BAB 1
PENDAIULUAN

A. Latar Belakanyg Masaiah

Kemajuan usaha bank sangat ditentukan oleh aktivitas pemasaran yang
dilakukan. Terlebih lagi dalam tingkat persaingan yang semakin ketat, agresifitas dan
intensitas pemasaran semakin perly ditingkatkan, Pemasaran berarti mendekatkan
bank baik kepada nasabuh maupun calon nasabah untuk menciptakan cttra bank yang
baik dan memperkenalkan produk bank itu sendiri.

Penetapan sasaran dan tujuan suatu perusahaan merupakan unsur penting
datam menyusun progran petasatan serta sangal menentukan keberhasilan program
pemasaran selanjuinya. Scbab hal i inemberi arah yang jelas mengenal apa yany
hendak dicapar.

Produk dan jasa dibuat untuk memenuhi berbagai macam dan tingkat
kepuasan  konsumen. Konswwen akan memilih produk  dan jasa yang bisa
memberikan kepuasan ferbesar. Datam hal ini nasabah akan memilih produk/jasa
yang dihasilkan bank yang memberikan kepuasan terbesar. Sehingga dalam konieks
inl, manajemen perbankan mengutamakan perluasan produk dan pelayanan yang

berorientasi pada bank yang berarti pelayanan bank harus mengutamakan kepuasan

nasabah {nusabah adalah raja). Seperti sebuah faisafah bisiis yang mengatakan bahwa




12

pemuasan  kebutuhan  konsumen merupakan  syarat ekonomi dan sosial  bagi
kelangsungan hidup perusahaan.

Dalam kondisi persaingan dalam dunia perbankan yang semakin ketat, hal
utarna yang harus diprioritaskan oleh perusahaan yang datam hal ini usaha perbankan
adalah kepuasan pelanggan atau nasabah agar dapat bertahan, bersaing dan
menguasai pangsa pasar. Pimpinan harus tahu hal-hal apa saja yang dianggap penting
olch para nasabah dan berusaha untuk menghastikan kinerja (performance) sebalk
mungkin sehingga dapat memuaskan nasabah. Kepuasan pelanggan/nasabah
ditentukan olch kualitas barang/jasa yang dikchendaki petanggan, sehingga jaminan
kualitas menjadi prioritas utama bagi setiap perusahaan sebagai tolok  ukur
keunggulan daya saing perusahaan,

Kepuasan adalah tingkat perasaan scseorang setelah membandingkan
kinerja/hasil yang dirasakannya dengan harapannya. Jadt tingkat kepuasan merupakan
fungsi dari perbedaan antara kincrja yang dirasakan dengan harapan. Apabila kinerja
dibawah harapan, maka pelanggan akan kecewa. Bila kinerja sesuai dengan harapan,
pelanggan akan merasa puas. Sedangkan bila kinerja melebihi harapan, pelanggan
akan merasa sangat puas. Harapan pclanggan dapat dibentuk oleh pengalaman masa
lampau, komentar dari kerabat, serta janji dan informasi pemasar dan saingannya.
Pelanggan yang puas akan setia lebih lama, kurang sensitif terhadap harga dan
memberi komentar vang baik tentang produk maupun perusahaan.

Kepuasan nasabah dapat dipenuhi apabila pemasaran perbankan memahami

perilaku konsumen/nasabah. Kepuasan nasabah selatu berhubungan dengan service
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guality (kualitas pclayanan). Service qualily dapat diketahui dengan membandingkan
persepsi pelanggan atas layanan yang nyata-nyata mereka terima/diperoleh dengan
fayanan vang diharapkan. Apabila kinerja melebihi tingkat harapan,maka
nasabah/pclanggan akan sangat puas. Apabila kinerja sama dengan tingkat
harapan/kepentingan, nasabah akan merasa puas. Sedangkan apabila kinerja lebih
ke:il daripada tingkat harapan/kepentingan, nasabah akan merasa tidak puas.

