 79 400 | 300 | 400 | 467 | 380 | 417
30 350 | 375 } 375 367 | 320 | 383 80 450 | 450 | 400 | 3.00 | 420 | 4.83
31 450 | 375 1 375 | 433 | 400 | 383 81 350 | 450 | 400 | 3.00 | 460 [ 4.00
32 350 | 350 | 3.00 | 367 [ 340 | 3.83 82 375 | 450 | 350 | 333 | 480 | 4.00
33 4.25 2.50 | 5.00 233 | 240 | 250 83 325 | 375 | 375 | 300 | 440 | 367
34 400 | 400 | 425 | 400 | 360 | 433 84 350 | 300 | 450 | 267 | 3.80 | 3.67
35 3.50 400 | 350 367 | 360 | 400 85 325 | 375 | 350 [ 233 180 | 250
36 225 3.00 t 200 [ 3.00 | 3.00 | 283 86 475 | 350 | 475 | 267 | 440 | 400
37 4.00 300 | 475 | 367 | 300 | 383 87 350 | 375 | 400 | 367 | 400 | 383
38 450 3.75 | 450 | 367 { 280 | 4.00 88 400 | 400 | 325 | 367 | 400 | 383
39 3.25 375 | 375 | 433 { 480 | 383 89 275 | 250 § 350 | 267 | 220 | 267
40 3.25 375 | 400 | 400 { 380 | 383 90 375 ) 350 | 350 | 367 | 420 | 350
41 275 | 400 | 375 | 400 | 360 | 4.00 91 350 | 325 | 350 | 267 | 3.80 | 367
42 425 | 450 | 350 | 433 | 460 | 467 92 400 | 325 | 375 | 367 | 460 | 367
43 275 | 250 | 3.00 | 433 [ 240 | 250 93 375 1 300 | 3.00 | 267 | 340 | 4.00
44 450 | 425 | 4.00 500 | 440 | 400 94 250 | 225 ) 200 | 3.00 | 380 | 250
45 425 | 375 325 | 367 | 400 { 383 95 375 | 375 | 375} 400 | 300 | 3.83
46 400 { 400 | 400 | 367 | 380 | 417 96 325 | 375 | 425 | 400 | 320 | 4.00
47 3.50 | 350 [ 400 | 367 | 380 | 417 97 375 | 275 | 225 | 367 | 360 | 3.83
48 375 | 375 | 400 | 367 | 500 | 4.00 98 400 | 275 | 375 | 467 | 380 [ 4.00
49 200 | 375 [ 200 | 233 | 320 | 250 99 3.75 | 250 | 3.00 [ 333 | 420 | 3.83
50 400 | 375 [ 425 | 433 | 360 | 433 100 200 | 200 | 400 [ 367 | 320 | 3.00




DATA KATEGORI RATA-RATA PENELITIAN 100 RESPONDEN

NO X1 X2 X3 X4 X8 Y NO X1 X2 X3 X4 X5 Y
1 CB SB SB SB B SP 51 SB B SB SB B SP
2 KB B B B CB P 52 B B CB CB CcB P
3 CB B CB CB B P 5C S8 S8 SB SB CB SP
4 B CcB KB B B N 54 SB SB SB CB B SP
5 SB B B B CB P 55 B B B B B P
6 KB SB SB B B8 SP 56 S8 SB B SB SB SP
7 CB B CB B CB N 57 S8 S8 SB CB SB SP
8 cB B CB B CB SP 58 5B SB 5B B 5B SP
9 B KB KB B KB TP 59 CcB B KB CB S8 TP
10 KB CB SB KB CB N 60 B CcB B CB SB N
11 B B 5B CB CB P 61 B CB B P
12 cB CcB KB 5B CB N 62 B CB B B P
13 C8 B CcB SB B P 63 KB CB KB cB | CB N
14 SB SB B CB B SP 64 CB KB CB B B P
15 CB cB CB SB B N 65 B8 B B B B P
16 B B B B B P 66 KB B SB B8 S8 SP
17 SB SB B SB B SP 67 KB B B B B P
18 SB B B B B N 68 B SB B8 B B SP
19 CB B cB KB CB P 69 KB B B B CB P
20 B SB 8 B CB p 70 5B cB B 5B B P
21 B B CcB B 83 P 71 B S8 58 B SB SP
22 B B B B KB N ? KB i i3 B B P
23 B B cB B3 KB P 73 i3 3 B s B P
24 SB B B B 3 NIE /4 8 13 i3 cB B P
25 B B B B RIE P 5] B G B 3 CB P
26 B SB B NIt B oP /6 4B S8 50 cB 8 5P
27 KB 5B B S B N 1l 8 i3 8 8 cB oP
28 CB SB B SB KB P 78 SB SB 5B CB B SP
29 CB B SB cB B8 P 79 B CcB B SB B P
30 B8 B B B cB p 80 6B S B cB |. B SP
31 SB B B 5B B P 81 B S8 B CcB SB P
32 B8 B CB B CB p 82 B 5B B CB SB P
33 SB KB SB KB KB TP 83 cB B B CB S8 P
34 B B SB B B SP 84 B CB S8 CB B P
35 B B B B B P 85 CB B B K8 18 P
36 KB CB KB cB CB N 86 SB B SB CB SB P
37 B CB SB B CB P 87 B B B B B P
38 SB B SB B CB P 88 B B CB B B P
39 CB B B SB S8 P 89 CB KB B CB KB N
40 CB B B B B P 90 B B B B B P
41 CB B B B 8 P N B CB B CB B8 p
42 SB SB B SB SB SP 92 B CB B B SB P
43 CB KB CB S8 KB TP 93 B CB CB C8 CB P
44 5B SB B SB SB p 94 KB KB KB CB B TP
45 SB B CB B B P 95 B B B B cB P
46 B B B B B P 96 CB B SB B CB P
47 B B B B B P 97 B CB KB B B P
48 B B B B SB P 98 B CB B SB B P
43 KB B KB KB CB TP 99 B KB CB cB B P
50 B B SB SB B SP 100 KB KB B B CB N




