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HALAMAN MOTTO

♦ Sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan (Qs.Nasyrah :6 )
♦ Education is an ornament in prosperity and arefuge in adversity.

♦ Orang sukses pasti telah melewati berbagai kesulitan, tapi tidak semua

orang yang dilanda kesulitan akan sukses. Apalagi kalau dia malah

mempersulit diri sendiri.

♦ Orang yang inencoba melakukan sesuatn dan gagal jauh lebih baik
ketimbang mereka yang nggak berbuat apa - apa tapi sukses.

♦ Beberapa orang mungkin mampu meraih sukses dengan mudah, tetapi

kita semua sudah pasti memahami bahwa gagai ka.nu adalah satu

diantara begitu banyak orang yang gagal.
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ABSTRAKSI

ANA LISIS KUALITAS PELAYANAN PT BRI, Tbk CABANG SUKOHARJO
TERHADAP KEPUASAN NASABAH DITINJAU DARI

DlMENSI KUALITAS JASA

Eny Tri Hastuti
01311407

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
Anilisis Kualitas Pelayanan PT BRI, Tbk Cabang Sukoharjo Terhadap Kepuasan
Nasabah Ditinjau Dari Dimensi Kualitas Jasa ".

LJntuk mendapatkan data-data yang diperlukan dalam penelitian ini, maka
peneliti mendapatkannya dengan eara survey dengan menggunakan instrument
kuesioner yang diperkuat dengan pernyataan studi pustaka dan alat analisis yang
digunakan adalah metode importance - performance analysis karena untuk
mengetahui antara kinerji karyawan dan harapan nasabah apakah sudah sesuai
dengan keinginan nasabah atau belum yang didukung dengan uji validitas dan
reliabilitas untuk memperkuat hasilnya.

Berdasarkan basil penelitian, maka didapat kesimpulan bahwa secara
keseluruhan kualitas pelayanan yang diberikan PT BRI, Tbk Cabang Sukoharjo
sudah dapat meningkatkan kepuasan konsumen, hal ini terlihat dari tabel 4.14 bahwa
kinerjaBRI melebihi harapan setiap nasabah sehingga dapt dikatakan bahwa hasil
kinerja BRI sudah sesuai keinginan nasabah. 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, Tbk Cabang Sukoharjo yang hasilnya adalah konsumen (nasabah) merasa
puas dengan layanan PT BRI, Tbk Cabang Sukoharjo.
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BAB I

PENDAIIULIJAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Di dalam perkembangan dewasa ini perkembangan diberbagai sektor

usaha sangat pesat, demikian juga halnya industri bank yang peranannya sangat

menentukan bagi pengaturan perekonomian dan kesejahteraan masyarakat.

Berbagai paket deregulasi yang diberlakukan pemenntah secara tidak

langsung mengarahkan dunia perbankan di Indonesia pada keadaan sekarang im,

satu diantaranya adalah deregulasi di bidang moneter, yakni paket 27 oktober

1988 yang memiliki sasaran memperbaiki efisiensi perbankan di Indonesia,

Menurut UU no 7 tahun 1992 Bank adalah hadan usaha yang

menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk simpanan baik disalurkan

ataupun digunakan untuk tujuan lain. Hal ini berbeda dengan falsafah bisnis

terdahulu yang berorientasi pada produk (product concept), beronentasi pada

penjualan (sales concept) atau berorientasi pada keuangan perusahaan (financial

concept) karena perkembangan usaha perbankan mengharuskan adanya perubahan

dari produk oriented menuju ke market oriented.

Setiap bank dituntut untuk dikelola secara professional, efisien, dan efektif

jika tidak ingin tersisih dari percaturan dunia perbankan. Sementara itu sejak

tahun 1992 terjadi perubahan status bank-bank umum milik pemenntah menjadi

PT (persero). Perubahan ini dimaksudkan untuk meningkatkan kinerja masmg-



masing bank pemerintah dalam menghadapi persaingan, baik dari bank-bank

umum swasta nasional maupun bank-bank umum swasta campuran.

Perkembangan perbankan Indonesia pernah diwarnai situasi yang

memprihatinkan bahkan sempat mendapat krisis kepercayaan masyarakat terhadap

perbankan secara nasional. Hal ini terjadi karena adanya krisis politik, hukum,

ekonomi yang berkepanjangan sehingga mengakibatkan menurunnya tingkat

kepercayaan masyarakat terhadap system perbankan secara nasional yang pada

akhirnya dapat mendorong masyarakat untuk menarik dananya secara besar-

besaran sehingga mengakibatkan operasional bank memburuk bahkan ada yang

sampai mengalami penutupan.

Bank BRI pada hakekatnya adalah organisasi, merupakan suatu

perusahaan yang diatur oleh pemenntah, berfungsi sebagai pengumpul dana

masyarakat berupa simpanan dan menyalurkan dana tersebut kepada masyarakat

yang memerlukan berupa kredit . Ada tiga bentuk simpanan yang ditenma oleh

BRI yaitu deposito, tabungan, dan giro. Tingkat suku bunga yang dibenkan oleh

BRI dari yang tertinggi sampai yang terendah adalah deposito, tabungan dan giro.

Pemberian tingkat suku bunga yang berbeda ini erat kaitannya dengan dana yang

mengendap di bank, semakin lama dana tersebut mengendap dibank maka

semakin tinggi suku bunga yang diberikan bank kepada dana tersebut.

Mengingat pentingnya nasabah sebagai salah satu- faktor penentu-

keberhasilan dalam pembagian usaha jasa perbankan, yang tidak hanya berlaku

untuk bank swasta melainkan juga BUMN, maka penelitian mengenai pelayanan

pada jasa perbankan menjadi hal yang perlu mendapat perhatian utama.



kualitas pelayanan harus senantiasa dikaji guna menerapkan strategi yang tepat

dalam upaya pemngkatan pelayanan yang akliirnya berujung pada peningkatan

profit perusahaan.

Untuk memuaskan para pelanggan ini, pemasar perlu memenuhi apa yang

penting bagi nasabah/pelanggan untuk memenuhi harapan-harapan mendasar

pelanggan. Setiap individu dalam masyarakat mempunyai harapan dan persepsi

terhadap suatu produk yang berbeda-beda, walaupun mereka mengkonsumsi suatu

produk yang sama. Hal ini dikarenakan realitas yang dihadapai konsumen adalah

sama, tetapi informasi yang ditangkap, diperhatikan, diingat, diinterpretasikan

tergantung pada kebutuhan, nilai-nilai, harapan dan keyakinan masing-masing

konsumen. Kemampuan suatu produk dalam memenuhi harapan konsumen

bergantung pada penilaian subyektif konsumen. Dalam hal mi yang mempunyai

peranan penting adalah persepsi konsumen terhadap produk itu sendiri.

Untuk mengetahui kinerjanya selama ini atau harapan dari nasabah, maka

perusahaan perlu melakukan penelitian tentang hal tersebut. Oleh karena itu

penulis memilih mengambil judul dalam penelitian ini yaitu

« ANALISIS KUALITAS PELAYANAN PT BRI (PERSERO), TBK

CABANG SUKOHARJO TERHADAP KEPUASAN NASABAH DITINJAU

DARI DIMENSI KUALITAS JASA "



1.2 Perumusan Masalah

Dari uraian diatas maka dapat diambil perumusan masalah sebagai berikut:

1. Apakah nasabah sudah merasa puas dengan pelayanan yang diberikan PT

BRI, Tbk Cabang Sukoharjo?

2. Atribut apa yang paling tepat mempengaruhi kepuasan nasabah terhadap

pelayanan PT BRI, Tbk dilihatdari Tangible, Reliability, Responsiveness,

Emphaty, dan Assurance?

1.3 Batasan Masalah

Batasan masalah dimaksudkan untuk memudahkan dalam persiapan segala

sesuatunya yang dibutuhkan dalam pemecahan masalah dengan latar belakang

diatas yaitu :

1. Nasabah yang dimaksud adalah nasabah perorangan dari semua produk

yang menjadi nasabah BRI cabang Sukoharjo

2. Atribut jasa pelayanan bank meliputi keandalan (reliability), ketanggapan

(respoinsiveness), jaminan (Assurance), emphaty, dan wujud (tangible)

1.4 Tujuan penelitian

Adapun tujuan penelitian adalah sebagai berikut:

1. Untuk mengetahui tingkat kepuasan nasabah terhadap pelayanan PT BRI,

Tbk Cabang Sukoharjo ditinjau dari dimensi kualitas jasa yaitu Tangible,

Responsiveness, Reliability, Assurance, dan Emphaty



2. Untuk mengetahui ketepatan pengamh Tangible, Reliability,

Responsiveness, Assurance, dan Emphaty terhadap kepuasan yang

diberikan PT BRI, Tbk Cabang Sukoharjo

1.5 Manfaat penelitian

Manfaat yang akan diperoleh adalah sebagai berikut:

1. Bagi perusahaan

Dapat mengetahui kualitas pelayanan yang telah dibenkan kepada nasabah

dan sebagai bahan evaluasi menuju pelayanan yang lebih baik kemudian

hari.

2. Bagi peneliti

Peneliti dapat menerapkan pengetahuan yang diperoleh dan mata kuliah

manajemen pemasaran ke dalam praktek bisnis yang sesungguhnya dan

menambah wawasan penuiis dalam hal karakteristik dan persepsi nasabah

yang berkaitan dengan kualitas jasa pelayanan bank.

3. Bagi pihak lain

Diharapkan dapat bermanfaat sebagai referensi bagi penelitian selanjutnya.



BAB II

KAJIAN PUSTAKA

2.1 Penelitian Terdahulu

2.1.1 Penelitian terdahulu diambil dari jurnal KOMPAK, Edisi Januari 2002 :39-

55 yang ditulis oleh Munjiati Munawaroh, Staf Pengajar Fakultas Ekonomi

Universitas Muhamadiyah Yogyakarta dengan judul " Analisis Pengaruh Kualitas

Jasa Terhadap Kepuasan Pada Perguruan Tinggi Negeri Dan Swasta Di

Yogyakarta ".

Rumusan masalah dalam penelitian tersebut adalah untuk mengetahui

bagaimana pengaruh gap antara kualitas jasa yang diharapkan oleh mahasiswa

dengan kualitas jasa yang saat ini diterimanya terhadap kepuasan konsumen.

Dimensi yang digunakan pada penelitian terdahulu adalah tangibles, reliability,

responsiveness, emphaty dan assurance. Analisis data yang digunakan pada

penelitian terdahulu adalah regresi linear berganda yang digunakan untuk menguji

pengaruh kualitas jasa terhadap kepuasan.

Prosedur pengambilan sampel pada penelitian terdahulu menggunakan

metode convenience sampling dan purposive sampling, yang hasilnya diperoleh

200 responden untuk mewakili mahasiswa PTN dan PTS di yogyakarta. PTN

yang mewakili adalah mahasiswa UGM dan IAIN Kalijaga, sedangkan untuk PTS

yang mewakili adalah STIE Widya Wiwaha dan Universitas Atmajaya.



Kesimpulan yang diperoleh dari penelitian terdahulu ini adalah :

a. Diantara lima dimensi dalam kualitas jasa yang paling berpengaruh

dalam kepuasan mahasiswa perguruan tinggi negeri di yogyakarta

adalah gap reliability dan assurance, sedangkan untuk perguruan tinggi

swasta diyogyakarta yang mempengaruhi tingkat kepuasan adalah gap

tangibles dan assurance.

2.1.2 Penelitian terdahulu yang diambil dari skripsi oleh Lestya Dwi Mahendra

(UMY , 2004 ) dengan judul " Analisis Kepuasan Konsumen Atas Kualitas

Pelayanan Pada Bank BRI Cabang Ponorogo ( Jawa Timur) "

Rumusan masalah dalam penelitian tersebut adalah untuk mengetahui

apakah nasabah puas atas kualitas pelayanan di bank BRI Cabang Ponorogo.