Tapi dalam hal ini, yang menjadi penentu baik dan buruknya kualitas
pelayanan yang diberikan sangat tergantung pada karyawan yang memberikan
pelayanan tersebut.  Dalam  kondisi kesibukan operasional bank, seringkali
karyawan/perusahaan kurang peka akan perilaku konsumen, yang secara konseptual
scharusnya dipahami olch staf operasional bank. Stat” operasional bank seharusnya
tidak terpaku pada hal-hal teknis operasional perbankan, tetapi lebih memantapkan
interaksi dengan nasabah atau calon nasabah yang merupakan pasar sasaran. Karena
pada dasarnya konsumen memiliki perilaku yang sensitif terhadap nilai suatu produk
maupun kualitas pelayanan jasa yang ditawarkan perusahaan.

Sebagai suatu proses pengambilan keputusan, perilaku konsumen yang dalam
hal ini nasabah sangat dipengaruhi oleh faktor intern seperti sikap, kepercayaan,
persepsi, motivasi maupun [aktor ekstern sepertt pengaruh kelompok penduduk dan
kondisi sosial masyarakat. Disamping 1tu darn pihak bank ada beberapa atnibut/faktor
yang dapat mempengaruhi persepsi maupun perilaku konsumen/nasabah. Atnbut dari
suatu bank terscbut akan mampu mengubah persepst maupun perilaku konsumen

dalam memutuskan apakah mereka akan menjadi nasabah atau tidak, apakah mereka




akan toval atau tidak. Dalam kondisi seperti ini tentunya setiap bank dituntut untuk
dapat mengelola usahanya dengan cara profesional, efisien dan efektif, supaya tetap
bisa tampit dalam persaingan dunia perbankan.

Berangkat dari hai terscbut di atas, amka penulis tertarik untuk melakukan
analisis terhadap Kualitas pelavanan jasa yang diberikan ofch pihak bank daiam
rangka menciptakan kepuasan pelanggan/nasabah. Adapun judul dar penetitian ind
adalah: “Analisis iKepuasan Nasabah terhadap Kualitas Pelayanan Jasa pada

PT. BPR Rejo Bawono, Yogyakarta™.

B. Ruwmusan Masadah

Dalam penelitian ini penulis merumuskan masalah sebagat berikut:

—

. Apakah ada hubungan/koreiast antara tingkat kepuasan nasabah terhadap
kualttas pclayanan jasa PT. Rejo Bawono Yogyakarta dengan beberapa

karakieristik nasabah?

)

. Bagaimana rata-rata tingkat kepentingan nasabah dan rata-rata kinerja dalam
PT. Rejo Bawono, Yogyakaria?
3. Bagaimana tingkat kepuasan nasabah terhadap kualitas pelayanan jasa yang

dibcrikan PT. BPR Rejo Bawono, Yogyakarta?

C. Batasan Masalah
Agar penelitian terarah sedangkan kemampuan penulis terbatas, maka penulis
membatasi masalah yaitu:

1. Penelinan dilakukan di PT. BPR Rejc Bawene, Yegyalart,
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Responden vang dimaksud dalam penelitian ini adalah nasabah PT. BPKR Rejo
Bawono, Yogyakarta.

Atribut pclayanan jasa yang digunakan adalah lima dimensi kualitas jasa
menurut Zeithami yailul: reliability, responsivencss, ussurance, emphaty dan

ringibles.

D. Tujuan Penclitian

Adapun tujuan dari penelitian int adalah sebagai berikut:

 Untuk  mengetshui  hubungan/korelasi  antara tingkat kepuasan nasabah

terhadap kualitas pelayanan jasa PT. Rejo Bawono Yogyakarta dengan
beberapa karakteristik nasabah.
Untuk mengetahui rata-tata tingkat kepentingan nasabah dan rata-rata Kinerja

dalam PT. Rejo Bawono, Yogyakarta.