Uji Validitas Variabel Reliability (X1)

Correlations

X1.1 X1.2 X1.3 X114 TOT X1
X1 Pearson Correlation 1 640% 723% 6006* 860*
Sig. (2-tiled) . 000 000 000 000
N 100 100 100 100 100
X1.2 Pearson Correlation O40% 1 HT70* S04% 848*
Sig. (2-tatled) 000 000 000 000
N 100 100 100 100 100
X1.3 Pearson Correlation 723% 670% 1 683% 896*
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000
N 100 100 100 100 100
X1.4 Pearson Correlation 606* 504 % 083 * 1 B30*
Sig. (2-tailed) 000 000 .000 000
N 100 100 100 100 100
TOT_ X1 Pearson Correlation B60* Bd48* 896 * BI0* !
Stg. (2-tailed) 000 000 000 000 .
L N 100 100 100 100 100
**-(\nwchuhnlissigniﬁcunlulthc(%ﬁ!IC\c](24uHcd)
T . epe . . vye
\Jji Reliabilitas Variabel Reliability (X1)
e Method b {mpace saverd owi b Lo ised b Ehie g by At iaas
R Lo A ! oA I AN R A
Reliability Coeflicients
N of Cases = 100.0 N oob Thems 4

Alpna = LBE2N




Uji Validitas Variabel Responsiveness (X2)

Correlations

I N2.1 X2.2 X2.3 X2.4 TOT X2
f X211 Pearson Correlation ] 600* S29%* 551% 840*
Sig. (2-tailed) , 000 000 .000 000
N 100 100 100 100 100
X2.2 Pearson Correlation 600* 1 S63* A71* 823*
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000
N 100 100 100 100 100
X2.3 Pearson Correlation S20%* 5634 | A454* T81*
Sigo(2-tailed) 000 000 000 (00
N 100 100 100 100 100
X2.4 Pearson Correlation AR A7 RREA | TT1*
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000
N 1060 100 100 100 100
TOUNY pason Conchinon | ol T T T T 1
Sig. (2-tailedy 000 000 000 000
N 100 100 100 100 100

T Correlation is stgnificant at the .01 fevel Q-tailed),

Uji Reliabilitas Variabel Responsiveness (X2)

PEREE O Method b {space Savea Y wi T b e e 1
Rt b [ VN ) |

Reliabi] Coed et

N of Cases = 100,90 N of [tems

b a s

T RAY!




Uji Validitas Variabel Assurance (X3)

Correlations

X3.1 N3.2 X33 X34 TOT X3
N3l Pearson Correlation | O05* O28* OLT* 854 *
Sig. (2-tailed) . 000 000 000 000
N 100 100 100 100 100
X3.2 Pearson Correlation 60O3* ! 641 * S06* 822*
Sig. (2-tailed) 000 . 000 000 .000
N 100 100 100 100 100
X33 Pearson Correlation (28 O | 602 858*
Sigs (2-tailed) 000 000 . 000 000
N 100 106} 100 100 100
X34 Pearson Correlation 617* S06* 6O2* | BI3*
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000
N 100 100 100 100 100
TOT_X3  Pearson Correlation 854 §22# 838* 813+ !
Sigv (2-tailed) 000 000 000 000
N 100 100 f00 100 100
. Correlation is significant at the 0,01 fevel (2-tiled).
Uji Reliabilitas Variabel Assurance (X3)
R Mot i SIRERY! Ve W oo vcnend o TR IAVE Pt
RELIABTITLITY AN ALY S - N A I (A [T
Reliability Coefficients
N of Cases = 100.0 N ol [tems 4