Dimensi yang digunakan penelitian terdahulu menggunakan variabel

Assurance, Emphaty, Tangibles, Responsiveness, dan Reliability. Untuk

karakteristik dibedakan atas gender, umur, pendidikan dan pekerjaan.

Metode analisis data pada penelitian terdahulu menggunakan uji kevalidan

data yang meliputi uji validitas dan uji reliabilitas, Analisis kuantitatif Deskriptif

dengan menggunakan analisis indek kepuasan konsumen dengan eara mencari

selisish antara kualitasjasa yang diterima ( kinerja ) saat ini dan kualitasjasa yang

diharapkan para nasabah bank BRI, kemudian dikalikan dengan bobot

kepentingan.

Kesimpulan dari penelitian terdahulu adalah :

a. Konsumen ( nasabah ) sudah merasa puas terhadap kualitas pelayanan

pada PT BRI Cabang Ponorogo.



b. Secara keseluruhan penilaian konsumen ( nasabah ) terhadap atribut

kualitas pelayanan pada Bank BRI Cabang Ponorogo menunjukkan

penilaian yang positif.

c. Berdasarkan tingkat kepentingan atas atribut kualitas pelayanan bank BRI

Cabang Ponorogo dari hasil perhitungan bobot kepentingan dengan eara

total mean ke-5 dibagi dengan mean per atribut hasilnya adalah Assurance

menempati urutan pertama, kedua Reliability, ketiga Tangibles, keempat

Emphaty, dan kelima adalahResponsiveness.

2.2 Pengertian Pemasaran

Dewasa ini pemasaran telah menjadi suatu unsur penting yang sangat

bermanfaat dan harus dilaksanakan oleh perusahaan untuk menjaga kelangsungan

hidupnya, untuk berkembang dan mendapatkan laba. Selain itu pemasaran

dilaksanakan oleh perusahaan untuk memperkenalkan produknya ke pasar dan

memenangkan pangsa pasar.

Kegiatan pemasaran perusahaan harus dapat memberikan kepuasan kepada

konsumen, jika perusahaan menginginkan usahanya berjalan terus atau konsumen

mempunyai pandangan yang baik terhadap perusahaan sehingga dapat dikatakan

bahwakeberhasilan pemasaran merupakan kunci keberhasialn suatu perusahaan.

Pemasaran dalam suatu perusahaan merupakan salah satu kegiatan yang

penting disamping masalah yang lain seperti kegiatan dalam berproduksi,

pengelolaan dana dan pengelolaan sumber daya manusia yang ada. Kegiatan

pemasaran merupakan awal kegiatan perusahaan untuk berkembang dan



10

mendapatkan laba yang berlangsung dalam kaitannya dengan pasar sebagai

lahannya. Kegiatan pemasaran bertujuan untuk memuaskan kebutuhan dan

keinginan konsumen atas barang dan jasa yang dijualnya tanpa melupakan

tanggung jawab sosialnya. Defmisi pemasaran bermula dengan menitikberatkan

pada barang, kemudian pada lembaga dalam melaksanakan tujuan penjualan, dan

kemudian pada fungsi-fungsi yang dilaksanakan dalam transaksi pemasaran.

Definisi pemasaran menurut William J.Stanton adalah sebagai berikut:

"Pemasaran adalah suatu system keseluruhan dan 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 pembeh
yangpotensial'" (William J.S, 1996 : 7)
Definisi tersebut mengandung arti bahwa pemasaran merupakan suatu

system yang saling berhubungan, kegiatan tersebut beroperasi dalam suatu

lingkungan yang terus-menerus sebagai salah satu konsekwensi sosial atau dengan

kata lain perubahan lingkungan yang dinamis dari perusahaan.

Definisi lainnya yang dikemukakan oleh Philip Kotler dan Amstrong :

" Pemasaran adalah suatu proses social dan manajerial yang membuat
individu dan kelompok memperoleh apa yang mereka butuhkan dan
inginkan lewat penciptaan dan penawaran dan pertukaran produk yang
bermlai denganpihak lain ". ( Kotler dan Amstrong, 2001 :7)

Definisi pemasaran diatas berdasarkan konsep-konsep inti dari kebutuhan,

keinginan, dan permintaan produk, nilai, budaya, dan keputusan pertukaran,

transaksi, pasar dan pemasaran dan pemasar. Dengan demikian pemasaran

merupakan proses sosial dimana terjadi suatu timbal balik antara pihak pembeli.

Pihak pemasar berusaha memperoleh sumber daya dan menawarkan atas barang

dan jasa yang ditawarkan pihak pemasar guna memenuhi kebutuhan dan

keinginan.
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2.3 Konsep Pemasaran

Perusahaan yang sudah mulai mengenal bahwa pemasaran merupakan

faktor penting untuk mencapai sukses usahanya, akan mengetahui adanya eara dan

falsafah baru tersebut yang biasanya disebut konsep pemasaran.

Perusahaan dalam memasarkan produk dan jasa ingin mendapatkan laba

yang maksimal, maka harus menerapkan konsep pemasaran. Konsep pemasaran

berbeda-beda dan dapat dipilih sesuai dengan kondisi dimana perusahaan berada.

Dengan sendirinya konsep pemasaran yang digunakan perusahaan bertujuan

memberikan kepuasan terhadap keinginan dan kebutuhan konsumen, serta

berorientasi pada masyarakat. Konsep pemasaran adalah sebuah falsafah bisnis

yang dinvatakan bahwa pemuasan kebutuhan konsumen merupakan syarat

ekonomi bagi kelangsungan hidup perusahaan. (Philip Kotler, 1997). Hal ini

mengandung pengertian bahwa tugas utama dari perusahan adalah membuat

percaya konsumen terhadap produk yang dihasilkan dan perusahaan harus percaya

bahwa nantinya konsumen akan menimbulkan kesan yang baik dan loyalitas dari

konsumen terhadap perusahan yang pada akhirnya akan menghasilkan laba yang

maksimal. Hal ini sangat penting untuk menguasai peluang pasaryang ada.

Tiga faktor penting dalam konsep pemasaran adalah :

1. Orientasi pada konsumen

• Menentukan kebutuhan pokok (basic need) dari pembeli yang akan

dilayani dan dipenuhi

• ,Menentukan kelompok pembeli yang akan dijadikan sasaran penjualan

karena perusahaan tidak mungkin dapat memenuhi segala kebutuhan
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pokok konsumen maka perusahaan memilih kelompok pembeli tertentu

dari kelompok pembeliyang ada.

• Menentukan produk pemasarannya untuk memenuhi kebutuhan yang

berbeda-beda dari kelompok pembeli yangdipilih sebagai sasarannya

• Mengadakan penelitian pada konsumen untuk mengukur, menilai dan

menafsirkan keinginan dan perilaku mereka

• Menentukan dan melaksanakan start yang paling baik, apakah menitik

beratkan pasar, mutu yang tinggi, harga yang murah atau model yang

menarik.

2. Koordinasi dan Integrasi seluruh Kegiatan Pemasaran

Pengintegrasian seluruh kegiatan pemasaran dalam perusahaan perlu

dilakukan untuk memberikan kepuasan konsumen, juga perlu dihindari adanya

pertentangan dalam perusahaaan maupun perusahaan dengan pasarnya. Dapat

disimpulkan bahwa setiap orang dan bagian dalam perusahaan turut berkecimpung

dalam suatu usaha yang terkoordinir untuk memberikan kepuasan konsumen,

sehingga tujuan perusahaan dapat dilealisir. Selain itu harus dapat penyesuaian

dan koordinasi antara produk, liarga, saluran distribusi, dan promosi untuk

menciptakan hubungan pertukaran yang kuat dengan konsumen. Artinya harga

harus sesuai dengan kualitas produk, serta promosi harus sesuai dengan saluran

distribusi, harga dan kualitas produk. Usaha ini juga perlu dikoordinasikan dengan

waktu yang tepat.
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3. Mendapatkan Laba melalui PemuasanKonsumen

Faktor yang menentukan apakah perusahaan dalam jangka panjang akan

mendapatkan laba adalah banyak sedikitnya kepuasan konsumen yang dapat

dipenuhi. Ini tidak berarti bahwa perasahaan haras memaksimalkan kepuasan

konsumen, tapi perusahaan harus mendapatkan laba dengan eara memberikan

kepuasan kepada konsumen. Perkembangan masyarakat dan teknologi telah

menyebabkan perkembangan konsep pemasaran. Sekarang perusahaan dituntut

untuk dapat menanggapi cara-cara atau kebiasaan masyarakat. Perusahaan tidak

lagi berorientasi kepada konsumen saja, tetapi juga harus berorientasi kepada

masyarakat

2.4 Dimensi Kualitas Jasa

Kualitas merupakan tingkat kesesuaian dengan persyaratan, dalam hal ini

persyaratan pelanggan. Total quality sen-ice merupakan konsep tentang

bagaimana menanamkan kualitas pelayanan pada setiap fase penyeienggaraan jasa

yang melibatkan semua personel yang ada dalam organisasi ( Handrianan, 1998 ).

Beberapa dimensi kualitas jasa diteliti oleh banyak ahli. Parasuraman dkk

(1985 ) dalm Tjiptono ( 1997 ), pada riset eksploratori mereka meneliti kualitas

jasa dan faktor-faktor yang menentukannya. Mereka menemukan 5 dimensi

kualitas jasa, yaitu:

1. Reliability ( keandalan ), merupakan kemampuan untuk memberikan jasa

dengan segera dan memuaskan
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2. Responsiveness ( daya tanggap ), yaitu kemampuan untuk memberikan jasa

dengan tanggap.

3. Assurance (jaminan ), yaitu kemampuan, kesopanan, dan sifat dapat dipercaya

yang dimiliki olehpara staf, bebas dari bahaya, resiko dankeragu-raguan.

4. Emphaty, yaitu kemudahan dalam melakukan hubungan komunikasi yang baik

dan memahami kebutuhan pelanggan.

5. Tangibles ( bukti langsung ), merupakan fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai,

dan sarana komunikasi.

2.5 Pemasaran Jasa

Manusia memuaskan kebutuhan dan keinginan mereka dengan produk

yang tersedia dipasar yang ditawarkan oleh suatu perusahaan. Produk tidak

terbatas pada obyek fisik, sedangkan istilah barang dan jasa digunakan untuk

membedakanantara produk fisik dan produk tidak berwujud.

Suatu jasa memiliki cirri-ciri yang membedakannya dengan produk Iain.

Untukmengetahui lebihjelas apa itujasa, makaKotler mendefinisikan:

"Jasa adalah setiap tindakan atau perbuatan yang dapat ditawarkan oleh

suatu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya bersifat intangible ( tidak

berwujud fisik ) dan tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu". (

Kotler, 1994:Lupiyoadi,2001)

Jasa memiliki empat karakteristik utama yaitu sebagai berikut (Kotler,

1997:1998):
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• Intangible (tidak berwujud)

Maksudnya adalah bahwa suatu jasa itu mempunyai sifat tidak berwujud

karena jasa tidak dapat dirasakan dan tidak dapat dinikmati sebelum

konsumen membelinya.

• Produk dan konsumsi bersifat simultan

Suatu jasa diproduksi dan dikonsumsi dalam jangka waktu yang relatif

sama karena bila tidak diiakukan secara bersama maka konsumen tidak

akan bisa menikmati bentuk dari suatu jasa tersebut sehingga kepuasan

tidak akan terjadi.

• Heterogen

Suatu jasa selalu mengalami perubahan, tergantung siapa penyedia jasa,

penerima jasa dankondisi dimana jasa tersebut diberikan

• Cepathilangdanpermintaan yang berfluktuasi

Jasa cepat hilang dan tidak dapat disimpan, selain itu pasaran jasa-jasa

berubah-ubah menurut musim, menurut hari dalam seminggu atau jam

dalam seharinya. Kombinasi sifat cepat rusak dan permintaan yang

berubah-ubah menimbulkan tantangan dalam bidang perencanaan produk,

penetapan harga dan promosi bagi pejabat-pejabat perusahaan jasa.

