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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Suatu bisnis yang bergerak di bidang jasa pada prinsipnya
menawarkan suatu hal yang dimaksudkar untuk memuaskan konsumennya.
Kepuasan merupakan hal penting yang harus diwujudkan sebab kepuasan
merupakan faktor kunci yang mendorong seseorang untuk melakukan pembelian
ulang atas suatu produk atau jasa. Dalam bisnis perbankkan adanya kepuasan akan
menciptakan loyalitas masyarakat pengguna jasa bank kepada suatu bank tertentu.

Semakin hart persaingan dalam bisnis perbankkan semakin kompetitif.
Bank-bank bersaing menciptakan produk-produk baru yang dapat memanjakan
para nasabahnya. Bank-bank tersebut juga gencar memberikan hadiah-hadiah
vang bemilal ratusan juta bahkan milyaran rupiah untuk mempertahankan
nasabahnya sekaligus untuk menarik nasabah baru.

PT Bank Mandiri Tbk merupakan salah satu bank yang ikut daiam
persaingan perbankkan di Indonesia. Bank hasil merger beberapa bank milik
pemerintah vaitu Bank Bumi Daya, Bank Dagang Negara, Bank Ekspor Impor
Indonesia dan Bank Pembangunan Indonesia ini sejak kemunculannya tahun
1998 vang lalu telah berhasil mengukuhkan diri menjadi bank terbesar di
Indonesia. Dengan dukungan lebih dari 700 kantor cabang online, 200 ATM
Mandiri dan 5000 AT . link, PT Bank Mandiri mampu menarik nasabah dar

banyak kala ga .



Fahun lalu Pl Bank Mandiri bersama P11 Telkom telah menjalm
kerjasama dengan UGM dalam pembuatan GAMA card. Hal tersebur merupakan
upaya Bank Mandiri dalam memperluas jaringan dan mempererat hubungan
dengan dunia pendidikan, dimana dari proyek tersebut diperkirakan akan terjaring
nasabah baru yang berasal dari kalangan civitas akademika UGN Dengan
dibukanya rekening di Bank Mandiri, para mahasiswa/mahasiswi  dapat
mempergunakan kartu mahasiswanya sebagai kartu ATM dengan vberbagai
kemudahan diantaranya dapat digunakan di lebih dari 2000 ATM Mandirt di
indonesia, dapat digunakan bertransaksi belanja melalut kartu debit Visa Electron
dan dapat memperoleh fasilitas sms b inking mandirt.

Saat ini harus disadari bahwa persaingan yang hanya mengandalkan
produk dan promosi saja belumlah cukup dalam bisnis perbankkan. Sebagai suatu
bisnis vang bergerak di bidang jasa. masyarakat punya harapan dan tuntutan
tertentu terhadap jasa pelayanan yang diberikan. Oleh sebab itu manajemen Bank
Mar.diri harus mengetahui harapan-harapan dari pengguna jasa bank agar bank
mempunyai dasar untuk menyusun strategi sehingga mampu memenangkan
persaingan. Terutama persaingan dari bank-bank yang mempunyai misi untuk
memuaskan nasabah seperti Bank Negara Indonesia (BNI).

Kepuasan itu sendiri adalah hasil (ourcome) yang dirasakan atas
penggunaan produk dan jasa yang sama atau melebihi dari harapan yang
diinginkan (Zulian Yamit,2001). Apabila harapan seseorang terhadap suatu jasa
sesuai dengan apa vang ia alami maka orang tersebut akan merasa puas.
Sebaliknya. jika harapan seseorang tidak sesuai dengan jasa yang diberikan, maka
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ia tidak akan puas dan cenderung mencari perusahaan  laim  vang dapat
memberikan jasa yang lebih baik. Dengan tercapainya kepuasan maka akan
tercipta loyalitas yang akan membantu perusahaan dalam hal promosi, vaitu
melalui  periklanan getok-tular yang dilakukan nasabah sehingpa menarik
nasabah-nasabah baru.