Alpha = .8

(@3]
~J
W




Uji Validitas Variabel Empathy (X4)

Correlations
X4.1 X4.2 X4.3 TOT X4
X4.1 Pearson Correlation | H4606%* S75* R30*
Sig. (2-tailed) . 000 000 000
N 100 100 100 100
X4.2 Pearson Correlation H06* | S18* JT94%
Sig. (2-tailed) 000 . 000 000
N 100 100 100 100
X433 Pearson Correlation 5T75% S18* 1 850%*
Sig. (2-tailed) 000 000 . 000
N 100 100 100 100
FOT_X4  Pearson Correlation R30* 794 % R50* !
Sig. (2-tailed) 000 000 000 .
N 100 100 100 100

**»CknTchuun1issignHicunlulIhc(LOl!cvcl(24uﬂcd)

Uji Reliabilitas Variabel Empathy (X4)

FrRrArr Method U (spaco saver ) wi b b ased b Ui NENRRVEE
RELIABILTITY ANALY SIS - S CA LB

Peliability Coefficients

N of Cases = 100.0 N of Ttems =

(%}

—J
[o)
o

Alpha =

IS

[ S




Uji Validitas Variabel Tangibles (X5)

Correlations

X5.1 X5.2 X353 X5.4 X5.5 TOT X5
X5.1 Pearson Correlation ! 685* ToL* 742% 615% .889*
Sig. (2-tailed) , 000 .000 .000 000 .000
N 100 100 100 100 100 100
X5.2 Pearson Correlation 685* ! O55% O683* O11* 858*
Stg. (2-tailed) 000 . 000 000 000 .000
N 100 100 100 100 100 100
X33 Pearson Correlation | T61* 635% | T34 % 5340* 862%*
Stg. (2-tailed) 000 000 . 000 000 000
N 100 100 100 100 100 100
X5.4 Pearson Correlation WERL 683 * AR | 618* .883*
! Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 .000
N 100 100 100 100 100 100
X3.5 Pearson Correlation O13* A’“k.hl]* ;‘M“%_—;;ﬁt; 47~;T§; ! 785*
Sig. (2-tajled) 000 000 000 000 . 000
N 100 100 100 100 100 100
TOT_X5  Pearson Correlation 889 838 8062% B83* T8S* I
Sig. (2-tiled) 000 000 00 000 000
N 100 100 100 100 100 10O
**v('ummﬂalhuwixsigniﬁkunn atthe 001 Tevel Q-taited)
Uji Reliabilitas Variabel Tangibles (X5)
R Mot hod D (apgee v I R N BT I 1 Vil A A
REL I AR 1T 1, 1wy ACNCA LY - oA (N L P A

Reliability Coefficients

N of Cases = 100.0 N of

(S

[tems =

Alpha = . 9079




Uji Validitas Variabel Kepuasan Konsumen (Y)

Correlations

Y11 Y1.2 Y1.3 Y14 Y1.5 Y1.6 TOT Y
Y.l Pearson Correlation | 432% HO3* H90* 404 * Ad6* 702%*
Sig. (2-tailed) . 00 000 000 000 000 000
N 100 100 100 100 100 100 100
Y1.2 Pearson Correlaticn 432 | IR 523 HA60* A00* I37%
Sig. (2-tailed) 000 . 000 00 000 000 000
N 100 100 100 100 100 100 100
Y13 Pearson Correlation AusE sy 1 ATU 00t 5254 RO0*
Sig. (2-tailed) 000 000 . 000 000 000 000
N 100 100 100 106 100 100 100
Yid Pearson Correlation A90# 523 AT0F 7’ A SE 82 51
Sig. (2-taifed) 000 000 000 . 000 000 .000
N 100 100 100 100 100 100 100
Yi.5 Pearson Correlation A04* A460%* O006* A5 | .040% T91#
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 . 000 000
N 100 100 100 100 100 100 100
YI1.6 Pearson Correlation Ao SO0* ﬁlﬁ* 183; ()H)i* o AT> '““772*
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 . 000
N 100 100 100 100 100 100 100
TOT Y Pearson Caorrelation | 7(\3‘ .7“;7“ 7 N0t AL OIR 7724 o ]—
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 .
N 100 100 100 100 100 100 100

. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Uji Reliabilitas Variabel Kepuasan Konsumen (Y)

Frrerrr o Method 1 (space saver) will be used for this analysis *#*»x»»*
RELIABILITY ANALYSTIS - SCALE (AL P HA)
Reliability Coefficients