Sifat khusus dari pemasar jasa adalah sebagai berikut (YarnifZ: 2001 ):

• Menyesuaikan dengan seluruh konsumen

• Keberhasilan pemasaran jasaterpengaruhi oleh pendapatan penduduk

• Pada pemasaran jasa tidak ada tugas-tugas penyimpanan karena jasa

diproduksi secara bersama-sama dengan waktukonsumsi
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• Mutu dari suatu jasa dipengaruhi oleh benda yang berwujud seperti dalam

bentuk layanan

• Seluruh distribusi dalam marketing jasa tidak begitu penting

Salah satu diantara jasa yang ditawarkan adalah jasa keuangan dalam

bentuk perbankan. Dalam pemasaran jasa perbankan, peningkatan pelayanan

kebutuhan konsumen tidak terlepas dari sales promotion. Keunggulan suatu jasa

adalah tergantung dari keunikan serta kualitas yang diperlihatkan oleh jasa

tersebut apakah sesuai dengan usaha yang diharapkan penerima jasa

2.6 Kualitas Jasa layanan

Kualitas adalah sebuah kata yang bagi penyedia jasa merupakan sesuatu

yang harus dikerjakan dengan baik Kualitas pelayanan yaitu derajat perbedaan

antara harapan pelanggan dengan persepsi pelanggan terhadap kinerja jasa yang

diterimanya. Menurut Lupiyoadi ( 2001 )membagi dimensi kualitas jasa

pelayanan menjadi 2 yaitu :

a. Technical quality

yaitu yang berhubungan dengan outcome suatu pelayanan, apa yang pelanggan

dapatkan.

b. Functional quality

lebih banyak berhubungan dengan proses delivery atau bagaimana pelayanan

diberikan kepada pelanggan

Keunggulan suatu produk jasa adalah tergantung dari keunikan serta

kualitas yang diperlihatkan oleh jasa tersebut, apakah sudah sesuai dengan
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harapan dan keinginan pelanggan. Harapan dan keinginan nasabah dapat tercapai

melalui pengukuran kualitas pelayanan yaitu reliability, tangible, responsiveness,

assurance, dan emphaty.

Suatu eara perusahaan jasa untuk tetap dapat unggul bersaing adalah

dengan memberikan jasa dengan kualitas lebih tinggi dari pesaingnya secara

konsisten. Harapan pelanggan dibutuhkan oleh pengalaman masa lalunya,

pembicaraan ddari mulut ke mulut serta promosi yang dilaksanakan oleh bank,

kemudian dengan membandingkan dengan bank lainnya.

Salah satu sifat dari jasa / pelayanan adalah diproduksi dan dikonsumsi

pada saat yang bersamaan. Pemahaman ini penting bagi setiap penyedia jasa

layanan perbankan untuk dapat memberikan pelayanan yang baik kepada setiap

pelanggannya. Pelayanan yang ramah dari para pelayan dan diikuti dengan

penguasaan produk yang tepat sungguh dapat menyenangkan para nasabah.

Pelayanan merupakan suatu rangkaian yang tidak terpisahkan antara internal

service dan external service.

Internal akan menentukan laku tidaknya perusahaan menjual barang

dagangan, untuk itu diperlukan pelayanan. Pengukuran kualitas pelayanan

dilaksanakan berdasarkan dafitar kuesioner yang berisi skala persepsi, dari

kuesioner akan dapat diidentifikasi 5 tingkatan persepsi terhadap kualitas

pelayanan oleh para responden.

Kekuatan dari masing-masing persepsi tersebut diukur dengan

menggunakanukuran skalal likert sepertidibawah ini:

Sgt Tdk Stuju I Tdk setuju • Cukup Setuju Setuju Sgt Setuju
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Berdasarkan jawaban dari skala iikert diatas, maka responden menentukan

tingkat persepsi yang diyakininya terhadap kualitas pelayanan. Setelah

melaksanakan penjumlahan dan merata-ratakan terhadap nilai persepsi yang

diberikan untuk sekelompok responden maka dapat dievaluasi setiap atribut

produk kualitas jasa pelayanan.

2.7 Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan akan tercapai apabila perusahaan mampu

memberikan barang/jasa yang diinginkan untuk konsumen, namun untuk

meningkatkan optimaiisasi kepuasan pelanggan perusahaan perlu memahami dan

mengantisipasi apa yang menjadi kebutuhan dan keinginan konsumen. Kepuasan

pelanggan merupakan titik awal dari loyalitas pelanggan yang akan berdampak

pada keuntunagan / laba yang diperoleh perusahaan. Menurut Kotler Kepuasan

pelanggan adalah " Perasan senang atau tidak senang seseorang yangmerupakan

hasil dari membandingkan kinerja produksi yang diterima atau hasil dengan

harapan orang tersebut. ( Philip Kotler, 1997 ). Kepuasan pelanggan ditentukan

oleh persepsi pelanggan atas performance produk /jasa dalam memenuhi harapan

pelanggan.

Ada lima faktor pendorong utama kepuasan pelanggan yaitu :

1. Kualitas jasa

Pelanggan puas kalau setelah membeli menggunakan jasa tersebut, ternyata

kualitas jasa yang baik
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2. Harga

Untuk pelanggan yang sensitive, biasanya harga murah adalah sumber kepuasan

yang penting karena mereka akn mendapatkan value of money yang tinggi.

3. Kualitas pelayanan

Kualitas pelayanan sangat bergantung pada tiga hal yaitu system, teknologi, dan

manusia dan basanya kualitas ini sangat sulit ditiru.

4. Emosional faktor

Kepuasan dapat tmbul karena pada saat menabung dan merasakan adanya

perbedaan dan bisa mendapatkan keamanan yang terjamin maka akan semakin

yakin untuk menabung dibank.

5. Kemudahan

Nasabah akan semakin puas bila relative mudah, nyaman, dan efisien dalam

mendapatkan produk / layanan.

Ada beberapa faktor yang dijadikan di dalam pengukuran kepuasan

pelanggan yaitu ( Kotler ,1996 dalam Tjiptono,1997):

1. Sistem keluhan dan saran

Organisasi yang berpusat pelanggan memberikan kesempatan yang luas kepada

para pelanggannya untuk menyampaikan keluhan dan saran

2. Ghost shopping

Salah satu eara untuk memperoleh gambaran tentang kepuasa pelanggan adalah

dengan mempekerjakan beberapa orang untuk berperan dan bersikap sebagai

pembeli potensial.
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3. Lost customer analysis

Perusahaan seharusnya menghubungi para pelanggan yang telah berhenti

membeli atau yang telaah pindah pemasok agar dapat memahami mengapa hal

itu bisa terjadi. Bukan hanya exit interview saja yang perlu tetapiu pemantauan

customer loss rate juga penting, karena peningkatan customer loss rate

menunjukkan kegagalan perusahaan dalam memuaskan pelanggannya.

4. Survay kepuasan pelanggan

Dengan menggunakan pengukuran ini mak perusahaan akan memperoleh

tanggapan secara langsung dari pelanggan dan juga memberikan tanda positif

bahwa perusahaan menaruh perhatian pada pelanggan. Wujud dari survey ini

bisa melalui pos, telepon, maupun wawancara langsung.

2.8 Pengertian Persepsi Konsumen

Persepsi merupakan pemberian makna atas stimuli yang berasal dari

atribut promosi atau produk. Persepsi yang terbentuk akan berpengaruh terhadap

dorongan kebutuhan dan sikap konsumen. Persepsi merupakan proses individu

menangkap (eksposur) mengorganisir (memberi atensi) dan menafsirkan

(interpretasi )info guna memperoleh gambaran bermakna. Jadi persepsi mencakup

proses eksposure, attention dan interpretation.

Studi persepsi dapat digunakan untuk pengembangan :

a. Strategi media

proses eksposure biasanya selektif bukan acak sehingga perlu memilih media

sesuai segmennya
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b. Strategi ritel

Pada ritel sering terjadi overload info sehingga perlu mengurangi beban info

guna meningkatkan eksposure

c. Strategi desain periklanan

Untuk menarik attention, dapat digunakan stimuli khusus agar lebih tertarik

2.9 Pengertian Jasa Bank

Dalam menunjang kehidupan perekonomian dan perdagangan, masyarakat

menggunakan Bank sebagai alternative penunjang dalam melaksanakan

pembayaran, transfer mencari dana/ menyimpan dana. Menurut Mudrajat

pengertian jasa bank adalah " Semua kegiatan bank, baikyang langsung maupun

tidak langsung, yang berkaitan dengan tugas bank sebagai pembagi yang

memperlancar pembayarn peredaran uang serta fungsi bankyang memberikan

jaminan kepada nasabah-nasabahnya, baik secara langsung maupun tidak

langsung memberikan keuntungan kepada bank, dalam bentuk keuntungan

financial ataupun nonfinancial". ( Mudrajat Kuncoro, 2002 ).

Dari pengertian jasa bank dapat dikelompokkan menjadi 6 yaitu sebagai

berikut:

1. Jasa bank yang langsung berkaitan dengan fungsi bank, misalnya kliring,

transfer, inkaso, dan sebagainya

2. Jasa bank yang tidak langsung berkaitan dengan fungsi bank misalnya

pelatihan kepada nasabah
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3. Jasa bank yang memberikan keuntungan langsung kepada bank, misalnya

pengenaan biaya transfer, biaya kliring, dan sebagainya

4. Jasa bank yang tidak memberikan keuntungan langsung kepada bank,

misalnya denda tilang

5. Jasa bank yang memberikan keuntungan financial, misalnya provisi

ekspor, bank garansi, wali amanat

6. Jasa bank yang memberikan keuntungan non financial, misalnya transfer

gratis untuk nasabah-nasabah tertentu dan pada periode tertentu, misalnya

adalah pada saat ulang tahun bank

2.10 Hipotesis

Pengertian hipotesis adalah :

Suatu perumusan sementara mengenai suatu hal yang dibuat untuk

menjelaskan hal itu dan juga dapat menuntun / mengarahkan penyelidikan

selanjutnya. ( Husein Umar : 104 )

Hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini adalah:

1. Nasabah sudah merasa puas dengan kualitas pelayanan yang diberikan PT

BRI,Tbk Cabang Sukoharjo dilihat dari dimensi Tangible,Reliability,

Responsiveness,Emphaty, dan Assurance

2. Dimensi yang tepat mempengaruhi kualitas pelayanan adalah Tangible.



BAB III

METODE PENELITIAN, LOKASI PENELITIAN

DAN GAMBARAN PERUSAHAAN

3.1 Lokasi Penelitian

Lokasi PT BRI ( Persero ) Cabang Sukoharjo cukup strategis, berada di

Jalan Achmad Yani no 132, Kartasuro, Sukoharjo. Dengan lokasi yang strategis

ini sangat mendukung atas semua program dan kegiatan yang dirancang dan

dilaksanakan oleh pihak manajemen Bank BRI untuk mengembangkan usahanya

dalam mencapai visi dan misi perusahaan.

3.2 Gambaran Umum Perusahaan

Sejarah singkat dari pendirian PT BRI ini adalah dimulai dari tanggal 16

Desember 1895 yang dipelopori oleh Raden Winatmadja dan kawan-kavvan

mendirikan Bank penolong dan tabungan bagi priyayi poerwokerto, kemudian

pada tahun 1898 bersama bantuan pemerintah Hindia Belanda, didirikan

Volbanken atau Bank Rakyat akan tetapi Volbanken tersebut mengalami kesulitan

sehingga pemerintah Hindia Belanda ikut campur tangan dalam perkreditan

rakyat.

Setelah proklamasi kemerdekaan RI tanggal 17 Agustus 1945, dengan

Peraturan Pemerintah Nomor 1 Tahun 1946, ditetapkan berdirinya Bank Rakyat

Indonesia yang merupakan Bank Pemerintah yang dahulu berturut-tunit bernama

Algemeene Volkscredietbank (AVB )dan Syoomin Gmko.
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Perkembangan sejarah politik Indonesia temyat membawa pengaruh

terhadap perkembangan sejarah BRI. Dengan Surat Keputusan Mentri

Kemakmuran Republik Indonesia Serikat tanggal 16 Maret 1959, Direksi BRI

dari Negara bagian Republik Indonesia 1945 dipindahkan dari Yogyakarta ke

Jakarta untuk dijadikan Direksi BARRIS.