. Untuk mengetahui tingkat kepuasan nasabah terhadap kualitas pelayanan jasa

yang diberikan PT. BPR Rejo Bawono, Yogyakarta.

E. Manfaat Penclitian

1.

Bagi Bank

Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai masukan di masa sekarang dan
yang akan datang, khususnya yang berkaitan dengan minat konsumen/nasabah
terhadap atmbut-atribut  produknya schingga dapat memenuhi  selera

konsumen.




2. Bagi Penulis
Untuk mcnambah kecakapan dalam menerapkan teori yang diperoleh dan
bangku kuliah vang kemudian diperhadapkan  dengan  kenyataan
permasalahan-permasafahan yang dihadapi perusahaan.

3. Bagi pthak lam

Hasil penclitian ini dapat dijadikan masukan bagi pihak-pithak yang

membutulikan,

"Husein Umar, “Metode Risct Perilaku Konsumen Jasa”, 2003, hal. 8.




BAB II
KAJIAN PUSTAKA

A. Hasil Penelitian Terdahulu
Dalam penclitian ini penulis menggunakan hasil kajian dari peneliiian
terdabulu sebagai ncuan untuk  mengembangkan penelitian i Adapun  hasil
penelitian terdahulu yang penulis gunakan sebagei bahan acuan datam pcnclitian_ﬂi_ni
adalah:
1. Judut penclitian: Analisis Kepuasan Nasabah terhadap Kualitas jasa PT. Bank

Rakyat Indonesia (Persero) Cabang Cik Ditiro Yogyakarta.

2. Peneliti: Norman Eko Saputra, Fakullas Exonomi Universitas [slam indonesia
Yogyakarta, 2005.
3. Masalah yang ditelity;

a. Bagaimana tingkat kepuasan nasabah terhadap kualiras jasa PT. Bank
Rahyat indonesia {Persero) Cabany Cik Ditiro Yogyakarta,

b. Bagaimana rata-rata kepentingan nasabah dan kinerja P1. Bank Rakyat
Indonesia {Persero} Cabang Cik Ditiro Yogyakarta didalam diagram
Kartestus.

4, Variabel yany ditehih adalan:

a. Aspek Fisik:

1) Kenyamanan suangan

2) Sistem antrian




Peraiaian Banking Hall
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4y Fasilitas ATM
5y Fasilitus parkir kendaraan

b. Aspek Non Fisik:

1) Karyawan bersikap sopan, ramah dan dapat berkomunikasi dengan baik
dalamm melayani nasabah

2) Karyawan berpenampilan rapt dan menarik

3) Karyawan memberikan pelayanan dengan cepai dan akurat dalam
melayani nasabah bertransaksi

4) Karyawan cepat tanggap dalam menghadapi masalah yang dihadapi
olch nasabah

5) Karyawan memberikan perhatian yang khusus dan penuh rasa tanggung
Jawab

6) Memberikan jaminan keamanan dan keselamatan uvang yang disimpan
di bank.

5. Hasil penclivan:

a. Hasil penelitian terhadap atnbut-atribut aspek fistk dan non fisik
menunjukkan  bahwa semva indikator darn  atribut-atribut - tersebut
inenunjukkan ketidakpuasan.

b. Dari hasil perhitungan diagram Kartesius menunjukkan bahwa atribut-

atribut kualitas jasa dalam tiap-tiap kuadran sebagai berikut:
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Kuadran A

Karyawan cepat tanggap dalam menghadapt masalah yang dihadapt

oleh nasabah

Kuadran B

Kenyamanan ruangan

Sistem antrian

4

- Karyawan bersikap sopan, ramah dan dapat berkomunikasi dengan
baik dalam melayani nasabah

- Karyawan memberikan pelayanan dengan cepat dan akurat dalam
melayani nasabah bertransaksi

- Memberikan  jaminan keamanan  dan kesclamatan uang  yang
distmpan di bank

Kuadmn C

Peralatan Banking Hall

Fasilitas ATM

- Fasilitas porkir kendaraan

Karyawan membernikan perhatian yang khusus dan penuh rasa
tanggung-fawab
Kuadrun D

- Karyawan berpenampilan rapi dan menank




6. Persamaan penclitian vang sedung penulis lakukan dengan  penehitian
terdahulu adalah dalam hol masalah yang diteliti tentany kepuasan nasabah,

tingkat kepentingan dan kinerja perusahaan dalam diagram Kartesius.