N of Cases = 100.0 Noof Ttems = 6

Alpha = L8530




Frequency Table

Reliability (X1)

[ Cumulative
Frequency Percent Valid Pereent Percent
Valid  Kurang Baik i3 13.0 13.0 13.0
Cukup Baik 20 20.0 20.0 33.0
Baik 45 45.0 45.0 78.0
Sangat Baik 22 220 22.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Responsiveness (\2)
) ‘ Cumulative
I'requency Pereent Valid Poreent Pereent
Valid — Kurang Buik 8 8.0 8.0 8.0
Cukup Baik 17 17.0 17.0 25.0
Baik 53 530 S30 78.0
Sangat Baik 22 220 22.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Assurance (X3)
l ] [ Cumulative
Irequencey 'ereent Valid Percent Pereent
Valid  Kurang 13aik U] 0.0 9.0 9.4
Cukup Baik 20 200 200 29.0
Baik 49 49.0 490 78.0
Sangat Baik 22 22,0 220 [04.0
Total 100 100.0 100.0
Empathy (X4)
] l ’ Cumalative
Irequency Pereent Valid Percent Pereent
Valid  Tidak Baik ! 1.0 1.0 1.0
Kurang Baik 5 5.0 5.0 0.0
Cukup Baik 28 28.0 28.0 34.0
Baik 43 45.0 45.0 79.0
Sangat Baik 21 210 21.0 100.0
Total 100 100.0 100.0




Tangibles (X5)

Cumulative
Frequency Percent [ Valid Percent Pereent
Valid  Tidak Baik 2 2.0 2.0 2.0
Kurang Baik 7 7.0 7.0 9.0
Cukup Baik 23 25.0 25.0 34.0
Buaik 48 48.0 48.0 82.0
Sangat Baik 18 18.0 18.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Kepuasan Konsumen (Y)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Pereent
Valid  Tidak Puas 8 8.0 8.0 8.0
Netral 13 13.0 13.0 21.0
Puas 50 36.0 56.0 77.0
Sangat Puas 23 23.0 23.0 100.0
Total 100 100.0 100.0




Regression

Descriptive Statistics

Mean Std. Deviation N
Kepuasan Konsumen (Y) 3.7578 62661 100
Reliability (X1) 3.0025 74439 100
Responsiveness (X2) 3.6650 64473 100
Assurance (X3) 3.6450 69647 100
Empathy (X4) 3.6238 70205 100
Tangibles (X5) 3.6700 70173 100
Variables Entered/Removed
Vartables
Model Variables Pntered Removed Method

Tangibles (N3), Empathy (X4).

Assurance (X3). Rcl,i]uhilil_\' (X1). Finter
Responsiveness (X2)
a4 All requested variables entered,
b. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen (Y)
Model Summary
Adjusted R St Breror of

Model

R

R Square

Square

the Estimate

1

RV

04

021

38555

4. Predictors: (Constant), Tangibles (X5), Empathy (X4).
Assurance (X3). Reliabitity (X 1), Responsiveness (X2)

ANOV AP
Model Sum of Squares dff Mean Square Sig.
I Regression 24.899 3 4980 3.500 0oo?
Residual 13,973 94 149
Total 38.871 99

4 Predictors: (Constant), Tangibles (X3), Empathy (X4). Assurance (X3). Reliability (X1,
Responsiveness (X2)

b. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen (Y)




Coefficients?

Standar
dized
Unstandardized Coettici
Coeflicients ents Correlations
Std. Z.cro-or
Model B Error Beta { Sig. der | Partial Part
| (Constunt) 323 323 997 321
Reliabitity (X1) 203 0358 241 3.530 001 S15 342 218
Responsiveness (X2) 289 070 298 4,107 000 608 .390 254
Assurance (X3) 257 0063 280 4.103 000 548 390 254
Empathy (NX9) 198 057 222 3448 001 391 335 213
Tangibles (X3) 472 001 193 2.838 006 475 281 175

a4 Dependent Variable: Kepuasan Konsumen (Y)