Pada akhir tahun 1968 berdasarkan UU No 14 tahun 1967 tentang UU

Pokok Perbankan dan UU No 13 tahun 1968 tentang UU Bank Sentral

mengembalikan fungsi Bank Indonesia sebagai Bank Sentral.

Seiring dengan perubahan status Bank Rakyat Indonesia dari BUMN

menjadi PT serta semakin maraknya persaingan dunia perbankan maka Bank

Rakyat Indonesia senantiasa mengembangkan dan mengorganisasi potensi yang

dimilikinya. Perngembangan ini dilakukan untuk menyesuaikan dengan situasi

dan kondisi yang dinamis, mengingat sampai akhir September 1992 telah

mencapai 323 buah kancaBRI, dengan lebih dari 3.209BRI unit serta 3 kantordi

Iuar negeri yang didukung tidak kurang dari 41.875 pegawai. ( Kamadry Arief, "

HUT ke - 97 BRI ", Warta BRI, Desember 1992. P.2.)

Dalam hal pengorganisasian terhadap potensi yang dimilikinya maka BRI

menggunakan struktur organisasi garis. Struktur organisasi garis diartikan sebagai

jalan ke atas atau ke bawah. Keatas sebagai jalur pelaporan tanggungjawab,

sedangkan kebawah adalah fungsi pertanggungjawaban langsung kepada atasan

setingkat lebih tinggi, dan seterusnya pada level yang lebih tinggi. Maksud

digunakannya system ini adalah agar terjadi kesatuan dalam pimpinan dan

perintah, sehingga dapat dijamin disiplin kerja yang kuat.
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Untuk mengenang sejarah Bank Rakyat Indonesia, maka berdasarkan

Surat Keputusan Direksi BRI Nokep : s. 67 - DIR / 12 / 1982 tanggal 2 Desember

1982 ditentukan bahwa Hari Jadi Bank Rakyat Indonesia adalah tanggal 16

Desember 1895.

Saat ini status BRI Cabang Sukoharjo setelah berubah jadi PT ditambah

dengan Tbk pada tanggal 10November 2003.

3.3 Visi dan Misi Perusahaan

a. Visi BRI

BRI mempunyai visi yakni menjadi bank komersial terkemuka yang selalu

mengutamakan akan kepuasan pelanggannya.

Secara konsisten visi BRI berorientasi pada bank yang menghasilkan

banyak keuntungan dan paling diminati oleh para konsumen, dikarenakan BRI

sangat mengutamakan kepentingan dan kepuasan nasabahnya.

b. Misi BRI

Misi BRI cabang sukoharjo terdiri dari :

b.l) Melakukan kegiatan perbankan yang terbaik dengan mengutamakan

pelayanan kepada usaha mikro, kecil dan menengah untuk menunjang

perkembangan ekonomimasyarakat.

b.2) Memberikan pelayanan prima kepada nasabah melalui jaringan kerja yang

tersebar luas dan didukung oleh sumber daya manusia yang professional

dengan melakukan praktek good corporate governance (menguasai

perusahaan/perseroan dengan baik)
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b.3) Memberikan keuntungan dan manfaat yang optimal kepada pihak-pihak yang

berkepentingan

3.4 Struktur Organisasi

Struktur organisasi bank BRI Cabang Sukoharjo berbentuk struktur

organisasi garis. Struktur organisasi garis merupakan struktur organisasi yang

kekuasaan dan kebijakan mengalir secara langsung dari pimpinan ( direktur ) ke

i,or,nin Knmon rior. ua^..irii'or> tpmc Up i'a"'av.'an kar/2v/3n dibawahnya ( Swastha,

1998: 140).

Struktur organisasi garis tersebut digambarkan sebagai berikut:
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3.5 Variabel Penelitian

Untuk memulai penelitian ini terlebih dahulu ditentukan variabel-variabel

penelitian yang berperan. Variabel-variabel yang berperan tersebut adalah :

3.5.1 Variabel dependen

Variabel dependen merupakan variabel yang terpengaruh dengan variabel

lain. Dalam penelitian ini variabel dependennya adalah kepuasan dan

ketepatan.

3.5.2 Variabel Independen

Variabel independen dalam suatu penelitian merupakan variabel bebas, yaitu

variabel yang tidak terpengaruh dengan variabel lain. Dalam penelitian ini

variabel yang merupakan variabel independen terdiri dari reliability

(keandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan ), emphaty,

dan tangible (wujud/ bukti nyata ).

3.6 Definisi Operasional Variabel

Definisi operasional merupakan istilah yang harus mempunyai rujukan-

rujukan empiris seperti diukur, dihitung, atau dikumpulkan melalui nalar, yang

dinyatakan dalam kriteria ( operasi yang dapat diuji secara khusus ). Definisi

Operasional tergantung pada tujuan penelitian dan eara mengukurnya. Dalam

penelitian ini definisi operasionalnya adalah bahwa kepuasan diukur dari

kepuasan nasabah akan kualitas jasa itu sendiri, kepuasan maupun penampilan

karyawan, kepuasan akan kualitas jasa layanan karyawan dan kepuasan akan

kualitas jasa dalam penyediaan fasilitas, maupun karyawan.
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Reliability diukur dari selisih antara kinerja dan harapan pada kemudahan

dalam kegiatan transaksi maupun proses pendaftaran nasabah baru,

Responsiveness diukur dari selisih antara kinerja dan harapan nasabah akan

kecepatan dan tanggapan petugas dalam menjalankan tugasnya, Assurance diukur

dari selisih antar kinerja dan harapan akan ketrampilan dan keramahan petugas

dalam menjalankan tugasnya, Emphaty diukur dari selisih antara kinerja dan

harapan nasabah akan kepekaan maupun pemahaman karyawan terhadap

kepentingan nasabah, Tangible diukur dari selisih antara kinerja dan harapan

nasabah akan fasilitas BRI yang baik dan aman.

Atribut dalam penelitian ini terdiri dari gender, yang dibedakan antara pria

dan wanita, usia dari responden, yaitu dibatasi dari usia 18 tahun sampai diatas 46

tahun, pendidikan terakhir responden dari lulus SD sampai lulus Sarjana,

pekerjaan dan profesi responden terdiri dari pelajar/mahasiswa, pegawai swasta,

pegawai negeri, dan wiraswasta.

3.7 Instrumen atau Alat Pengumpul Data

Alat yang digunakan dalam pengumpulan data dalam penelitian ini adalah

kuesioner. Kuesioner merupakan suatu pengumpulan data dengan memberikan

daftar pertanyaan kepada responden. Daftar pertanyaan tersebut meliputi variabel-

variabel penelitian yang hendak diteliti.

Pengukuran skala pada variabel yang akan diteliti yaitu dengan skala

interval. Skala interval adalah ukuran yang tidak semata-mata menunjukkan
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urutan obyek penelitian berdasarkan suatu atribut, tetapi juga memberikan

informasi tentang jarak perbedaan interval antara tingkatan obyek lainnya.

( Djarwanto, 1996 : 9 ).

Kualitas jasa layanan dalam penelitian ini dapat diukur dengan

menggunakan skala likert yang terdiri dari lima pilihan jawaban, yaitu:

Sangat Baik : 5

Baik : 4

Cukup Baik : 3

Tidak Baik : 2

Sangat Tidak Baik : 1

Instrumen pengumpulan data dapat dikatakan baik jika terdapat uji

validitas dan reliabilitas.

3.7.1 Uji validitas

Uji Validitas digunakan untuk mengukur sejauh mana perbedaan yang

didapatkan melalui alat pengukur, mencerminkan perbedaan yang sesungguhnya

diantara responden yang diteliti, digunakan dengan korelasi product moment

dengan rumus sebagai berikut: ( Soehardi sigit, 1999:100)

r mxy-QxKLy)
XV JNIx2 - (£c)2 (NT,y2) - (Sv)2

Dimana:

r = koofisien korelasi antarax dan y xy = Jumlah hasil kali antarax dan y

x = Jumlah skor item N = banyak responden yang diuji

y = Jumlah skor total individu
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3.7.2 Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas menunjukkan sejauh mana pengukuran dapat memberikan

hasil yang tidak berbeda jika dilakukan pengukuran kembali pada subyek yang

sama, pengukuran ini menggunakan rumus Cronbach Alpha

(Mahendra:Anwar,2003) yang pengukurannya menggunakan bantuan SPSS 11

sebagai berikut:

a= K ( 1 - Ts2v)

K- 1 s2x

Dimana:

a == koofisien reliabilitas alpha

K == banyaknya butir pertanyaan

s2y = varians skor pertanyaan

s2x = varians skor total

Makin tinggi nilai koofisien a semakin mendekati 1,00 maka semakin tinggi pula

tingkat reliabilitasnya

3.8 Sumber Data dan Teknik Pengumpulan Data

3.8.1 Sumber Data

Untuk mendapatkan data yang diperlukan dalam penelitian ini, sumber data

yang diperlukan yaitu :

3.8.1.1 Data Primer

Dalam hal ini data diperoleh melalui wawancara langsung dengan

responden dilengkapi dengan daftar pertanyaan untuk memperoleh data primer.

Dalam penelitian ini digunakan metode survey, yaitu salah satu metode

pengumpulan data primer yang informasinya diperoleh melalui permintaan
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keterangan-keterangan kepada responden, eara yang digunakan dalam penelitian

ini adalah mengajukan daftar pertanyaan atau kuesioner. Daftar pertanyaan

tersebut meliputi variabel-variabel penelitian yang hendak diteliti.

3.8.2 Teknik Pengumpulan Data

Untuk mendapatkan data-data yang diperlukan dalam penelitian ini, maka

dat tersebut dikumpulkan dengan eara survey dengan menggunakan instrument

kuesioner setelah itu diperkuat dengan pemyataan yang diambil dari studi

pustaka. Metode yang digunakan dalam penelitian ini dapat diterangkan sebagai

berikut:

3.8.2.1 Survey

Yaitu suatu metode dalam pengumpulan data-data primer dengan eara

mencari keterangan-keterangan kepada sasaran penelitian (responden) melalui

kuesioner.

3.8.2.2 Kuesioner

Yaitu suatu metode dalam pengumpulan data dengan memberikan daftar

pertanyaan kepada responden. Daftar pertanyaan tersebut meliputi variabel-

variabel penelitian yang hendak diteliti.

3.8.2.3 Studi Pustaka

Yaitu merupakan teknik pengumpulan data dengan eara membaca

sejumlah referensi yang mempunyai hubungan dengan masalah yang sedang

diteliti. Misalnya buku, majalah, dan hasil riset serta literature lainnya.
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3.9 Populasi dan Sampel Penelitian

Metode yang digunakan dalam mendapatkan data yang diperlukan untuk

penelitian adalah sebagai berikut:

3.9.1 Populasi

Populasi adalah jumlah keseluruhan subyek yang karakteristiknya sama atau

dianggap sama. Populasi dalam hal ini adalah nasabah PT BRI cabang sukoharjo

baik laki-laki maupun perempuan.