Kepuasan jasa di Bank Mandiri cabang UGM dapat dinilai dari
fasilitas yang dimiliki bank, penampilan petugas/pegawai bank. pelavanan vang
diberikan, reaksi petugas bank terhadap keluhan nasabah, perlakuan yang sama
kepada semua nasabah dan lain-lain.

Rerdasarkan uraian diatas. maka penulis tertarik untuk menehiti lebih
lanjut mengenai hal di atas dengan judul: “ANALISIS KEPUASAN NASABAH

DALAM MENGGUNAKAN JASA PT. BANK MANDIRI CAB. UGM.”

B. Rumusan Masalah
1 Apakah ada perbedaan antara harapan nasabah dan kinerja yang dibertkan

oleh PT.Bank Mandiri Cab. UGM?

|

Apakah ada perbedaan tingkat kepuasan nasabah bank terhadap pelayanan
yang diberikan oleh PT. Bank Mandiri Cab. UGM berdasarkan

karakteristik nasabah?

C. Batasan Masalah
Batasan masalah dalam penelitian ini adalah driver kepuasan PT. Bank

Mandiri yang diteliti hanya meliputi kualitas pelayanan saja.

3




D. Tujuan Penelitian
Tujuan yang hendak dicapai melalui penelitian ini adalah sebagai
berikut:
1. Untuk menetapkan perbedaan antara harapan nasabah dan kinerja yang

diberikan oleh PT. Bank Mandin Cab. UGM.

_[\)

Untuk menetapkan perbedaan tingkat kepuasan nasabah bank terhadap
pelayanan yang diberikan oleh PY. Bank Mandiri Cab. UGM berdasarkan

karakteristik nasabah.

E. Manfaat Penelitian

1. Bagi Peneliti
Penelitian ini dapat memberikan pengalaman bagi penelitt di bidang
penclitian dan memperluas pengetahuan penchiti di bidang manajemen
pemasaran.

2. Bagi perusahaan/ bank
Hasil penelitian ini dapat digunakan unit usaha yang bergerak di bidang
jasa perbankkan sebagai bahan pertimbangan manajemen daiam rangka
merumuskan strategi pengamoilan keputusan mengenai kualitas pelayanan
vang memuaskan sehingga nantinya bank tersebut dapat memenangkan

persaingan.




-

3. Bagi pendidikan
Manfaat bagi pendidikan yaitu dapat menjadi bahan referenst dalam
memajukan kualitas pendidikan Fakultas Ekonomi Universitas lIslam

Indonesia.
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BAB 11
TINJAUAN PUSTAKA

A. Penelitian Terdahulu

Selama ini penclitian mengenai kepuasan konsumen tclah banyak
dilakukan. diantaranya Ariesta Haryani, pada tahun 2002 telah melakukan
penelitian mengenai Analisis Kepuasan Konsumen dalam Menggunakan Hotel
Nata Putra. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui tingkat kepuasan
yang dirasakan konsumen setelah menerima pelayanan Hotel Nata Putra dan
untuk menjelaskan ada /tidak adanya perbedaan tingkat kepuasan yang dirasakan
konsumen berdasarkan karakteristik zonsumen.

Penelitian tersebut mempunyai kesamaan dengan penelitian vang
dilakukan oleh penulis. Persamaannya yaitu teknik analisis yang digunakan terdirt
dari uji beda wilcoxon untuk menentukan ada tidaknya perbedaan antara harapan
dau kinerja  berdasarkan penilaian responden dan uji kruskal wallis untuk
menetapkan perbedaan tingkat kepuasan konsumen terhadap pelayanan yang
diberikan berdasarkan karakteristik konsumen. Dalam pengambilan sampel, kedua
penelitian int sama-sama menggunakan teknik convenience sampling.