Tabel Distribusi t

o a
DF 0.005 0.01 0.025 0.05 0.1 DF 0.005 0.01 0.025 0.05 0.1
1 636567 254517 12.7062 63138 30777 66 26524 22937 1.9966 1.6683 1.2945
2 9.9248 6.2053 4.3027 29200 18856 67 26512 22929 1.9960 1.6679 1.2943
3 5.8409 4.1765 3.1824 23534 18377 68 26501 2.2921 1.9955 16676 1.2941
4 4.6041 3.4954 27764 21318 15332 69 26490 22914 1.9949 1.6672 1.2939
5 4.0321 3.1634 2.5706 20150 14759 70 26479 2.2906 1.9944 1.6669 1.2938
6 3.7074 2.9687 2.4489 19432 14398 71 26469 22899 1.9939 1.6666 1.2936
7 3.4995 2.8412 2.3646 18946 1.4149 72 26453 22892 1.9935 1.6663 1.2834
8 3.3554 27515 230860 18595 13968 73 26443 22886 1.9930 1.6660 1.2933
9 32498 26850 2.2622 18331 13830 74 26439 22879 1.9925 16657 1.2931
10 31693 26338 2.2281 18125 13722 75 26430 22873 1.9927 1.6654 1.2929
11 31058 25931 272010 17959 13634 76 26421 22867 1.9917 1.6652 1.2928
12 30545 2.5600 21788 17823 13562 77 26412 22861 1.9913 1.6649 1.2926
13 30123 2.5326 2.1604 17709 13502 78 26403 22855 1.9908 1.6646 1.2925
14 29768 2.5096 2.1448 17613 13450 79 26395 22849 1.9905 1.6644 1.2924
15 29467 2.4899 21314 17531 13406 80 26387 2.2844 1.9901 1.6641 1.2922
16 2.9208 24729 2.1199 17459 13368 81 26379 22838 1.9897 1.6639 1.2921
17 2.8982 2.4581 2.1098 17396 13334 82 26371 2.2833 1.9893 1.6636 1.2920
18 28784 2.4450 21009 17341 1.3304 83 26364 22828 1.9890 1.6634 1.2918
19 2.8609 2.4334 2.0930 17281 13277 84 2635 22823 1.9886 16632 1.2917
20 2.8453 2.4231 2.0860 17247 13253 85 26349 22818 1.9883 1.6630 1.2915
21 2.8314 24138 2.0796 17207 13232 86 28342 22813 1.9879 1.6628 12915
22 2.8188 2.4055 2.0739 L7171 13212 87 26335 22809 1.9876 1.6626 12914
23 2.8073 2.3979 2.0687 17139 13195 88 26329 22804 1.9873 1.6624 1.2912
24 2.7969 2,3909 2.0639 17109 13178 89 26322 22800 1.9870 1.6622 1.2911
25 2.7874 2.3846 2.0595 17081 13163 80 26316 22795 1.9867 1.6620 1.2910
26 2.7787 23788 2.0555 17056 13150 91 26309 22791 1.9864 16618 1.2909
27 27707 2.3734 2.0518 17033 13137 92 206303 22787 1.9861 1.6616 1.2908
28 2.7633 2.3685 2.0484 17011 13125 93 26297 22783 1.9858 16614 1.2907
29 2.7564 2.3638 2.0452 16991 13114 94 20291 22779 1.9855 16612 1.2906
30 27500 2.3596 20423 10973 13104 95 26286 22778 1.9853 16611 1.2905
31 27440 2.3556 2.0395 16955 13005 96 26280 20/ 1.9850 1.6609 1.2904
32 2.7385 2.3518 2.0369 16939 13086 97 2021 20760 1,984/ 1.6607 1.2903
33 2.7333 2.3483 2.0344 16924 1307/ 98 20269 22764 19845 1.6606 1.2902
34 27284 2.3451 20322 16909 13070 99 26264 22760 1.9842 1.6604 1.2902
35 2.7238 2.3420 20301 16896 13062 100 26259 22757 1.9840 1.6602 1.2901
36 2.7185 2.3391 2.0281 1.6883 13055 101 26254 22753 1.9837 1.6601 1.2900
37 27154 2.3363 2.0262 16871 13049 102 26249 22750 1.9835 1.6599  1.2899
38 2.7116 2.3337 20244 16860 1.3042 103 26240 22748 1.9833 1.6598 1.2898
39 2.7079 23313 2.0227 16849 13036 104 26239 22743 1.9830 16596 1.2897
40 2.7045 2.3289 2.0211 16839 1.3031 105 26235 22740 1.9828 16595  1.2897
4 2.7012 2.3267 2.0195 16829 13025 106 26230 22737 1.9826 1.6694 1.2896
42 2.6981 2.3248 2.0181 16820 1.3020 107 26226 22734 1.9824 16592 1.2895
43 2.6951 2.3226 2.0167 16811 13016 108 28221 2.2731 1.9822 1.6591 1.2894
44 2.6923 2.3207 20154 16802 1.3011 109 26217 22728 1.9820 16590  1.2894
45 2.6896 2.3189 2.0141 16794 13006 110 26213 22725 1.9818 1.6588 1.2893
46 2.6870 23172 20129 16787 13002 1 26208 22722 1.9816 16587  1.2892
47 2.6846 2.3155 2.0117 16779 1.2998 12 26204 22719 1.9814 1.6586 1.2892
48 2.6822 2.3139 20106 16772 1.2994 13 26200 22717 1.9812 16585 12891
49 2.6800 23124 2.0096 16766 1.2991 114 26196 22714 1.9810 1.6583 1.2890
50 26778 2.3109 2.0086 16759 12987 115 26193 22711 1.9808 1.6582 1.2890
51 26757 2.3095 2.0076 16753 1.2984 116 26189 22709 1.9806 1.6581 1.2889
52 2.6737 2.3082 2.0066 1.6747  1.2980 17 26185 22706 1.9804 16580 12888
53 26718 2.3089 2.0057 16741 12977 118 26181 22704 1.9803 1.6579 1.2888
54 2.6700 2.3056 2.0049 16736 12974 119 26178 22701 1.9801 1.6578 1.2887
55 2.6682 2.3044 2.0040 16730 1.2971 120 26174 22699 1.9799 16577 1.2886
56 2.6665 2.3033 2.0032 16725 12969 121 26171 22696 1.9798 16575 12886
57 2.6649 2.3022 2.0025 16720 1.2966 122 26167 22694 1.9796 16574 12885
58 2.6633 2.3011 2.0017 16716 1.2963 123 26164 22692 1.9794 16573 1.2885
59 2.6618 2.3000 2.0010 16711 1.2061 124 26161 22689 1.9793 16572 12884
60 2.6603 2.2990 2.0003 16706 1.2958 125 26157 22687 1.9791 1.6571 1.2884
61 2.6589 2.2981 1.9996 16702 1.2956 126 26154 22685 1.9790 16570 1.2883
62 2.6575 2.2971 1.9990 16688  1.2954 127 26151 22683 1.9788 16569  1.2883
63 2.6561 2.2962 1.9983 16694 12051 i 928 26148 2.2681 1.9787 1.6568  1.2882
64 2.6549 2.2954 1.9977 16690  1.2049 - 129 26145 22679 1.9785 16568 12881
__ 65 2.6536 2.2945 1.9971 16686 12047 130 26142 22677 1.9784 16567 12881