3.9.2 Sampel

Sampel adalah bagian populasi yang karakteristiknya hendak diteliti dan

dianggap bisa mewakili dari keseluruhan populasi. Metode yang digunakan dalam

pengambilan sampel adalah secara purposive sampling yaitu pemilihan

sekelompok subyek didasarkan ciri-ciri atau sifat populasi sebelumnya. Rumus

yang digunakan dalam pengambilan sampel ini adalah :

n= 0,25 [Z / E P

Dengan menggunakan probabilitas o=5%dan standar deviasi tidak lebih dari

0,1 makasampel dihitung sebagai berikut:

n=0,25[ 1,96/0,1 ]2 = 96,04

Untuk memudahkan dalam pengambilan sampel maka dibulatkan menjadi 96, jadi

responden yang diambil adalah sebanyak 96 responden
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3.10 Metode Analisis Data

Analisis yang dapat dipakai agar hasilnya sesuai dengan maksud dan tujuan

penelitian terdiri dari :

3.10.1 Analisis Kualitatif

Merupakan analisa yang berdasarkan pada hasil jawaban yang diperoleh

dari responden yang menggunakan tabulasi data, tidak menggunakan analisis

sehingga dimaksudkan bisa memperoleh gambaran tenteang profil nasabah dan

mengetahui atribut yang mempengaruhi nasabah PT BRI cabang sukoharjo.

Analisa kualitatif meliputi deskripsi profil responden yaitu analisa berdasarkan

pengelompokan umur, pendidikan, pekerjaan, jenis kelamin.

3.10.2 Analisa kuantitatif

Merupakan metode analisa yang menggunakan perhitungan matematik untuk

mencari hasil yang paling mendekati kebenaran.. Rumus yang digunakan adalah

metode importance - performance analysis. Rumus ini ditujukan untuk

mengetahui antara kinerja dan kepentingan / apa yang diharapkan oleh konsumen

atas suatu jasa yang diberikan.
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4.1 Uji Validitas Data

Uji validitas digunakan untuk mengetahui sejauh mana suatu alat ukur

dapat mengukur yang akan diukur. Menunjukkan kevalidan jika skor angka

korelasi antar pertanyaan berkorelasi positif terhadap angka kritik table korelasi

nilai-r ( lebih tinggi ), dengan tingkat signifikan 5 %. ( Ancok, 1987, dalam

singarimbun dan Effendi, 1995 ).

Tabel 4.1 merupakan hasil dari uji validitas pada kuesioner yang dibagikan

pada nasabah PT BRI, Tbk Cabang Sukoharjo,yang dirangkum dalam lampiran 1.

Tabel 4.1

Rangkuman Uji Validitas Kuesioner pada Nasabah PT BRI, Tbk

Cabang Sukoharjo (Kinerja)

VARIABEL BUTIR Pearson Correlation P Status

Tangible PI .760 .000 Valid

P2 .699 .000 Valid

P3 .572 .000 valid

P4 .715 .000 Valid

Reliability P5 .641 .000 Valid

P6 .673 .000 Valid

P7 .707 .000 Valid

P8 .732 .000 Valid

Responsiveness P9 .705 .000 Valid

P10 .730 .000 Valid

Pll .795 .000 Valid
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P12 .699 .000 Valid

Emphaty P13 .736 .000 Valid

P14 .569 .000 Valid

P15 .654 .000 Valid

P16 .657 MO Valid

Assurance P17 .772 .000 Valid

P18 .679 .000 Valid

P19 .643 .000 Valid

P20 .659 .000 Valid

Sumber : Data Primer

Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui hasil uji validitas terhadap

kuesioner kinerja pada nasabah bank BRI Cabang Sukoharjo, menunjukkan

bahwa korelasi skor item pertanyaan dengan skor total lebih besar dibandingkan

dengan skor antar item pertanyaan, sehingga item-item pertanyaan yang diukur

merupakan data yang valid, didukung dengan angka korelasi ® tiap item

pertanyaan lebih besar dibandingkan dengan angka kritik tabel korelasi nilai r (0,

220), yakni untuk atribut Tangible, Pearson Correlationnya ®untuk PI sebesar

0,760, P2 sebesar 0, 699, P3 sebesar 0,572, P4 sebesar 0,715, atribut Reliability

item P5 sebesar 0,641, P6 sebesar 0,673, P7 sebesar 0,707, P8 sebesar 0,732,

atribut Responsiveness P9 sebesar 0,705, P10 sebesar 0,730, Pll sebesar 0,795,

PI2 sebesar 0,699, atribut Emphaty PI 3 sebesar 0,736, P14 sebesar 0,569, PI 5

sebesar 0,654, P16 sebesar 0,657, atribut Assurance PI7 sebesar 0,772, PI8

sebesar 0,679, PI9 sebesar 0,643, P20 sebesar 0,659. Dengan besarnya nilai

signifikan dari masing-masing item pertanyaan kurang dari 0,05, P value dan

seluruh item pertanyaannya ( 5 atribut) sebesar 0,00.
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VARIABEL BUTIR Pearson Correlation P Status

Tangible PI .705 .000 Valid

P2 .638 .000 Valid

P3 .668 .000 Valid

P4 .637 .000 Valid

Reliability P5 .571 .000 Valid

P6 .674 .000 Valid

P7 .714 .000 Valid

P8 .691 .000 Valid

Responsiveness P9 .744 .000 Valid

P10 .699 .000 Valid

ni 1
r i i .749 .000 Valid

P12 .677 .000 Valid

Emphaty P13 . 676 .000 Valid

P14 .765 .000 Valid

P15 .579 .000 Valid

P16 .620 .000 Valid

Assurance P17 .574 .000 Valid

P18 .655 .000 Valid

P19 .695 .000 Valid

P20 .723 .000 Valid

Sumber : Data Primer, 2005

Berdasarkantabel 4.2 dapat diketahui hasil uji validitas terhadap kuesioner

harapan pada PT BRI, Tbk Cabang Sukoharjo menunjukkan bahwa korelasi skor

item pertanyaan dengan skor total lebih besar dibandingkan dengan skor item
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pertanyaan, sehingga item-item pertanyaan yang diukur merupakan data yang

valid, didukung dengan angka korelasi ( r )tiap item pertanyaan lebih besar

dibandingkan denganangka kritik tabel korelasi nilai r ( 0, 220 ), yakni untuk

atribut tangible Pearson Correlationnya (r) untuk PI sebesar 0,705, P2 sebesar

0,638, P3 sebesar 0,668, P4 sebesar 0,637, untuk atribut Reliability P5 sebesar

0,571, P6 sebesar 0,674, P7 sebesar 0,714, P8 sebesar 0,691 , atribut

Responsiveness P9 sebesar 0,744, P10 sebesar 0,699, PI 1 sebesar 0,749, P12

sebesar 0,677, atribut Emphaty PI3 sebesar 0,676, P14 sebesar 0,765, PI5 sebesar

0,579, P16 sebesar 0,620, atribut Assurance P17 sebesar 0,574, PI 8 sebesar

0,655, PI9 sebesar 0,695, P20 sebesar 0,723. Dengan besarnya nilai signifikan

dari masing-masing item pertanyaan kurang dari 0,05, untuk p value seluruh item

pertanyaannya ( 5 atribut) sebesar 0,00.

4.2 Uji Reliabilitas Data

Uji reliabilitas merupakan pengujian yang digunakan untuk menunjukkan

sejauh mana alat pengukur dapat diandalkan. Teknik uji reliabilitas yang

digunakan dalam penelitian ini adalah analisis Cronbach Alpha. Hasil uji

reliabilitas dianggap reliabel jika nilai Cronbach Alpha mendekati 1,00

(Mahendra,Anwar:2003). Dari hasil perhitungan dengan menggunakan computer

program SPSS 11, didapatkan hasil yang tersaji dalam lampiran uji reliabilitas

kinerja yang terangkum dalam tabel 4.3 dan reliabilitas harapan dalam tabel 4.4.

Selengkapnya dapat dilihat pada lampiran 1.
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VARIABEL TOTAL ALPHA STATUS

Tangible .6313 Reliabel

Reliability .6256 Reliabel

Responsiveness .7108 Reliabel

Emphaty .5725 Reliabel

Assurance .6273 Reliabel

Sumber : Data Primer,2005

Tabel 4.4

Nilai masing-masing Cronbach Alpha dalam uji

Reliabilitas (Harapan)

VARIABEL TOTAL ALPHA STATUS

Tangible .5727 Reliabel

Reliability .5739 Reliabel

Responsiveness .6860 Reliabel

Emphaty .5357 Reliabel

Assurance .5700 Reliabel

Sumber: Data Primer,2005

Dari hasil tabel 4.4 dapat diketahui bahwa pertanyaan harapan pada tiap

atribut ( 5 atribut) dinyatakan Reliabel, karena dari ke-5 atribut mempunyai alpha

mendekati 1,00 terbukti pada atribut Tangible alphanya sebesar 0,5727, atribut

Reliability sebesar 0, 5739, atribut Responsiveness sebesar 0,6860, atribut

Emphaty sebesar 0,5357, atribut Assurance sebesar 0,5700.
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4.3 Analisis Kualitatif

Pengambilan data dilakukan dengan eara memberikan daftar pertanyan

(kuesioner) kepada 96 responden tentang karakteristik responden terdiri dari

gender yang dibedakan pria dan wanita, usia, pendidikan, dan pekerjaan. Dari

hasil penelitian tersebut diperoleh deskripsi dari karakteristik responden, yang

dapat dilihat pada tabel dibawah ini.

4.3.1 Gender (jenis kelamin ) Responden

Tabel 4.5

Gender ( Jenis Kelamin ) Responden

Gender Jumlah Prosentase (%)

Pria 55 57,3 %

Wanita 41 42,7 %

Total 96 100%

Sumber: Data Primer, 2005

Dari tabel 4.5 diatas dapat diketahui bahwa dari 96 responden yang diteliti,

sebanyak 55 orang responden (57,3%) berjenis kelamin pria, 41 orang responden

(42,7%) berjenis kelamin wanita. Hal ini disebabkan karena pria lebih banyak

bekerja diluar sehingga memudahkan mereka untuk sekalian melakukan transaksi

di bankdan kebanyakan priamemegang kendali dalam rumah tangga.

4.3.2 Tingkat usia Responden

Tabel 4.6

Usia Responden

Usia Jumlah Prosentase (%)

18-25 th 20 20, 8 %

26 - 35 th 26 27, 1 %



36-45 th 28 29, 2 %

>46th 22 22, 9 %

Total 96 100%
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Sumber: Data Primer, 2005

Berdasarkan tingkat usia responden, dari 96 responden, usia responden

terbanyak adalah 36 - 45 tahun sebanyak 28 orang responden (29,2%), Kemudian

adalah usia 26 - 35 tahun sebanyak 26 orang responden (27,1%), selanjutnya

adalah usia > 46 tahun sebanyak 22 orang responden (22,9%) dan yang terakhir

adalah usia 18-25 tahun sebanyak 20 orang responden (20,8%). Hal ini

disebabkan karena pada umumnya pada usia 36 - 45 tahun orang sudah bekerja

dan mapan sehingga lebih banyak melakukan transaksi ataupun menabung dibank

untuk kebutuhan keluarga dimasa yang akan datang.

4.3.3 Tingkat pendidikan Responden

Tabel 4.7

Tingkat Pendidikan Responden

Pendidikan Jumlah Prosentase (%)

Lulus SD 5 5, 2 %

Lulus SMP 30 31,3%

Lulus SMU 55 57, 3 %

Lulus SI, S2, S3 6 6, 2 %

Total 96 100%

Sumber: Data Primer, 2005

Tabel 4.7 menunjukkan klasifikasi responden berdasarkan pendidikan, dari

96 responden ( nasabah ) yang berhasil dihimpun, ternyata jumlah nasabah yang

paling banyak menggunakan jasa pelayanan PT BRI, Tbk Cabang Sukoharjo

adalah mereka yang tingkat pendidikannya lulusan SMU, yaitu sebanyak 55 orang
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(57,35%) yang kedua adalah lulusan SMP sebanyak 30 orang (31,3%), yang

ketiga adalah lulusan SI, S2, S3 sebanyak 6 orang (6,2%) dan yang terakhir

adalah lulusan SD sebanyak 5 orang (5,2%). Hal ini disebabkan karena

kebanyakan orang yang telah lulus SMU sudah bekerja sehingga pendapatannya

ditabung di bank maupun untuk melakukan transaksi untuk kepentingan dimana

mereka bekerja.