=]

Perbedaan  penclitian yang scdang  penulis Jakukan dengan penclitian
terdahalu adatah: :
2 Atribut yang digunakan untuk meneliti tingkat kepuasan nasabah.

b. Adanya hipotesis yang digunakan untuk menduga hasil penclitian.

Adanya pengujian  hipotesis  unik  mengyji  bahwa  tak  ada

5

hubungankorelasi antara tingkat kepuasan dengan beberapa karakteristik

nasabah dengan menggunakan wi Ch-Square.

B. Landasan Teori

1. Definisi Jasa
Perkembangan pemasaran berawal dari tukar-menukar barang secara
sederhana tanpa menggunakan alat tukar berupa uang ataupun logam mulia.
Dengan perkembangan ilmu pengetahuan, maka semakin dibutuhkannya suatu
alat tukar yang berfaku umum dan untuk itulah diciptakan uang. Disamping itu,
manusia juga memerlukan jasa yang mcngurus hal-hal tertentu, sehingga jasa

menjadi bagian utama dalam pemasaran,
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Adapun definisi jasa menurut Phitlip Kotler adalah scbagai berikut:'

Jasa adalah setiap tindakan atau perbuatan yang dapat ditawarkan oleh

suatu pihak kepada pihak lain, yang pada dasamya bersifat intangible

{tidak berwujud fisik) dan tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu.

Produk jasa bisa berhubungan dengan produk fisik maupun tidak.

Jasa atau pelayanan merupakan suatu kinerja penampilan, tidak berwujud
dan cepat hilang, lebih dapat dirasakan daripada dimiliki, serta pelanggan lebih
dapat berpartisipasi aktif dalam proscs mengkonsumesi jasa tersebut. Dalam
strategi pemasaran, definisi jasa harus diamati dengan baik, karena pengertiannya
sangat berbeda dengan produk berupa barang. Kondisi dan cepat lambatnya
pertumbuhan jasa akan sangat tergantung pada penilaian pelanggan terhadap
kinerja (penempilan) vang ditawarkan oleh pihak produsen.

2. Karalteristik Jasa
Menurut Phillip Kotler karakteristik jasa dapat diuraikan sebagai berikut:
a.  Intareribfe (idak berwujud)
Suatu jasa mempunyai sifat tidak berwujud, tidak dapat dirasakan dan
dinikmati sebeium dibeli oleh konsumen.
b, Insepuribility (tidak dapat diptsahkan)

Pada uraumnva jasa yang diproduksi (dihasiltkan), dirasakan pada waktu

bersamaan dan apabila dikehendaki oleh seorang untuk diserahkan kepada

pihak lainnya, maka dia akan tetap merupakan bagian dan jasa tersebut.

' Philllip Kotler, “Manajemen Pemasaran, Analisis, Perercanaan, Implementasi dan Pengendalian™,
1994, hal_ 464.




¢. Variability (Lervanasi)
Iasa senantiasa mengalami perubahan, tergantung dari siapa penyedia jasa,
penerima jasa dan kondisi dimana jasa tersebut diberikan.

d. Perishabiline (tidak tahan lama)

Daya tahan sualu jasa lergantung suatu situasi diciptakan oleh berbagai

faktor.

