
raasih banyak kelebihan lam.

D*m penelutan.konstunen ment,lik, penlaku yang berbeda antara sam nasabah
de„gar, nasabah ,a,n. Perbedan to muneu, karena adanya perbedaan la,ar be.akang
ya„g drdasarkan pada karak.ens.ik nasabah mU.a, dan Gender, Penghas,.an, T.ngkat
Pendidikan dan Pekerjaan.

Dengan mengetahu, karaktensnk nasabah, diharapkan pernilik bisms perbankan
dapa, menjadtkan ha, » sebaga, acnan dalam menetapkan stra.eg, dan keb,3akan
sesua, dengan segmen pasa, yang d^unya.Dengan dennkian pen* b,sn,s
perbankan akan berhasil dalant upaya mernenuh, kebntuhan nasabahnya, sesuai
dengan harapan dan dapa, .nemuaskan ntereka menurn, Schnaars (Fandy
T],p,ono,.997,24), bahwa pada dasamya nuuan dar, b.sms adalah un.uk menc.p.akan
para pelaiiggan yang merasa puas.

Dengan demikran pihak BRI akan berhasrl dalam upaya memenuh, kebntuhan
dan kerngman .arge, pasar sesua, dengan harapan nasabah setangga dapa,
mewujudkan kepuasan nasabah.

Adapun definisi kepuasan menun,, KoUer (1997,36) adalah perasaan senang
atau keeewa seseorang yang berasal dan perbandmgan antara kesannya .erhadap
kmerja atau hasil suatu produk dengan harapan-harapannya.
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2. PengembanganData base yang lebih akurat daripada pesaing

3. Pemanfaatan informasi-informasi yang diperoleh dari riset pasar dalam

suatu kerangka strategi.

Masalah starategi merupakan unsur kepuasan pelanggan yang sangat penting.

Strategi kualitas jasa atau pelayanan harus mencakup :

a. Atibut layanan pelanggan.

Penyampaian jasa harus tepat waktu. kurat, dengan perhatian dan

keramahan.

b. Pendekatan untuk penyempurnaan kualitas jasa.

Penyempurnaan kualitas jasa merupakan aspek penting dalam rangka

menciotakan kepuasan pelanggan, karena disebabkan oleh faktor biaya,

waktu menerapkan program, dan pengaruh layanan pelanggan.

c. Sistem umpan balik untuk kualitas layanan pelanggan.

Umpan balik sangat dibutuhkan untuk evaluasi dan perbaikan

berkesinambungan.

d. Implementasi.

Manajemen harus menentukan cakupan kualitas jasa dan level layanan

pelanggan sebagai bagian dari kebijakan oganisasi.
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2.9 Karakteristik Konsumen

Karakteristik konsumen adalah sifat-sifat yang membedakan konsumen satu

dengan lainnya. Perbedaan tersebut dapat menyebabkan perilaku konsumen satu

dengan yang lainnya tidak sama. Dalam pengelompokan karakteristik konsumen

didasarkan pada faktor-faktor demografi yang meliputi gender, penghasilan, tingkat

pendidikan, dan pekerjaan.

Kelompok usia yang satu dengan yang lainnya sering memiliki nilai dan

perilaku yang berbeda. Namun demikian. produsen harus berhati-hati dalam

mensegmentasikan konsumen jika didasarkan pada usia mereka yang sebenamva.

Oleh karena itu, perilaku, afeksi, dan kognisi mereka lebih berkaitan dengan usia

psikologis dari pada kronologis mereka. Hal ini mengisyaratkan bahwa produsen

harus menganalisa usia kronologis atau usia nvata.

Konsumen dianggap mempunyai fungsi kepuasan untuk setiap ciri. Fungsi

kepuasan mcnggambarkan bagaimana kepuasan produk dan layanan konsumen

bcragam dengan tingkat ciri yang berbeda.

Kepuasan nasabah terkait dengan karakteristik yang dimiliki oleh setiap

nasabah itu sendiri. Terlepas dari kecenderungan modern untuk meniadakan

perbedaan antara laki-laki dan perempuan banyak didapati bahwa laki-laki dan

perempuan mempunyai perbedaan yang sangat sigifikan bukan hanya dalam benruk
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2. Tidak terdapat perbedaan tingkat kepuasan nasabah BRI berdasarkan karakteristik

konsumen.
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d. Mengambil keputusan Dengan menggunakan proscdur b dan c dapat

ditentukan diterima atau ditolaknva hipotesis.