4.3.4 Jenis pekerjaan Responden

Tabel 4.8

Jenis Pekerjaan Responden

Jenis Pekerjaan Jumlah Prosentase (% )

Pelajar dan Mahasiswa 20 20, 8 %

Pegawai Swasta 15 15,6%

Pegawai Negeri 25 26, 1 %

Wiraswasta dan Iain-lain 36 37, 5 %

Total 96 100%

Sumber: Data Primer, 2005

Berdasarkan tabel 4.8, hasilnya menunjukkan bahwa dari jenis pekerjaan

sebanyak 96 orang responden mayoritas adalah wiraswasta dan Iain-lain sebanyak

36 orang (37,5%), yang kedua adalah pegawai negeri sebanyak 25 orang (26,1%),

yang ketiga adalah pelajar atau mahasiswa sebanyak 20 orang (20,8%), dan yang

terakhir adalah pegawai swasta sebanyak 15 orang (15,6%). Hal ini disebabkan

karena wiraswata lebih banyak melakukan transaksi untuk kepentingan usahanya.
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4.4 Analisis Kuantitatif

Analisis kuantitatif adalah analisis yang bersifat hitungan yamg

menetapkan rumus-rumus statistik untuk menguji kebenaran data, teori, dan

hipotesis.

Dari pengolahan data kuesioner didapatkan hasil perhitungan sebagai

berikut:

Tabel 4.9

Perhitungan Rata-Rata Nilai Pelaksanaan dan Kepentingan Tiap-tiap Butir

variabel Pelayanan Jasa pada Dimensi Tangible

N

o

Variabel

Pelayanan jasa

Penilaian

pelaksanaan

Penilaian

Kepentingan X
y

Gap

Kriteria

kinerja

1 Fasilitas tersedia

dengan lengkap 445 349 4,64 3,63 1,01 Positif

2 Adanya ruangan

yang nyaman 398 371 4,15 3,86 0,29 Positif

3 Karyawan BRI

berpakain sopan

dan rapi

368 394 3,83 4,10 -0,27 Negatif

4 Kebersihan

ruangan

diperhatikan

364 380 3,79 3,96

i

-0,17 Negatif

Pada tabel diketahui bahwa nasabah yang menggunakan jasa pelayanan

pada PT BRI,Tbk Cabang Sukoharjo belum merasa puas atas jasa yang
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diterimanya yaitu meliputi fasilitas fisik, periengkapan pegawai dan sarana

komunikasi. Hal ini terlihat pada nilai gap yang negatifpada butir tiga dan empat.

Meskipun demikian, jika dilihat dari tingkat kinerja PT BRI.Tbk, menurut J.
Supranto ( 2002,hal.436), pelaksanaan/kinerja dikatakan baik bila perhitungan

rata-ratanya berada diantara 3,50 - 4,50. Pada tabel terlihat pada hasil kinerjanya

baik karena rata-rata tingkat kinerja pada tiap variabel tangible berada diantara

3,79-4,64.

Tabel 4.10

Perhitungan Rata-Rata Nilai Pelaksanaan dan Kepentingan Tiap-tiap Butir

variabel Pelayanan Jasa pada Dimensi Reliability

N Variabel

Pelayanan jasa

Kemudahan

dalam proses

pndaftaran

menjadi nasabah

baru

Kemudahan

dalam melakukan

transaksi diloket-

loket kasir

Kemudahan

dalam informasi

saldo

Penilaian

pelaksanaan

442

374

368

Penilaian

Kepentingan

379 4,60

369 3,90

403 3,83

Kriteria

Gap kinerja

3.95 0,65 I Positif

3,84 0,06 Positif

4,20 -0,37 Positif



Etika petugas

dalam

berkomunikasi

via telpon

389 399 4.05
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4.15 -0.1 Positif

-p^TTabel~dit^n^^ pelayanan

pada PT BRI,Tbk Cabang Sukoharjo belum merasa puas atas jasa yang
diterimanya yaitu kemampuan memberikan pelayanan dengan segera dan
memuaskan. Hal ini terlihat pada nilai gap yang negatif pada butir tiga dan

empat. Meskipun demikian, jika dilihat dari tingkat kinerja PT BRfTbk, pada
tabel terlihat rata-rata tingkat kinerja pada tiap variabel reliability berada diantara

3,83-4,60 sehingga dapat dikatakan bahwa kinerja yang diberikan oleh pihak PT

BRI, Tbk Cabang Sukoharjo tergolong baik.

Tabel 4.11

Perhitungan Rata-Rata Nilai Pelaksanaan dan Kepentingan Tiap-tiap Butir

variabel Pelayanan Jasa pada Dimensi Responsiveness

N

0

1

Variabel

Pelayanan jasa

Penilaian

pelaksanaan

Penilaian

Kepentingan X
y

Gap

Kriteria

kinerja

Kecepatan dan

tanggapan

petugas customer 386 397 4,02 4,13 -0,11 Negatif

service dalam

pelayanan

nasabah baru

2 Kecepatan dan



tanggapan

petugas teller

dalam proses

transaksi

Kecepatan dan

tanggapan

petugas dalam

komunikasi via

telpon

Kecepatan dan

tanggapan petugas

dalam memberikan

informasi

360

425

378

374 3,75

377 4,43

391 3,94

45

3,90 -0,15 Negatif

3,93 0,5 Positif

4,07 0,13 Positif

Pada tabel diketahui bahwa nasabah yang menggunakan jasa pelayanan

pada PT BRI,Tbk Cabang Sukoharjo belum merasa puas atas jasa yang

diterimanya yaitu kemampuan memberikan pelayanan dengan tanggap. Hal ini

terlihat pada nilai gap yang negatif pada butir satu, dua dan empat. Meskipun

demikian, jika dilihat dari tingkat kinerja PT BRI,Tbk, pada tabel terlihat rata-rata

tingkat kinerja pada tiap variabel responsiveness berada diantara 3,45 - 4,43

sehingga dapat dikatakan bahwa kinerja yang diberikan oleh pihak PT BRI, Tbk

Cabang Sukoharjo tergolong baik.
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Tabel 4.12

Perhitungan Rata-Rata Nilai Pelaksanaan dan Kepentingan Tiap-tiap Butir

variabel Pelayanan Jasa pada Dimensi Emphaty

N Variabel Penilaian Penilaian Kriteria

o Pelayanan jasa pelaksanaan Kepentingan X
y

Gap kinerja

1 Kemudahan

dalam melakukan 373 383 3,88 3,99 -0,11 Negatif

hubungan dengan

nasabah

2 Kepekaan

petugas akan 388 353 4,04 3,68 0,36 Positif

keluhan/pengadu

an nasabah

3 Memahami dan

mengantisipasi

kebutuhan 344 365 3,58 3,80 -0,22 Negatif

nasabah

4 Komunikasi yang

baik dengan 400 396 4,17 4,12 0,05 Positif

nasabah

Pada tabel diketahui bahwa nasabah yang menggunakan jasa pelayanan

pada PT BRI,Tbk Cabang Sukoharjo belum merasa puas atas jasa yang

diterimanya yaitu meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi

yang baik, dan memahami kebutuhan nasabah. Hal ini terlihat pada nilai gap
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yang negatif pada butir satu dan tiga. Meskipun demikian, jika dilihat dari tingkat

kinerja PT BRI,Tbk, pada tabel terlihat rata-rata tingkat kinerja pada tiap variabel

emphaty berada diantara 3,58 - 4,17 sehingga dapat dikatakan bahwa kinerja yang

diberikan oleh pihak PT BRI, Tbk Cabang Sukoharjo tergolong baik.

Tabel 4.13

Perhitungan Rata-Rata Nilai Pelaksanaan dan Kepentingan Tiap-tiap Butir

variabel Pelayanan Jasa pada Dimensi Assurance

N Variabel Penilaian Penilaian Kriteria

0 Pelayanan jasa pelaksanaan Kepentingan X
y

Gap kinerja

1 Kemudahan dalam

melakukan

hubungan dengan 363 353 3,78 3,68 0,1 Positif

nasabah

2 Kepekaan petugas

akan

ke 1uhan/pengaduan 400 378 4,17 3,94 0,23 Positif

nasabah

3 Memahami dan

mengantisipasi

kebutuhan nasabah 354 394 3,69 4,10 -0,41 Negatif

4 Keramahan petugas

satpam dalam 420 409 4,37 4,26 0,11 Positif

memberikan

pelayanan
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Pada tabel diketahui bahwa nasabah yang menggunakan jasa

pelayanan pada PT BRI,Tbk Cabang Sukoharjo belum merasa puas atas jasa yang

diterimanya yaitu meliputi kemampuan, kesopanan, sifat dapat dipercaya para

staf, bebas dari bahaya maupun keragu-raguan. Hal ini terlihat pada nilai gap

yang negatif pada butir tiga. Meskipun demikian, jika dilihat dari tingkat kinerja

PT BRI,Tbk, pada tabel terlihat rata-rata tingkat kinerja pada tiap variabel

assurance berada diantara 3,69 - 4,37 sehingga dapat dikatakan bahwa kinerja

yang diberikan oleh pihak PT BRI, Tbk Cabang Sukoharjo tcrgolor.g baik.

Tabel 4.14

Nilai Rata - Rata dari Dimensi Kualitas Jasa Yang Mempengaruhi Kepuasan

Nasabah PT BRI, Tbk Cabang Sukoharjo

No Determinan

kualitas jasa

Kinerja Harapan Gap/Kesenjangan Kriteria

kinerja

1 Tangible 4,14 3,89 0,25 Baik

2 Reliability 4,10 4,04 0,06 Baik

3 Responsiveness 4,03 4,01 0,02 Baik

4 Emphaty 3,92 3,90 0,02 Baik

5 Assurance 4 3,99 0,01 Baik

Dari lasil yang diuraikan pada tabell . 14, dapat d jelaskan sebagai berikut ( data

dapat dilihat pada lampiran 2)

1. Tingkat Harapan

Jika dilihat dari tingkat harapan nasabah terdapat peringkat (rangking)

yang mereka harapkan dapat mereka terima sebagai berikut:

Pertama : Dimensi Reliability , nilai rata-rata : 4,04

Kedua : Dimensi Responsiveness , nilai rata-rata : 4,01

Ketiga : Dimensi Assurance , nilai rata-rata : 3,99
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Keempat :Dimensi Emphaty ,nilai rata-rata :3,90

Kelima : Dimensi Tangible , nilai rata-rata : 3,89

Dari peringkat diatas terlihat bahwa konsumen dalam memilih sebuah

bank, lebih memilih dimensi reliability, yaitu kemampuan karyawan dalam

memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan segera dan memuaskan.

Sedangkan dimensi tangible yang meliputi fasilitas fisik, periengkapan pegawai
dan sarana komunikasi merupakan prioritas terakhir, ini dikarenakan mereka tidak

mengharapkan fasilitas yang mewah.

2.Tingkat Pelaksanaan / Kinerja

Dalam pelaksanaan yang ditunjukkan PT BRI, Tbk Cabang Sukoharjo,

dari kelima determinan kualitas jasa yang diterima konsumen dapat diurutkan

sesuai dengan nilai tertinggi sebagai berikut:

Pertama : Dimensi Tangible , nilai rata-rata :4,14

Kedua : Dimensi Reliability , nilai rata-rata :4,10

Ketiga :Dimensi Responsiveness ,nilai rata-rata :4,03

Keempat :Dimensi Assurance , nilai rata-rata :4

Kelima : Dimensi Emphaty , nilai rata-rata :3,92

Dari hasil diatas terlihat bahwa dimensi Tangible menempati urutan

pertama, yang berarti bahwa kinerja bank BRI yang mencakup fasilitas fisik,
periengkapan pegawai dan sarana komunikasi yang dim: 1B..., i_ ......

menunjukkan hasil kinerja terbaik. Sementara variabel pelayanan jasa yang
;„m,„„ uooji -chkcar.aar./ kir.crjatcrcr.dah adalah dimensi Emphaty.
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Menurut J. Supranto, pelaksanaan (kinerja) dikatakan baik bila hasil

perhitungan rata-ratnya berada diantara 3,50 - 4,50. Jika melihat hasil kinerja PT

BRI, Tbk diatas, terlihat bahwa hasil perhitungan rata-rata yang diperoleh adalah

berada diantara 3,92 -4,14 maka secara keseluruhan dapat dikatakan bahwa

kinerja yang diberikan pihak PT BRI, Tbk Cabang Sukoharjo sudah baik.