3. Kualitas pelayanan

Kualitas adalah scbuah kata yang bagi penyedia jasa merupakan sesuatu
vang harus dikerjakan dengan baik. Aplikasi kualitas sebagai sifat dari
penampilan produk atau kinemja merupakan bagian utama stralegi perusahaan
dalam rangkz merath keunggulan yang berkesinambungan, batk  sebagai
pemimpin pasar ataupun sebagai strategi untuk tumbuh.

Kcunggulan suatu produk jasa adelah tergantung dart keunikan serta
kualitas yang diperiihatkan olch jasa tersebut, apakah sudah sesuai dengan
harapan dan keinginan konsumen/nasabah.

Phijip Kotler meimbagi macam-macain jasa sebagai berikut:’

a. Barang berwujud murni
Disini hanva terdiri dari barang berwujud seperti sabun, pasta gigl. Tidak

ada jasa vang menyertai produk tersebut.




. Barang berwnjud vang diserial jasa
Terdiri dari barang berwujud yang disertat dengan satu atau lebih jasa
untuk mempertinggi daya tarik pelanggan. Misal produsen mobil tidak
hanya menjual mobil saja, melainkan juga kualitas dan pelayanan kepada

pelangeannya (reparasy, pelayanan pasca jual).

[

. Campuran
Disini terdicl dari barang dan jasa dengan proporst vang sama. Contohnya:
restoran yang harus didukung oleh makanan dan pelayanannya.
d. Jasa uwtama yang diserlai barang dan jasa tambahan
Terdirt dari jasa ulama dengan jasa tambahan dan/atau barang pelengkap.
Contoh: penumpang pesawat terbang membelt jasa transportasi. Mereka
sampai di tempat tujuan tanpa sesuatu hal berwuwjud yang memperlihatkan
pengeluaran mereka. Namun perjalanan tersebut meliputi barang-barang
berwujud, seperti makanan, minuman, potongan bket dan majalah
penerbangan. Jasa tersebut membutuhkan barang padat modal (pesawat
udara) agar terealisasi, lapt komponen utamanya adalah jasa.
¢. Jasa murm
Disini hanya terdirt dart jasa. Comtohnya adalah: jasa menjaga bay‘i,

psikoterap.

? Phillip Kotler, op. cit., hal. 465.
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4. DMengeiola kualiias jasa

Suatu cara perusabaun Jasa untuk ieiup dapal unggul bersaing ddaiah
memberikan jasa dengan kualitas yang lebih tingg dan pesaingnya secard
konsisten. iiarapan peianggan dibentuk  oieh  pengaiaman masa iafunya,
pembicaraan dari imufui ke muini seria promost yang dilakukan olel potusalaa
jasd, kemudian dibandingkannya.

Kuaifias jasa akan dindai oieh konsumen. Perusahaan hendaknya
menentukan sualu wiok ukur rencana kuaiitas produk dari tap dimensi
kuatiisnys, Dimensi hushius juse menwul Zetihami dapai dibag) dalaw inna
dimenst kualitas jasu_;

a. Reliabifiny, yalu kemampuan uniuk memberikan peiayanaan yang scsuai

dengan janp yang diiawarkan

o

. Responsiveness, yaiiu wespun stau késigupan kayawan dalan sicimbain
pelunggan dan memberikan peluyunan yang cepai dan langgap, ydang
melipuii  kesigapan karyawan daiam melayans pelanggan, Kecepatan
karyawan daiam menangam transaks1 dan menéngani keluhan peianggan,

v Assurance, neipull hemmpuean kayawan alas  pengeizhbuan  teihadap

produk secard iepal, kuaiiios keramahisrmashan, perhaiian dan kesopanan

datam memberikan pelayanan, ketrampiian daiam memboerikan informasi,
kemampuan daiam memberikan keamanan <1 daiam memanfaaikan jasa

yang diawarkarn dan  kewsampuan  dalain  menasambatl  hépeicayaan




pelanggan terhadap perusahaan. Dimensi it merupakan gabungan dari sub

dimensi, yaitu:

1) Kompctensi (compeience), ketrampilan dan pengetahuan yang dimiliki
oleh para karyawan untuk melakukan pelayanan.