Perbedaannya terletak pada objek penelitian, dimana objek yang
diteliti oleh Ariesta Haryani (2002) adalah Hotel Nata Putra, sedangkan objek
yang diteliti penulis adalah PT. Bank Mandiri Cab. UGM. Jumlah sampel yang
digunakan dalam kedua penelitian ini juga perbeda. Jumlah sampel dalam
penelitian Ariesta Handayani (2002) adalah 100 orang, sementara responden

dalam penelitian penulis hanya 96 orang.
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Dalam menguji perbedaan tingkat kepuasan, Ariesta llaryani
menggunakan karakteristik gender, penghasilan rata-rata dalam sebulan, status.
pekerjaan dan pendidikan. sementara penulis menguji kepuasan berdasarkan
karakteristik gender, jenis pekerjaan dan usia. Indikator yang diteliti oich Ariesta
Handayani (2002) terdiri dari tarif, makanan, kebersihan. keamanan, suasana
ruangan, pelayanan, prosedur administrasi dan parkir. Dalam penelitian penulis.
atribut jasa yang dinilai oleh responden terdirt dari desain ruangan.
petugas/pegawai bank ramah, keperdulian terhadap nasabah, perlakuan yang
sama pada semua nasabah, kesigapan petugas bank untuk membantu. pelayanan
yang diberikan konsisten, jaminan keamanan terhadap pelayanan, pelayanan yang
cepat, pengetahuan petugas bank, pemberian informasi yang jelas, prosedur yang
tidak berbelit-belit, dan reaksi yang cepat terhadap keluhan nasabah.

Penelitian Tain mengenai kepuasan juga dilakukan ofeh Ani Susant
(2002) yaitu Analisis Kepuasan Konsumen Terhadap "asa Rumah Makan Lestari
di Magelang. Persamaan penelitian 11 dengan penelitian penulis adalah sama-
sama meneliti kepuasan terhadap suatu jasa, sedangkan perbedaannya adalah
objek yang diteliti olch Ani Susanti (2002) adalah Rumah Makan Lestari
Megelang, sedangkan objek penelitian penulis adalah PT. Bank Mandiri Cab.
UGM. Dalam pengambilan sampel, Ani Susanti menggunakan metode purposive
rardom sampling dengan jumlah sampel sebanyak 100 orang, sedangkan penulis
menggunakan teknik convenience sampling dan jumlah sampel scbanyak 96

orang responden.



B. Pengertian Pemasaran

Seorang ahli di bidang pemasaran, Kotler mengatakan bahwa saat mni
pemasaran harus dipahami tidak hanya dengan pengertian lama yaitu “katakan
dan jual” tetapi harus dipahami dalam pengertian yang baru yaitu memuaskan
kebutuhan pelanggan dengan baik sehingga jasa akan terjual dengan mudah.

Pemasaran adalah suatu proses sosial dan manajerial yang membuat
individu dan kelompok memperoleh apa yang mereka butuhkan dan inginkan
fewat penciptaan dan pertukaran timbal balik produk dan nilai dengan orang lain
(Kotler,2001).

Konsep pemasaran mengatakan bahwa untuk mencapai tujuan
organisasi tergantung pada penentuan kebutuhan dan keinginan pasar sasaran dan
memuaskan pelanggan secara lebih efektif dan efisien daripada yang dilakukan

oleh pesaing (Kotler,2001).

C. Pemasaran Jasa

Hingga saat ini belum ada satu pun definisi tentang jasa yang ditertima
secara bulat. scjumlah ahli telah berupaya merumuskan pengertian  jasa
diantaranya, Kotler merumuskan jasa seperti yang dikutip oleh Yazid (1999.1)
sebagai berikut : “setiap tindakan atau unjuk kerja yang ditawarkan oleh salah
satu pihak ke pihak lain yang secara prinsip intangible dan tidak menyebabkan
perpindahan kepemilikan apapun. Produksinya bisa terikat dan bisa juga tidak

terikat pada suatu produk fistk.”



Sedangkan menurut Zitham! dan Bitner, jasa merupakan semua
aktivitas ekonomi yang outputnya bukanlah produk atau konstruksi fisik, yang
secara umum konsumsi dan produksinya dilakukan pada waktu yang sama, dan
nilai tambah yang diberikannya dalam bentuk kenyamanan, liburan, kecepatan,
dan kesehatan yang secara prinsip infangible bagi pembeli pertamanya.