Sumber: Database Microsoft Excel




PEARSON PRODUCT MOMENT CORRELATIONS TABLE

o5 %
N 2-tailed 1-tailed N 2-tailed 1-tailed N 2-tailed {-tailed
3 0.99692 0.98769 53 0.27040 0.22824 103 0.19361 0.16295
. ~reren A naren 54 198787 220807 104 019267 016215
- a tloz = e 17 LIt
z - Lt 58 i . B Dol
& 08083 -V 53 1E%E sl 108 R RREAKR
10 0.63180 0.54936 60 0.25404 0.21427 110 0.18732 0.15763
1 0.60207 0.52140 61 0.25193 0.21248 111 0.18647  0.15691
12 057598 0.49726 62 0.24988 0.21073 112 0.18563 0.15620
13 0.55204 0.47616 63 0.24788 0.20902 113 0.18481 0.15550
14 053241 0.45750 64 0.24592 0.20736 114 0.18399 0.15481
15 051398 0.44086 65 0.24401 0.20573 115 0.18319 0.15413
16 0.49731 0.42590 66 0.24214 020414 116 0.18239 0.15346
17 0.48215 041236 67 0.24032 0.20259 117 0.18161 0.15279
18 0.46828 0.40003 68 0.23854 0.20107 118 0.18083 0.15214
19 0.45553 0.38873 69 0.23679 0.19959 119 0.18007 0.15149
20 044376 0.37834 70 0.23508 0.19814 120 0.17931 0.15085
21 043286 0.36874 7 0.23341 0.19671 121 0.17857 0.15022
22 04221 0.35983 72 0.23178 0.19532 122 017783 0.14960
23 041328 0.35153 73 0.23017 0.19396 123 0.17710 0.14899
24 0.40439 0.34378 74 0.22861 0.19263 124 0.17639 0.14838
25 0.39607 0.336562 75 0.22707 019132 125 0.17568 014778
26 038824 0.32970 76 0.22656 19004 126 (.17498 0.14719
27 0.38086 0.32328 77 0.22408 0.1887 127 0.17428 0.14660
26 0.37389 031722 78 027263 018750 126 0.17360 0.14602
29 036728 031149 79 02212 018645 129 017292 0.1454%
300 036101 0 306006 80 021987 01801/ 130 017225 014488
31 0.35608 0.30090 81 0.21845 0.18401 13 0.17159 0.14433
32 034937 0.29599 82 0.21711 0.18287 132 0.17094 0.14377
33 0.34396 0.28132 83 0.21579 0.18175 133 0.17029 0.14323
34 0.33879 0.28686 84 0.21449 0.18065 134 0.16965 0.14269
35 0.33384 0.28259 85 0.21322 0.17957 135 0.16902 0.14215
36 03281 0.27852 86 0.21197 0.17851 136 0.16840 0.14163
37 032457 0.27461 87 0.21074 017747 137 0.16778 0.14110
38 032022 0.27086 88 0.20054 0.17644 138 016717 0.14059
39 0.31603 0.26727 89 0.20835 0.17544 139 0.16656 0.14008
40 031201 0.26381 90 0.20718 0.17445 140 0.16596 0.13957
41 030813 0.26048 91 0.20604 0.17348 141 0.16537 0.13907
42 030440 0.25728 92 0.20491 0.17252 142 0.16479 0.13858
43 0.30079 0.256419 93 0.20380 0.17158 143 016421 0.13809
44 029732 0.25121 94 0.20271 0.17065 144 0.16363 0.13761
45 0.2939% 0.24833 95 0.20163 016974 145 0.16307 0.13713
46 029071 (124955 9% 0.20057 (.16885 146 0.16251 -  0.13665
47 0.287%6 0.24286 97 0.16953 0.16797 147 0.16195 0.13618
48 028452 024026 98 0.16851 0.16710 148 0.16140 0.13572
49 0.28157 0.23773 99 0.19750 0.16624 149 0.16086 0.13526
50 027871 0.23529 100 0.19650 0.16540 150 0.16032 0.13480
51 027594 0.23292 101 0.19552 0.16457 151 0.15978 0.13435
52 0.27324 0.23062 102 0.19456 0.16375 152 0.15912 0.13372