2)  Kesopanan {courivsy), meliputi keramahan, perhatian dan sikap para
karyawan.

3)  Kredihilitas (credibility), meliputi hal-hal yang berhubungan dengan
kepercayaan  kepada  perusahaan, scperti reputasi, prestasi dan
sebagainya.

d. mphaty, yaitu perhatian secara individual yang diberikan perusahaan
kepada pelanggan, seperti kemudahan untuk menghubungi perusahaan,
kemampuan karyawan untuk berkomunikasi dengan pelanggan dan usaha
perusahaan untuk memahami kemginan dan kebutuhan pelanggannya.
Dimensi emiphaty ini merupakan gabungan dari dimenst:

1)  Akses {«cces), meliputi kemudahan untuk memanfaatkan jasa yang
ditawarkan perusahaan.

2) Komunikasi (commmmication), merupakan kemampuan melakukan
komunikast untuk menyampaikan informasi kepada pelanggan atau

memperoleh masukan dart pelanggan.

} Husein Umar, Metode Riset, Perilaku Konsumen Jasa”, 2003, hal. 8.
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3) Pemahaman pada pelanggan (widerstanding the customer). meliputi
usaha perusahaan untuk mengetahui dan memahami kebutuhan dan
keinginan pelanggan.

c. Tangibles, meliputi penampilan fasilitas fisik, seperti gedung dan ruangan
front office, tersedianya tempat parkir, kebersthan, kerapian dan
kenyamanan ruangan, kelengkapan peralatan komunikasi dan penampilan
karyawan.

Berbagai hasil studi menunjukkan, bahwa perusahaan jasa yang dikelola

dengan sangat baik memiliki sejumlah persamaan diantaranya adalah:

a. Konsep strategis
Pcrusahaan jasa ternama memiliki pengertian yang jelas mengenai
pelanggan sasaran dan kebutuhan pelanggan yang akan mereka puaskan.
Untuk itu dikembangkan strategi khusus untuk memuaskan kebutuhan ini
yang menghasilkan kesetiaan pelanggan.

b. Sejarah kemitmen kualitas manajemen puncak
Tidak hanya melihat pada prestast keuangan bulanan, melainkan juga pada
kinerja jasa.

¢. Penempatan standar tinggi
Penyedia jasa terbaik menetapkan standar kualitas jasa yang tinggi, antara
lain berupa kecepatan respon terhadap keluhan pelanggan, ketepatan.

d. Sistem untuk memonitor kinerja jasa

Secara rutin memeriksa kinerja jasa perusahaan maupun pesaingnya.
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e. Sistem untuk memuaskan keluhan pelanggan
Menanggapi keluhan pelanggan dengan cepat dan ramah.

f Memuaskan karyawan sama seperti pelanggan
Percaya bahwa hubungan karyawan akan mencerminkan hubungan
pelanggan. Manajemen menjalankan pemasaran internal dan menciptakan
lingkungan yang mendukung dan menghargai prestasi pelayanan karyawan
yang baik, Secara teratur manajemen memeriksa kepuasan karyawan akan
pekerjaannya.

5. Pengertian kepuasan

Terdapat beberapa definisi mengenai  kepuasan pelanggan  yang
dikemukakan para ahli. Namun definisi yang banyak diacu dikemukakan oleh
Oliver' yang menyatakan bahwa kepuasan pelanggan didefinisikan sebagai
evaluasi purna beli, dimana persepsi terhadap kinerja alternatf produk/jasa yang
dipilih memenuhi atau melebihi harapan sebelum pembelian. Apabila persepsi
terhadap kinerja tidak dapat memenuhi harapan, maka yang terjadi adalah
ketidakpuasan.