Produk jasa memiliki Karakteristik yang berbeda dengan barang
(produk fisik). Griffin seperti yang dikutip dalam buku manajemen pemasaran
jasa (R. Lupiyoadi,2001), menyebutkan beberapa karakteristik sebagai berikut:

a. Tidak berwuwjud (/ntangibility)

Jasa tidak dapat dilihat, dirasa, diraba, didengar atau dicium sebefum
jasa itu dibeli. Nilai penting dari hal ini adaiah nilai tidak berwujud vang dialami
konsumen dalam bentuk kenikmatan, kepuasan, atau rasa aman.

h. Unstorability

Jasa tidak mengenal persediaan atau penyimpanan dari produk yang
telah dihasilkan. Karakteristik ini disebut juga tidak dapat dipisahkan
(inseparability) karena mengingat pada umumnya jasa dihasilkan dan dikonsumsi
secara bersamaan.

. Customization

Jasa juga seringkali didesain khusus untuk kebutuhan pelanggan
sebagaimana pada jasa asuransi dan kesehatan.

Sedangkan menurut ahli pemasaran (Kotler,1994), ada empat karakteristik jasa
yang dirumuskan yaitu :

a. Tidak berwujud (/nrangibility)




b. Tidak dapat dipisahkar (inseparability)
¢. Berubah-ubah (variahility)

Jasa bersifat sangat variabel, banyak variasi bentuk, kualitas dan jenis,
terpantiung pada siapa, kapan, dan dimana jasa tersebut dihasilkan. Pecmbeli jasa
sangat perduli dengan variabilitas yang tinggi ini dan seringkali pelanggan
meminta pendapat orang lain sebelum memutuskan untuk memilih penyedia jasa.

d. Mudah lenyap/rusak (perishability) |

Dalam pengertian ini jasa tidak dapat disimpan dan merupakan
komoditas yang tidak tahan lama, sehingga biia jasa itu tidak digunakan akan
hilang begitu saja. Pada umumnya permintaan pelanggan terhadap jasa bersifat
variasi dan dipengaruhi oleh faktor musim, seperti wabah suatu penyakit yang
terjadi di sekitarnya, akan meningkatkan permintaan. Lain halnya pada masa-
masa hari libur atau hari besar lainnya, permintaan akan turun. Karena ilu
perusahaan jasa harus mengevaluasi kapasistasnya guna menyeimbangkan
penawaran dan permintaan sehingga perlu adanya analisis biaya dan pendapatan.

Menurut Griffin produk jasa bagaimanapun juga tidak ada vang benat-
benar sama satu dengan yang lain. Olch karena itu untuk memahami scktor jasi
ada beberapa cara pengklasifikasian produk sebagai berikut:

1. Didasarkan pada tingkat kontak konsumen

Berdasarkan tingkat kontak konsumen, jasa dibedakan ke dalam
kelompok high-contact system dan low-contact system. Pada kelompok high-
contact system untuk menerima jasa, konsumen harus menjadi bagian dari sistem.

Hal ini sebagaimana vang tejadi pada jasa pendidikan. rumah sakit. dan




transportasi. Sedangkan pada kelompok low-contact systen. konsumennya tidak
perlu menjadi bagian dari sistem untuk menerima jasa. Misalnya pada jasa
reparasi mobil dan jasa perbankan, konsumen tidak harus dalam kontak pada saat
mobilnya yang rusak sedang diperbaiki oleh teknisi bengkel.
7. Didasarkan pada kesamaannya dengan operasi manufaktur