Sumber : Database Microsoft Excel




Kepada Yth :
Bapak/ Ibu/ Saudara/i
D1 tempat

Dengan Hormat,

Dalam rangka pencarian data guna penyusunan skripst dengan judul “Analisis
Kepuasan Konsumen Atas Kepuasan Pada P 12ank Rakyat Indonesia Cabang
Ponorogo™ maka kami sangat mengharapkan bantuan Bapak/ Ibw Saudara/i untuk

mengisi kuisioner ini.

Tidak ada maksud apa-apa dibalik pengisian kuisioner tersebut, kecuali guna
kepertuan ilmiah yang sedang kami teliti. Oleh karena Hu, Jawaban vang Bapak/ Thu/
Saudara/t bertkan dengan sebenar-benarnya sangat membantu kami. Dan kerahasiaan
dalam mengisi Kuisioner ini tegjamin sepenuhnyi

Partisipast Bapak/ Ibu/ Saudarai dalam mengist Kuisioner tersebut sangat kami
hargai dan atas kesediaan Bapak/Ibu/ Saudara/i kami ucapkan terima kasih.

Ponorogo, Febraari 2005

Niken Yulianti




DAFTAR KUESIONER PENEILITIAN
ANALISIS KEPUASAN KONSUMEN ATAS KEPUASAN PELAYANAN PADA
BANK BRI CABANG PONOROGO

NAMA 1 errerrreerrineenennenn.
Alamat  eeeeieieevenes

I, Beri tanda (v ) pada jawaban yang anda pilih :
1. Jenis Kelamin
Pria
Wanita

2. Usia anda saat i
18-25 Tahun
26-35 Tahun
36-45 Tahun
Diatas 46 Tahun

3. Pendidikan terakhir
Lulus SD
Lulus SMP
Lulus SMU
Lulus Sarjana (S1)
lLulus Pasca Sarjana (S2,S3)

4. Pekerjaan atau profesi anda saat ini
Pelajar dan Mahasiswa
Pcgawar Swasta
- Pegawai Negeri
- Wiraswasta
Pedagang dan lain-lamn




Kami mohon kesediaan Anda untuk menjawab pertanyaan-pertanyaan ini
dengan benar, daftar pertanyaan disediakan 5 alternatif jawaban.

Anda diminta untuk memilih jawaban dengan memberikan tanda (v) pada
kotak yang tersedia :

5 4 3 2 1

Sangat Setuju Sctuju | Netral Tidak Setuju Sangat Tidak Setuju

‘No PERN YATAAN PILINAN
'A. | REALIBILITY 5 4 \ 32 01
1 | Pelayanan dimulai secepatnya ketika |

F
l! nasabah tiba.

2 Petugas bank memberikan transaksi

|
\\ ‘r

dengan tepat dan cepat.

3. Peralatan hitung yang digunakan
4. Pelayanan sesuat dengan jadwal

yang ditentukan.

bank BRI menggunakan kKomputer.
B. | RESPONSEVENES

kesulitan yang saya hadap.

|
|
|
?
|
%
|
f
|

|

5. Kemampuan para karyawan untuk %
cepat tanggap menyelesaikan ‘
keluhan nasabah. l
6. Petugas keamanan membantu ]
|
l




| INO. FPEKNYATAAN

|
|
| RESPONSEVENES
|

(7_. ; I\aryawan bersedia membantu

’\ J kesulitan yang saya hadapi.