3. Tingkat Kesenjangan / Gap

Jika diselisihkan antara kinerja PT BRI, Tbk Cabang Sukoharjo dengan

harapan nasabah diperoleh tingkat gap/ kesenjangan sebagai berikut:

Pertama : Dimensi Tangible , nilai rata-rata : 0,25

Kedua : Dimensi Reliability , nilai rata-rata : 0,06

Ketiga : Dimensi Responsiveness , nilai rata-rata : 0,02

Keempat : Dimensi Emphaty , nilai rata-rata : 0.02

Kelima : Dimensi Assurance , nilai rata-rata : 0,01

Dari data diatas diketahui bahwa secara keseluruhan gap/ kesenjangan

antara jasa yang diharapkan (expected service) dengan jasa yang diterima

(perceived service) pada konsumen/nasabah PT BRI, Tbk Cabang Sukoharjo

sehir.gga nasabah puas terhadap pelayanan yang diberikan oleh pihak PT BRI,

Tbk Cabang Sukoharjo. Sementara dimensi pelayanan yang memberikan

kontribusi terbesar bagi peningkatan kepuasan kor.sumer. adalah dimensi

assurance yang ditunjukkan nilai gap terkecil. Hal ini karena nasabah merasa

bahv/a kir.crja PT BRI, Tbk Cabang Sukoharjo dalam memberikan pelayanan
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baik dan sesuai dengan harapannya
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dijanjikan meliputi kesopanan, bebas dari bahaya dan keragu-raguan sudah

4.5 Analisa Diagram Kartesius

Jika dilihat dari tabel 4.9 sampai dengan 4.13, analisis kepentingan

(harapan) - kinerja dapat digunakan untuk memeringkat berbagai elemen dari
kumpulan jasa serta mengidentifikasi tindakan apa yang diperlukan oleh pihak PT
BRI, Tbk Cabang Sukoharjo. Peringkat keduapuluh elemen pelayanan jasa yang
mempengaruhi kepuasan tersebut dibagi menjadi empat bagian kuadran seperti

diagram berikut:

Tabel 4.15

Rata-Rata Nilai Pelaksanaan dan Kepentingan

No Variabel Pelayanan Jasa X
1

y

1 Tangible 1 4,64 3,63

2 Tangible 2 4,15 3,86

3 Tangible 3 3,83 4,10

4 Tangible 4 3,79 3,96

5 Reliability 1 4,60 3,95

6 Reliability 2 3,90 3,84

7 Reliability 3 3,83 4,20

8 Reliability 4 4,05 4,15

9 Responsiveness 1 4,02 4,13



10 Responsiveness 2 3,75 3,90

11 Responsiveness 3 4,43 3,93

12 Responsiveness 4 3,94 4,07

3^99
13 Emphaty 1 3,88

14 Emphaty 2 4,04 3,68

15 Emphaty 3 3,58 3,80

16 Emphaty 4 4,17 4,12

3^68
IT Assurance I 3/78

18 Assurance 2 4,17 3,94

19 Assurance 3 3,69 4,10

20 Assurance 4 4,37 4,26

Rata-Rata

( X dan Y ) 4,03 3,96
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Dari gambar diagram kartesius diatas dapat dijelaskan sebagai berikut:

1. Kuadran I

Pada kuadran ini ditunjukkan variabel pelayanan jasa yang diaanggap

penting oleh nasabah, tetapi kurang mendapat perhatian dari pihak PT BRI

sehingga nasabah kecewa. Pihak PT BRI harus berkonsentrasi untuk

meningkatkan kinerja departemen jasa pada variabel-variabel ini. Strategi yang

harus diambil oleh pihak PT BRI adalah strategi prioritas utama.

Variabel pelayanan jasa yang termasuk dalam kuadran ini adalah :

• Karyawan BRI berpakaian sopan dan rapi (elemen 3 ).

• Kemudahan dalam mendapatkan informasi saldo (elemen 7 ).

• Kecepatan dan tanggapan petugas dalam memberikan informasi

( elemen 12 ).

• Memahami dan mengantisipasi kebutuhan nasabah ( elemen 19 ).

2. Kuadran II

Pada kuadran ini menunjukkan variabel pelayanan jasa yang dianggap

oleh nasabah telah dilaksanakan pihak BRI dengan baik, sehingga nasabah merasa

puas, oleh karena itu tugas pihak BRI untuk tetap mempertahankan kinerja yang

sudah bagus ini agar tetap bertahan dan bisa ditingkatkan. Strategi yang harus

diambil oleh pihak BRI adalah strategi pcrtahankar. prestasi.

Variabel pelayanan jasa yang termasuk dalam kuadran ini adalah :

» Etika petugas dalam berkomunikasi via telpon ( elemen 8 ).



55

• Kecepatan dan tanggapan petugas customerdalam pelayanan nasabah baru

(elemen 9 ).

• Komunikasi yang baik dengan nasabah ( elemen 16 ).

• Keramahan petugas satpam dalam memberikan pelayanan ( elemen 20 ).

3. Kuadran III

Pada kuadran ini menunjukkan variabel pelayanan jasa yang dianggap

kurang penting yang dilakukan dengan pas-pasan namun tidak memerlukan

perhatian ( prioritas terendah ).

Variabel pelayanan jasa yang terdapat dalam kuadran ini adalah :

• Kebersihan ruangan diperhatikan ( elemen 4 ).

• Kemudahan dalam melakukan transaksi diloket-loket kasir (elemen 6).

• Kecepatan dan tanggapan petugas teller dalam proses transaksi

(elemen 10).

• Kemudahan dalam melakukan hubungan dengan nasabah ( elemen 13 ).

• Memahami dan mengantisipasi kebutuhan nasabah ( elemen 15 ).

• Keramahan dan kesopanan customer sevice menerima pengaduan dalam

memberikan pelayanan ( elemen 17 ).

4. Kuadran IV

Pada kuadran ini menunjukkan variabel pelayanan jasa yang dianggap

kurang penting oleh nasabah tetapi dilaksanakan dengan sangat baik oleh BRI,

sesuatu yang rnungkin sangat bcrlebihan tetapi kurang sesuai dengan tingkat
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kepentingan yang diinginkan nasabah. Strategi yang digunakan adalah strategi

berlebihan karena BRI menggunakan pelayanan jasa sangat berlebihan tidak

sesuai dengan kepentingan nasabah.

Variabel pelayanan jasa yang terdapat dalam kuadran ini adalah :

• Fasilitas tersedia dengan lengkap ( elemen 1 ).

• Adanya ruangan yang nyaman ( elemen 2 ).

• Kemudahan dalam proses pendaftaran menjadi nasabah baru ( elemen 5 ).

• Kecepatan dan tanggapan petugas dalam komunikasi via telpon

( elemen 11 ).

• Kepekaan petugas akan keluhan/ pengaduan nasabah ( elemen 18 ).
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Dari diagram kartesius diatas dapat dijelaskan sebagai berikut:

1. Kuadran I

Pada kuadran ini ditunjukkan dimensi yang dianggap penting oleh

nasabah, tetapi kurang mendapat perhatian dari pihak PT BRI sehingga nasabah

kecewa. Pihak PT BRI harus berkonsentrasi untuk meningkatkan kinerja

departemen jasa pada tiap dimensi. Strategi yang harus diambil oleh pihak PT

BRI adalah strategi prioritas utama.

Dimensi pelayanan jasa yang terdapat dalam kuadran ini adalah :

• Dimensi tangible yang meliputi fasilitas fisik, periengkapan, pegawai dan

sarana komunikasi.

• Dimensi assurance meliputi kemampuan, kesopanan, dan sifat dapat

dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari bahaya dan keragu-raguan.

2. Kuadran II

Pada kuadran ini menunjukkan dimensi yang dianggap oleh nasabah telah

dilaksanakan pihak BRI dengan baik, sehingga nasabah merasa puas, oleh karena

itu tugas pihak BRI untuk tetap mempertahankan kinerja yang sudah bagus ini

agar tetap bertahan dan bisa ditingkatkan. Strategi yang harus diambil oleh pihak

BRI adalah strategi pertahankan prestasi.

Dimensi pelayanan jasa yang terdapat dalam kuadran ini adalah :

• Dimensi reliability ,yaitu kemampuan bank dalam memberikan jasa

dengan segera dan memuaskan.
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• Dimensi responsiveness ,yaitu kemampuan bank dalam memberikan jasa

dengan tanggap.

3. Kuadran III

Pada kuadran ini menunjukkan dimensi pelayanan jasa yang dianggap

kurang penting yang dilakukan dengan pas-pasan namun tidak memerlukan

perhatian ( prioritas terendah ) adalah tidak ada, itu berarti bahwa setiap dimensi

pelayanan jasa semua dimensi membutuhkan perhatian dan penting.

4. Kuadran IV

Pada kuadran ini menunjukkan dimensi pelayanan jasa yang dianggap

kurang penting oleh nasabah tetapi dilaksanakan dengan sangat baik oleh BRI,

sesuatu yang mungkin sangat berlebihan tetapi kurang sesuai dengan tingkat

kepentingan yang diinginkan nasabah. Strategi yang digunakan adalah strategi

berlebihan karena BRI menggunakan pelayanan jasa sangat berlebihan tidak

sesuai dengan kepentingan nasabah.

Dimensi pelayananjasa yang terdapat dalam kuadran ini adalah :

• Dimensi emphaty, yaitu kemudahan dalam melakukan hubungan

komunikasi yang baik dan memahami kebutuhan pelanggan.
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BABV

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 KESIMPULAN

Berdasarkan uraian dan analisis yang telah dikemukakan pada bab-bab

sebelumnya, maka hasil penelitian ini dapat disimpulkan sebagai berikut:

1. Berdasarkan karakteristik responden, mayoritas nasabah adalah pria

dengan usia 36 - 45 tahun, dengan tingkat pendidikan lulus SMU dan

berprofesi sebagai wiraswasta.

2. Secara keseluruhan kualitas pelayanan yang diberikan oleh PT BRI, Tbk

Cabang Sukoharjo sudah dapat meningkatkan kepuasan konsumen, hal ini

terlihat pada tabel 4.14 bahwa kinerja dari BRI tersebut melebihi harapan

setiap nasabah sehingga dapat dikatakan bahwa hasil kinerja BRI sudah

sesuai keinginan nasabah.

3. Dimensi pelayanan yang memberikan kontribusi terbesar bagi peningkatan

kepuasan PT BRI, Tbk Cabang Sukoharjo adalah dimensi tangible, yaitu

meliputi fasilitas fisik, periengkapan, pegawai dan sarana komunikasi.

5.2 Saran

Berdasarkan hasil penelitian yang telah disimpulkan sebelumnya, maka ada

beberapa saran yang perlu diperhatikan berikut ini:

1. Manajemen PT BRI, Tbk Cabang Sukoharjo hendaknya melaksanakan

strategi peningkatan kinerja bank yang meliputi berbagai upaya seperti

melakukan pemantauan dan pengukuran kepuasan pelanggan secara
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berkesinambungan, memberikan pendidikan dan pelatihan menyangkut

kemamnuan komunikasi kenada nihak manajemen dan karvawan.

melakukan sistem penilaian prestasi berkala pada tiap karyawan , dan juga

meninekatkan motivasi kerja karvawan melalui nemberian nensmareaan

maupun pemberian bonus dan peningkatan penghasialan.

2. Sebaiknva nihak PT BRI. Tbk Cabane Sukohario selalu melakukan

monitoring kepuasan pelanggan dengan memberikan polling kepada

nasabah sebagai wadah untuk mengetahui saran dan keluhan nasabah PT

BRI, Tbk Cabang Sukoharjo yang nantinya dapat digunakan untuk

melakukan peningkatan kualitas pelayanan jasa.