Cara ini membagi tiga kelompok: pure service, quasimanufacturing
service, dan mixed service. Pure service merupakan jasa yang tergoloﬁg high
contact dengan tanpa persediaan, dengan kata lain benar-benar sangat berbeda
dergan manufaktur. Jasa tukang cukur atau ahli bedah misalnya, memberikan
perlakuan khusus (unik) dan memberikan jasanya pada saat konsumen ada.
Sebaliknya quasimanufacturing  service dalam banyak hal mirip dengan
manufaktur, karena jasa ini sangat low-contact dan konsumen tidak harus
menjadi bagian dari proses produksi jasa. Termasuk dalam jasa terscbut adalah
jas perbankkan, asuransi, kantor pos dan jasa pengantaran. Sedangkan mixed
service merupakan kelompok jasa dengan tingkat kontak menengah vang
menggabungkna beberapa fitur/ sifat pure service dan gquasimanufacturing
vervice. Termasuk dalam kelompok jasa ini adalah jasa bengkel. toko dry

cleaning, jasa ambulans, pemadam kebakaran dan lamn-lain.

D. Kualitas Jasa
Model kualitas jasa pelayanan dikembangkan olch A.Pesuraman,

I.1.Berry dan V. A Zeithaml (ZulianYamit2001) vang berupava untuk
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mengenali kesenjangan pelavanan yang terjadi dan mencari jalan keiuar untuk
mengurangi atau bahkan menghilangkan kesenjangan pelayanan tersebut.

Secara umum kesenjangan pelayanan dapat dibedakan ke dalam dua
kelompok, yaitu

1. Kesenjangan yang timbul dari dalam perusahaan

Kesenjangan ini dapat menghambat kemampuan perusahaan untuk

memberikan pelayanan berkualitas. Kesenjangan yang muncul dan'. dalam
perusahaan dapat dibedakan ke dalam empat jenis kesenjangan yaitu:
Kesenjangan 1 : tidak mengetahui harapan konsumen akan pelayanan
Kesenjangan 2 : tidak memiliki desain dan standar pelayanan yang tepat
Kesenjangan 3 : tidak memberikan pelayanan berdasarkan standar pelayanan
Kesenjangan 4 : tidak memberikan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan.

2. Kesenjangan yang muncul dari luar perusahaan

Kesenjangan yang muncul dari luar perusahaan yang disebut
kesenjangan 5 terjadi karena ada perbedaan persepsi konsumen dengan harapan
konsumen terhadap pelayanan.

Persepsi konsumen merupakan penilaian subyektif terhadap pelayanan
yang diperolehnya. IHarapan konsumen merupakan referensi standar kinerja
pelayanan, dan‘ seringkali diformulasikan berdasarkan keyakinan konsumen
tentang apa yang terjadi. Harapan konsumen bersumber dari faktor pemasaran
yang terkendali seperti harga, promosi dan faktor-faktor yang sulit dikendalikan
oleh departemen pemasaran seperti kebutuhan konsumen, komunikasi dart mulut

ke mulut, pengalaman masa lalu, penawaran dari pesaing dan sebagainva.




Zeithaml, Berry dan Pasuraman (ZulianYamit,2001) telah melakukan

berbagai penelitian terhadap beberapa jenis jasa dan berhasil mengidentifikasi

lima dimensi karakteristik yang digunakan oleh para pelanggan dalam

mengevaluasi kualitas pclayanan.  Kelima dimensi  karakteristik  kualitas

pelayanan tersebut adalah:

I.

N

Tangibles (bukti langsung). yaitu meliputi fasilitas fisik, perlengkapan.
pegawai, dan sarana komunikasi. |
Reliability (kehandalan), yaitu kemampuan dalam memberikan pelayanan
dengan segera dan memuaskan serta sesuai dengan yang telah dijanjikan.
Responsiveness (daya tanggap), yaitu keinginan para staf untuk membantu
para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap.

Assurance (jaminan), yaitu mencakup kemampuan, kesopanan, dan sifat
dapat dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari bahaya, resiko ataupun
keragu-raguan.

Empathy, yaitu  meliputi  kemudahan dalam melakukan hubungan
komunikasi yang baik dan perhatian dengan tulus terhadap kebutuhan
pelanggan.