L n

8. Pctugds bank memberikan informasi

yang jelas dan mudah dnm,nouu

ASSURANCE

.C
’ 9.

l\wupatan dalam membukukan

saldo tabungan dicatatan bank

0. {Tnguahuan dan l\ual\apan para

karyawan.

! Pdayandn ycmg sopan dan ramah.
-

PZ. | Ketekunan g para l\alyawan dalam

membertkan pelayanan dan
kemudahan bertransaksi bagi

nasabah.

l
l
|
r
frwu>\1u\

ol

‘Memberikan perhatian secara Khusus

terhadap apa yang diinginkan
é nasabah.

-
i Rasa kekeluargaan yang dimiliki

petugas bank.

15 } Pihak bank selalu Pdhdm akan
\ - kebutuhan saya.

j 1{ TANGIBLE

( 16. } Layout kantor dan l\m\anmnan
“ ‘| ruang tunggu vang dilengkapi

|

| dengan AC,

X
| petugas bank
‘ﬁ_flcmaknan}ntunaydnb‘“BU““kdn

bank BRI menggunakan l\omputu

"*M—g 75%de<1 dSl}IldS /\IM

l\craplcm dan kebersihan penampilan |

-

|
!

|

|

]r SR -
|

|

|
|

|
r
1
l

!
i
|
|
|

|

|
}

f
r
[
J
;
1
f

.
-
| _ﬁ‘¥<,+ —

3'i 21
]
L
| f |
J | L ]

. }
i f. J ,,,,,,
EER A
.
| ]
|
| |
o
B
I
|
o
| I
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o
S
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Kami mohon kesediaan Bapak/Ibu/l untuk memberikan pendapat tentang kepuasan
Anda terhadap kualitas jasa Bank Rakyat [ndonesia Cabang Ponorogo di dalam
memenuhi harapan Anda. Anda diminta untuk memilih salah satu alternatif jawaban
dari 5 alternatif jawaban yang tclah disediakan, dengan memberi tanda silang pada

kotak yang telah disediakan.

f

e B e

S 4 3] 2] 1
Sangat Puas [ Puas Netral J Tidak Puas ’ Sangat Tidak Puas
b | | a
© PERNYATAAN SKOR
| I | 1
S 4 3 2 I
! |
r |

I L Pcndapul saya atas penampilan ‘
; gedung, fasilitas-fasilitas fisik dan i |
,f penampilan karyawan. |
!PZ Picndaput saya atas kemampuan 5
|

é karyawan untuk melakukan lavanan [‘
- atau jasa vang drtharapkan konsumen } {
secara meyakinkan, acurat dan 'f ‘
Konsisten. !

3. Pendapat saya atas kemampuan |
karyawan untuk melakukan layanan )
secara sepat dan tanggap, serla sigap |
|

dalam membantu konsumen.

e e e .

. 4. Pendapat saya atas ketrampilan, |
pengetahuan dan sopan santun yang |

l dimiliki karyawan dan kemampuan

r | |
| | |
|
! | (
o
mereka untuk dapat dipercaya dan | | [
——— ——— e - _




meyakinkan.

5. Pendapat saya atas perhatian individual

yang diberikan karyawan dalam
melayani sctiap konsumen dan
kemudahan yang diberikan dalam
memantaatkan Bank Rakyat Indonesia

Cabang Ponorogo.

6. Secara keseluruhan pelayanan atau
kuahitas jasa yang diberikan bank ini

sangat memuaskan.




PT BANK RAKYAT INDONESIA (Persero) Tbk
KANTOR CABANG PONOROGO

J1. Soekamo — Hatta No. 28 Ponorogo (63419)
Telepon (0352) 481626-481539-481271
Facs. : (0352) 484265

SURAT KETERANGAN
NOMORB. /=24 /KC-IX/UMU/04/2005

Yang bertanda tangan dibawah ini :

Nama : Prayitno Hadi
Jabatan : Pemimpin Cabang PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk
Kantor Cabang Ponorogo

Dengan ini menerangkan bahwa saudara :

Nama : Niken Yulianti
No Mahasiswa : 01311470
Fakultas/Jurusan  : Ekonomi/Manajemen UIT Yogyakarta

Telah melakukan penelitian di BRI Cabang Ponorogo dalam rangka penyusunan skripsi
mulai fanggal 1 s/d 11 Pebi uari 2005.

Demikian Surat keterangan ini  diberikan untuk dipergunakan sebagaimana
mestinya.

PT BANK RAKYAT INDONESIA (persero) Tbk
KANTOR CABANG PONOROGO

/\jw\/w/,,

Prayitno Hadi
Pemimpin Cabang