3. PT BRI, TbkCabang Sukoharjo harus berkonsentrasi untuk meningkatkan

kinerja departemen jasa pada elemen-elemen yang terdapat pada kuadran

I dalam diagram kartesius karena pada kuadran ini tertera dimensi jasa

yang dianggap sangat penting oleh nasabah tetapi kurang mendapatkan

perhatian dari PT BRI yang menyebabkan nasabah kurang puas / kecewa,

padahal dimensi tersebut adalah dimensi yang menempati kontribusi

terbesar bagi peningkatan kepuasan nasabah yaitu dimensi tangible.

Untuk itu maka pihak PT BRI harus mengambil tindakan dengan strategi

prioritas utama.
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Uji Validitas Tangible (KINERJA)
Correlations

PI P2 P3 P4 Total

PI Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

i
i

96

.370*'

000

96

.241*

018

96

.366*:

.000

96

.760*'

.000

96

P2 Pearson Correlation

Sig (2-tailed)

N

.370*'

,000

96

1

96

.255*

.012

96

.296*'

.003

96

.699*"

,000

96

P3 Pearson Correlation

Sig. (2-iailed)

N

241*

.018

96

255*

.012

96

1

96

275*''

.007

96

572*'

.000

96

P4 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

.366*'

.000

96

.296*'

.003

96

,007

96

1

96

.715*'

.000

96

Total Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

.760*

000

96

699*

.000

96

.572*

.000

96

.715*

.000

96

1

96

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

*. Correlation is significant at the 0 05 level (2-tailed)

Reliability

aver; will be used for this analysis****** Method 1 (space saver;

R lh L, 1 -H. I T Y A w a L i

N of Cases = 96.0

Alpha = .6313

SIS - S C A L E [A l, f n a;

N ol items = 4



Uji Validitas Reliability (KINERJA)

Correlations

P5 P6
1

P7 P8 Total

P5 Pearson Correlation 1 196 259* 243* 641**

Sig. (2-tailed) ,055 .011 .017 .000

N 96 96 96 96 96

P6 Pearson Correlation .196 1 .301*' .415*' ,673*'

Sig. (2-lailed) .055 .003 000 000

N 96_j 96 96 96 96

P7 Pearson Correlation .259* ,301*' 1 .379*' .707**

Sig, (2-tailed) .011 003 .000 .000

N 96 96 96 96 96

P8 Pearson Correlation .243* .415*' .379*' ! ,732*'

Sig. (2-tailed) ,017 .000 .000 .000

N 96 96 96 96 96

Totai Pearson Correlation .641*' .673*' .707*' .732*' i

Sig. (2-tailed) .000 .000 ,000 000

vr 96 96 96 96 96

*• Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

*"• Correlationis significant at the 0.01 level(2-tailed).

Reliability

****** Metnod 1 (space saver) wiii be used ror this analysis
•ic -k -x * -k ~k

RELIABILITY ANALYSIS - SCALE (ALPHA)

Reliability Coefficients

N of r^sp= = 9R.0

Aipna = .ozDb

N of Items =



Uji Validitas Responsiveness (Kinerja)

Correlations

P9 P10 Pll P12 Total

P9 Pearson Correlation 1
i .313*' .426* .321*

Sig. (2-tailed) .002 .000 .001 .000

N 96 96 96 96 96

P10 Pearson Correlation .313*' 1 .476* .410*' .730*'

Sig (2-tailed) .002 .000 .000 .000

N 96 96 96 96 96

Pll Pearson Correlation 426*' 476** 1 353** 795*'

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000

N 96 96 96 96 96

P12 Pearson Correlation .321*' .410*' .353*' 1 .699*'

Sig. (2-lailed) .001 .000 .000 .000

N 96 96 96 96

Total Pearson Correlation .705*' .730*' .795*' 699*= 1

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000

N 96 96 96 96 96

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

Reliability

****** Method

* * * * * *

(space saver) will be used for this analysis

P T, T D Pt T T

Reliability Coefficients

N of Cases — 96.0

Alpha = .7108

MOT V t? i n t p •» n >

n oi J. c tun to — <i



Uji Validitas Emphaty (KINERJA)

Correlations

P13 P14 j P15 P16 Total
PI 3 Pearson Correlation 1 285* 416* 331*' 736*'

Sig. (2-iailed) .005 .000 .001 .000

N 96 96 95 96 96

P14 Pearson Correlation .285*' 1 .146 .178 .569*'

Sig. (2-tailed) .005 .159 082 000

N 96 96 95 96 96

P15 Pearson Correlation ,416*" .146 1 .209* .654*'

Sig. (2-tailed) .000 .159 .042 .000

N 95 95 95 95 95

P16 Pearson Correlation .331*' .178 ,209* 1 .657*'

Sig. (2-tailed) .001 .082 .042 .000

N 96 96 95 96 96

Total Pearson Correlation .736*' .569*' .654*' .657*' i

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .

•NT
11 96 96 95 96 96 J

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

*• Correlation is significant at the0.05 level (2-tailed).

Reliability

******

******

Method 1 (space saver) will be used for this analysis

ABILITY A N A L Y S I S - S C A L E (A L P H A)

Reliability Coefficients

ix O.L Seises ,'f It

Alpha 5725



Uji Validitas Assurance (KINERJA)

Correlations

P17 P18 P19 P20 total

PI7 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

1

96

.000

96

338*'

.001

96

325*'

.001

96

.000

96

P18 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

.000

96

1

96

.370*'

.000

96

.239*

019

96

.679*'

.000

96

P19 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

.338*'

,001

96

,370*'

.000

96

1

96

.191

.062

96

.643*'

.000

96

P20 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

.325*'

.001

96

.239*

.019

96

.191

,062

96

1

96

.659*"

.000

96

total Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

.772*

,000

96

.679*

,000

96

.643*

.000

96

.659*

,000

96

1

96

**• Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).

*• Correlation issignificant at the 0.05 level (2-tailed).

Reliability

saver) wiii be used tor this analysis****** Method 1 (space s

******

SCALE (A L P H A)RELIABILITY ANALYSIS - b

Reliability Coefficients

N of Cases = 96.0

Alpha = •6273

N of Items



Uji Validitas Tangible (HARAPAN)
Correlations

PI P2 P3 P4 Total

PI Pearson Correlation 1 331*J .214* ")-7 7*: .705*'

Sig. (2-tailed) .001 .037 006 .000

N 96 96 96 96 96

P2 Pearson Correlation .331*' 1 .229* .185 .638*"

Sig (2-tailed) .001 ,025 ,071 ,000

N 96 96 96 96 96

P3 Pearson Correlation 214* 229* 1 280*' 668*'

Sig. (2-taiied) .037 .025 .006 .000

N 96 96 96 96 96

P4 Pearson Correlation .277*' .185 .280** i .637*'

Sig, (2-tailed) .006 .071 .006 .000

N 96 96 96 96 96

Total Pearson Correlation .705* .638*' 668*" 637*' 1

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000

N 96 96 96 96 96

**• Correlation is significant at the 0,01 level (2-tailed).

*• Correlation is significant at the 0 05 level (2-tailed)

Reliability

****** Method 1 (space saver) will be used for this analysis
******

RELIABILITY ANALYSIS - SCALE (ALPHA)

Reliability Coefficients

N n-F fasot V ,-,-f T-j-oTi

Alpha = .512 i



Uji Validitas Reliability (HARAPAN)

Correlations

P5 P6 P7 P8 Total

P5 Pearson Correlation 1 .148 .245* .170 .571*'

Sig. (2-tailed) .150 016 .099 .000

N 96 96 96 96 96

P6 Pearson Correlation .148 1 .382*' .306*' .674*'

Sig (2-tailed) .150 .000 .002 000

N 96 96 96 96 96

P7 Pearson Correlation 245* 382**1 1 268*' 714*'

Sig. (2-tailed) .016 .000 .008 .000

N 96 96 96 96 96

P8 Pearson Correlation .170 .306*" .268*: 1 .691*'

Sig (2-tailed) 099 .002 .008 .000

N 96 96 96 96 96

Total Pearson Correlation .571*1 .674** .714*1 .691*' 1

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000

N 96 96 96 96 96

* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

**. Correlation is significant at the 0 01 level (2-tailed)

Reliability

****** Method

******

(space saver) will be used for this analysis

x> v t, t 7\ r t Tj T T Y ANALYSIS 7, T XT / T\

Reliability Coefficients

in or i-ases in or i Lexus

Alpha = .5739



Uji Validitas Responsiveness (Harapan)

Correlations

P9 Pit) Pll P12 Total

P9 Pearson Correlation 1 340*^ 445*' 348*' 744*"

Sig. (2-tailed) .001 .000 ,001 .000

N 96 96 96 96 96

P10 Pearson Correlation ,340*' 1 35"?*' .334** .699*'

Sig. (2-lailed) .001 .000 .001 ,000

N 96 96 96 96 96

Pll Pearson Correlation .445*' .352*' 1 .300** .749*'

Sig. (2-tailed) .000 .000 ,003 .000

N 96 96 96 96 96

PI 2 Pearson Correlation .348*' .334*' ,300*' 1 .677*'

Sig. (2-tailed) .001 .001 .003 .000

N 96 96 96 96 96

Total Pearson Correlation .744*' .699*' .749*' ,677*: 1

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000

N 96 96 96 96 96

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

Reliability

*++*++ Method 1 (

******

rl -For +-V) -iRn^rp save"*"^ vTi 1^ bo used o ans h.'ci

A a j. Y A N A L Y S

Reliability Coefficients

N of Cases = 96.0

Alpha = .6860

(A S. LI Ai

N of Items



Uji Validitas Emphaty (HARAPAN)
Correlations

P13 P14 PI 5 P16 Total

PI 3 Pearson Correlation 1
i .402*' .120 .105 .676*'

Sig. (2-tailed) .000 .243 .307 .000

N 96 96 96 96 96

P14 Pearson Correlation .402*' 1 .404*' .339*' .765"

Sig (2-tailed) ,000 .000 .001 ,000

N 96 96 96 96 96

P15 Pearson Correlation 120 404*^ I 157 579*"

Sig. (2-tailed) .243 .000 .127 ,000

N 96 96 96 96 96

P16 Pearson Correlation .105 .339** .157 1 .620*'

Sig. (2-tailed) .307 .001 .127 .000

N 96 96 96 96 96

Total Pearson Correlation .676*' .765** .579*' .620** 1

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 000

N 96 96 96 96 96

Correlation is significantat the 0.01 level (2-tailed).

Reliability

*•****•

KtJjlAtJlJj

\c±±ajjj.i.i u_y

N of Cases = 96.0

Alpha = .5357

I T Y ANALYSIS - SCALE U

N of items = 4

f H. a;



Uji Validitas Assurance (HARAPAN)

Correlations

P17 P18 P19 P20 total

P17 Pearson Correlation 1 .121 .255* .191 .574*'

Sig. (2-tailed) .241 .012 .063 .000

N 96 96 96 96 96

Pi8 Pearson Correlation .121 1 .336*' .286*' .655*'

Sig (2-tailed) .241 .001 .005 .000

N 96 96 96 96 96

P19 Pearson Correlation .255* 336*^ 1 330*' 695*'

Sig, (2-tailed) .012 .001 .001 .000

N 96 96 96 96 96

P20 Pearson Correlation .191 .286*' .330*' J
1 .723*"

Sig. (2-tailed) .063 .005 .001 .000

N 96 96 96 96 Oik

total Pearson Correlation .574*' .655*' .695*' .723*' 1

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000

N 96 96 96 96 96

Coaelatioii is significant at the 0.05 level (2-taiied).

*• Correlation is significant at the 0 01 level (2-tailed)

Reliability

****** Method

******

(space saver^ will be used for- this ana]

RELIABILITY A N A v la T, p U zn

Reliability Coefficients

im ui caseo

Alpha = 57 00
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