Jadi, kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan
kinerjashasil vang dirasakannya dengan harapannya. Jadi tingkat kepuasan
merupakan fungsi dari perbedaan antara kinerja vang dirasakan dengan harapan.
Apabila kinerja dibawah harapan, maka pelanggan akan kecewa. Bila kinerja

sesuai dengan harapan, pelanggan akan merasa puas. Sedangkan bila kinerja
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melebihi harapan, pelanggan akan merasa sangat puas. Harapan pelanggan dapat
dibentuk oleh pengalaman masa lampau, komentar dan kerabat, serta janji dan
informasi pemasar dan saingannya. Pelanggan yang puas akan setia lebih lama,
kurang sensitif terhadap harga dan memberi komentar yang baik tentang produk
maupun perusahaan,

Untuk menciptakan kepuasan pelanggan, perusahaan harus menciptakan
dan mengelola suatu sistem untuk memperoleh pelanggan yany lebih banyak dan
kemampuan untuk mempertahankan pelanggannya.

6. Mengukur kepuasan pelanggan
Untuk melakukan pengukuran terhadap kepuasan biasanya digunakan 6
konsep yvang biasa dipakai, yaiiu:i

a. Kepuasan pelanggan kescluruhan
Caranva dengan menanyakan kepada pelanggan  mengenai  tingkat
Kepuasan atas jasa yang bersangkutan serta menilai dan membandingkan
dengan tingkat kepuasan pelanggan keseluruhan atas jasa yang me@ka
terima dart para pesaing.

b. Dimensi kepuasan pelanggan
Prosesnya melalui empat langkah. Pertama mengidentifikasi dimensi-
dimensi kunci kepuasan pelanggan. Kedua, meminta pelanggan menilai

jasa perusahaan berdasarkan item-item spesifik seperti kecepatan layanan

" Husein Umar, op. cit.. hal 14
* 1bid. hal. 15
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atau keramahan staf pelayanan terhadap pelangean. Ketiga meminta
pelanggan mienilai jasa pesaing berdasarkan item-item spesifik yang sama.
Keempat. meminta pelanggan menentukan dimensi-dimensi vang menurut
mercka ada di kelompok penting dalam menilai kepuasan pelanggan
keseluruhan,

¢. Konfirmast pelanggan
Pada cara ini, kepuasan tidak diukur langsung, namun disimpulkan
berdasarkan kesesuaian/ketidaksesuaian antara harapan pelanggan dengan
kinerja akiual jasa yang dijual perusahaan.

d. Minat pembehan ulang
Kepuasan pelanggan divkur berdasarkan apakah mereka akan mengadakan
pembelian ulang atas jasa yang sama yang dia konsumsi.

e. Kesediaan untuk merekomendasi
Cara im1 merupakan ukuran yang penting apabila bagi jasa yang pembe]iaﬁ
ulangnya relaif lama, seperti jasa pendidikan tinggt,

f. Ketidakpuasan pelanggan
Dapat dikaji misalnya dalam hal komplain, biaya garansi, word of mouth
yang negatif serta defections.

7. Mempertahankan pelanggan
Dengan semakin ketatnya persaingan, maka perusahaan merasa perlu
mempertahankan pelanggannya. Terdapat berbagai cara untuk menarik dan

mempertahankan pelanggan, antara lain:




Memberikan hadiah kepada pelanggan setia
Memberikan pelayanan yang lebih baik daripada pesaing, schingga
pelanggan merasa puas dan tidak akan beralih kepada pesaing.

Kiat perusahaan yang dapat digunakan perusahaan untuk mengembangkan

ikatan serta kepuasan pelanggan yang lebih kuat menurut Berry dan Parasumaran

adalah tiga pendekatan penciptaan nilai pelanggan, yaitu(';

a.

b.

Pendekatan 1 adalah memberikan keuntungan finansial bagi pelanggan.
Pendekatan N adalah meningkatkan ikatan sosial antara perusahaan
dengan pelanpgan dengan cara mempelajari kebutuhan masing-masing
pelanggan scrta memberikan pelayanan yang lebih pribadi sifatnya.
Pendekatan I31 adalah meningkatkan ikatan struktural.