Dimensi kualitas di atas berpengaruh pada harapan pelanggan dan

kenyataan yang mereka terima. Jika kenyataannya, pelangan menerima pelayanan

melebihi harapannya maka pelanggan akan mengatakan pelayannya berkualitas

dan jika kenyataanya pelanggan menerima pelayanan kurang dari harapannya

maka mereka akan mengatakan pelayanannya tidak berkualitas atau tidak

memuaskan.
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Dimensi kualitas di atas dapat dijadikan dasar bagi pelaku bisnis
untuk mengetahui apakah ada kesenjangan atau perbedaan antara harapan
pelanngan dengan kenyataan yang mereka terima. Harapan pelanggan sama
dengan keinginan pelanggan yang ditentukan oleh informasi yang mereka terima
dari mulut ke mulut, kebutuhan pribadi, pengalaman masa lalu dan komumikasi
eksternal melalui iklan dan promosi. Jika kesenjangan antara harapan dan
kenyataan cukup besar hal ini menunjukkan bahwa perusahaan tidak m‘engetahi

apa yang diinginkan olch pelanggannya.

E. Harapan, Kinerja dan Kepuasan Pelanggan

Sekali waktu seorang yang bijak mengatakan: “Untuk memberikan
pelayanan bermutu yang akan menghasilkan kepuasan pelanggan, anda harus
mengenali pelanggan itu.” Mengenali pelanggan berarti memahami harapan dan
kebutuhan mereka. Jika harapan dan kebutuhan pelanggan dipenuhi, kepuasan
pelanggan akan terjadi. Hal itu juga berlaku pada situasi lain yaitu jika anda
memenuhi sebagian besar kebutuhan dan harapan pelanggan, pelanggan itu juga
akan merasa puas. Harapan pelanggan adalah nilai yang diharapkan atau
diperkirakan pelanggan dan tingkat kepuasan terhadap pelayanan (Finch
Liyod,2004).

Menurut Zeithaml, et al, dalam konteks kepuasan pelanggan
umumnya harapan merupakan perkiraan atau keyakinan pelanggan tentang apa
yang diterimanya. Ifarapan pelanggan diyakini mempunyai peranan yang besar

dalam menentukan kualitas produk (barang atau jasa) dan kepuasan pelanggan.
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Harapan konsumen terhadap pelayanan memberikan kerangka acuan terhadap
perilaian dari jasa yang diberikan perusahaan. Terdapat 2 level harapan yang
dapat diukur dalam pelayanan, yaitu:

1. desired service : apa yang konsumen inginkan bahwa pelayanan

itu harus ada.

2. Adequate service : tingkat minimum dari pelayanan vang harus

diterima oleh konsumer. |

Pelayanan yang baik memungkinkan sebuah perusahaan memperkuat
kesetiaan pelanggan dan meningkatkan pangsa pasar, karena itu pelayanan yang
baik menjadipenting dalam operasi perusahaan.

Dalam mengevaluasi kualitas, pelanggan akan menggunakan
harapannya sebagai standar atau acuan (Tjiptono,F.,1995). Kualitas itu sendirt
menurut Goetsh dan davis merupakan kondisi dinamis yng berhubungan dengan
produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi/melebiy harapan.
Kualitas mencerminkan semua dimensi penawaran produk yang menghasitkan
manfaat bagi pelanggan.

. Kinerja (performance) adalah keadaan yang dihadapi atau diterima oleh
seseorang. Dalam pelayanan dibutuhkan penampilan/ kinerja yang baik agar
setiap hal yang dilakukan dapat diterima pembeli dengan puas. Sebaliknya
kinerja yang tidak baik akan menimbulkan rasa tidak puas bagi konsumennya.
Dalam bidang jasa. penjual harus benar-benar memberikan pelayanan pada
konsumen dengan sebaik-baiknya. Intinya adalah memberi kepuasan

(Lupyadi,R..2001).




Mutu pelayanan dan produk dapat dibuat indeks dengan kekuatan
jawaban menuju ke setiap butir kepuasan. Salah satu format pengukurannya
adalah dengan skala Likert yang dirancang untuk memungkinkan pelanggan
menjawab dalam berbagai tindakan pada sctiap butir yang menguraikan
pelayanan/produk.