Pemasaran yang didasarkan pada hubungan dengan pelanggan merupakan

kunci mempertahankan pelanggan dan mencakup pembertan keuntungan finansial

serta sosial di samping ikatan struktural dengan pelanggan. Perusahaan harus

memutuskan scberapa banyak pemasaran berdasarkan hubungan harus dilakukan

pada masing-masing segmen pasar dan pelanggan, dari tingkat pemasaran biasa,

reaktif, bertangeung jawab, proaktif sampai kemitraan penuh.

C. Kcrangka Tcoritis

Dalam persaingan yang semakin tajam dalam dunia perbankan saat ini, maka

kepuasan pelanggan menjadi prioritas utama dimana tingkat kenentingan dan harapan

¢ Prof. J. Supranto, M_A_, “Pengukuran Tingkat Kepuasan Pelanggan”, 2001, hal. 236




pelanggan serta pelaksanaan atau Kinerja yang dilakukan perusahaan yang dalam hal
ini bank haruslah sesuai. Bank harus memperhatikan hal-hal yang dianggap penting
oleh para pelanggan, agar mereka merasa puas.

Untuk itulah maka bank perlu menilai faktor-faktor apa saja yang akan
mempengaruhi kepuasan pelanggannya dan apakah telah dipenuhinya. Misalnya
keramahan customer service dianggap penting dan temyata menurut pengalaman
nasabah, jika cusfomer servicenya ramah, nasabah merasa puas.

Didalam memberikan jasa pelayanan yang baik kepada pelanggan, terdapat
lima kriteria penentu kualitas jasa pelayanana yaitu: keandalan, keresponsi{an
(ketanggapan), keyakinan, empati serta berwujud. Kelima unsur terscbut akan dinilai
kinerja dan pelaksanaannya oleh responden, dibandingkan dengan harapan dan
tingkat kepentingan mereka. Kelima unsur tersebut beserta ungkat kepentirsan
konsumen dan kinerja perusahaan akan menjadi acuan utama dalam kerangka

penelitian ini dan terbentuk dalam Gambar 1.1 berikut:
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1. Keterandalan
s Kecepatan  dalam  pemrosesan  dan

penyampaian pelayanan Tanggapan
» Pelaksanaan pelayanan yang sama ! Pelangizan
kepada seomua nasabah '
2. Keresponsifan ;
* Teller vang tepat tanggap  alus |
keluhan nasabah :
» Teller menguasai  peraturan  dan |
terampil dalam bidang tugasnya :
3. Keyakinan ,
s Teller mampu memberikan |
penjelasan dengan komunikasi yang | Tingkat Tingkat
baik Kepentingan Pelaksanaan
w Teller bertindak ramah dan sopan,
! serta membertkan  pelayanan  yang
I menyeluruh dan tuntas
4. Empati
'« Memberikan perhatian secara
| individu kepada nasabah
» Mendengarkan dengan baik kctika |
nasabah minta pelayanan transaksi ¥
5. Berwujud Kepuasan
* Ruangan pelayanan yang nyaman |  Pelanggan
dan memadai serta kebersthan dan
kerapian penampilan teller
* Adanya fasilitas lapangan parkir dan
toilet yang memadai.

Gambar 1.1
Lima Kriteria Penentu Kualitas Jasa Pelayanan Bank
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D. Hipotesis

!

s

Adapun hipotesis vang diajukan oleh penulis adalah scbag:ii berikut:

Diduga ada hubungan/korelasi antara tingkat kepuasan dengan beberapa
karakteristik nasabah.

Diduga rata-rata tingkat kepentingan nasabah dan rata-rata kinerja dalam PT.
Rejo Bawono, Yogyakarta adalah batk.

Diduga bahwa tingkat kepuasan nasabah terhadap kualitas pelayanan jasa PT.

BPR Rejo Bawono adalah baik.