Untuk memungkinkan para pelanggan menjawab dalam berbagai
tingkatan bagi setiap butir kepuasan, format tipe Likert bisa dipergxmakén. R.A.
Likert mengembangkan prosedur penskalaan dimana skala mewakili suatu
kontinum bipolar. Pada ujung sebelah kiri dengan angka rendah menggambarkan
suatu jawaban vyang negatif sedangkan ujung kanan dengan angka besar
menggambarkan suatu jawaban yang positif.

Kategori yang dipergunakan dalam skala Likert berupa analisis

tingkat kepentingan dan kinerja dengan hma kategori sebagai berikut:

Sangat penting/sangat baik 5
Penting/baik 4
Netral/netral 3

[

Tidak penting/tidak bak
Sangat tidak penting/sangat tidak baik 1

Variabel-variabel jawaban tersebut mewakili butir-butir kepuasan
yang benar-benar menguraikan pelayanan perusahaan. Pelanggan menjawab
setiap butir berdasarkan seberapa baik suatu butir tertentu menggambarkan
pelayanan yang diterimanya. Dari jawaban butir-burtir data mentah yang

dihasilkan dan berhasil dikumpulkan tersebut perlu dilakukan pengelolaan data



atau dibuat statistik yang berupa data ringkasan antaral ain rata-rata dan standar
deviasi untuk setiap butir kepuasar sehingga bisa diperbandingkan/dianalisis
untuk diambil kesimpulannva. Ringkasan nilai tersebut dapat memeberikan
ukuran mutu pelayanan yang lebih umum dan sangat berguna untuk disajikan
kepada man jer/pimpinan.

Setiap orang melakukan pembelian dengan harapan tertentu mengenati
apa yang akan dilakukan.oleh produk/jasa bersangkutan ketika digunakan, dan
kepuasan merupakan hasil yang diharapkan. Beberapa ahli merumuskan
kepuasan sebagai berikut:

Kepuasar: didefinisikan sebagai evaluasi pascakonsumsi bahwa suatu
alternatif yang dipilih dapat memenuhi atau melebihi harapan. Singkatnya
alternatif tersebut setidaknya bekerja sebaik yang diharapkan(Engel,et al.,1995).
Sedangkan menurut Kotler kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah
membandingkan kinerja produk (hasil) yang ia rasakan dengan harapannya.
Sehingga jika kinerja di bawah harapan seseorang tidak puas. Jika kinerja sesuai
harapan maka seseorang akan puas dan jika kinerja melampaui harapan,
sescorang akan sangat puas. Definisi  yang lain dikemukakan olch
(Chandra,G..2001) bahwa kepuasan pelanggan adalah hasil dari perbandingan
yang dilakukan pelanggan bersangkutan atas tingkat manfaat yang dipersepsikan
telah diterimanya setelah mengkonsumsi/menggunakan produk dan tingkat
manfaat vang diharapkan sebelum pembelian. Daydadam Tse dan Wiltos seperti
yang dikutip oleh (TjiptonoF 1995) mengemukakan bahwa kepuasan atau

ketidakpuasan pelanggan adalah respon pelanggan terhadap  evaluasi



ketidaksesuaian yang dirasakan antara harapan sebelumnya dan kinerja actual
produk yang dirasakan setelah pémakaiannya. Wilkie mendefinisikan kepuasan
sebagai tanggapan emosional pada evaluasi terhadap pengalaman konsumsi suatu
produk atau jasa. Dari berbagai macam definisi di atas dapat disimpuikan bahwa
pada dasamya pengertian kepuasan pelanggan mencakup perbedaan antara
harapan dan kinerja atau hasil yang diharapkan (Tjiptono,fandy,1995).

Berdasarkan penemuan dari beberapa ahli antara lain Tse daﬁ Wilton
diperoleh rumusan sebagai berikut: Kepuasan pelanggan = f (Fxpeciations,
perceived porformance). Dari persamaan tersebut dapat diketahui bahwa ada dua
variabel utama yang menentukan kepuasan pelanggan yaitu harapan dan kinerja
yang diterima. Apabila kinerja melebihi harapan maka pelanggan akan merasa
puas, tetapi bila sebaliknya pelanggan akan merasa tidak puas. Model Kepuasan
dapat dilihat pada Gambar 2.1.

Gambar 2.1

| LAPECIGioH

Customer Satisfaction
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Model Kepuasan (Tjiptono,fandy,1995)

Kotler mengidentifikasi 4 metode untuk mengukur Kkepuasan
pelanggan yang terdiri dari: 1. Sistem keluhan dan saran
Organisasi vang berpusat pada pelanggan memberikan kesempatan

vang luas kepada para pelanggannya urtuk menyampaikan saran dan keluhan,
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misalnya dengan menvediakan kotak saran. kartu komentar. customer hot [ines
dan fain-lain.

3. Ghost Shopping

Salah satu cara untuk mengetahui kepuasan pelanggan adalah dengan
memperkerjakan beberapa orang (ghost shopper) untuk berperan atau bersikap
sebagai pembeli potensial terhadap produk perusahaan dan pesaing. kemudian
mereka melaporkan penemuan-penemuan mereka mengenai kelenmﬁan dan
kekuatan produk perusahaan dan pesaing berdasarkan pengalaman mercka.

4. Lost customer analysis

Perusahaan seharusnya menghubungi pelanggan mereka vang telah
berhentt membeli atau telah pindah ke perusahaan lain agar dapat memahami
mengapa hal itu bisa terjadi.

<. Survei kepuasan pelanggan

Umumnya penelitian mengenai kepuasan pelanggan dilakukan dengan
penelitian survei melalui pos, telepon, maupun wawancara pribadi. Melalui
survai perusahaan akan memperoleh tanggapan dan umpan balik (feedback)
sccara langsung dari pelanggan dan juga memberikan tanda positif bahwa

perusahaaan menaruh perhatian pada para pelanggannya. (Lupyadi.R.2001).

F. Perilaku Konsumen & implikasi kepuasan terhadap perilaku purna
pembelian.
Levitt mengemukakan bahwa syarat yang harus dipenuhi oleh suatu

perusahaan agar dapat sukses dalam persaingan adalah berusaha mencapai tujuan




20

untuk menciptakan dan mempertahankan pelanggan ('Ijiptono,F,1995). Dengan
demikian perusahaan haruds memahami perilaku konsumen pada pasar
sasarannya karena kelangsungan hidup perusahaan sangat tergantung pada
perilaku konsumennya.

Detinisi perilaku konsumen dirumuskan oleh banyak ahli, antara lam
sebagai tindakan yang langsung terlibat dalam mendapatkan, mengkonsums: dan
menghabiskan produk dan jasa, termasuk proses keputusan yang mf:n.dahului
danmenyusuli tindakan ini (Engel.et.al,.1994). Definist yang lain dari perilaku
konsumen adalah kegiatan-kegiatan imdividu yang secara langsung terlibat dalam
mendapatkan dan mempergunakan barang-barang dan jasa-jasa termasuk di
dalamnya proses pengambilan keputusan pada persiapan dan penentuan kegiatan-
kegiatan tersebut (Basu.S, Hani H.,.1987).

Menurut kotler dengan dipahaminya perilaku konsumen, perusahaan
dapat memberikan kepuasan secars lebth baik kepida konsumennya. Bayus
dalam (Tjiptono,F,1995) mengemukakan bahwa 'keputusan pembelian tidak
hanya berakhir dengan terjadinya transaksi pembelian. akan tetapi ditkuti pula
oleh tahap perilaku puma beli(terutama dalam pengambilan keputusan yang
luas). Dalam tahap tersebut, konsumen merasakan tingkat kepuasan/
ketidakpuasan yang akan mempengaruhi perilaku berikutnya. Jika konsumen
merasa puas ia kan melakukan pembelian vlang. Konsumen yang merasa puas
cenderung akan menyatakan hal-hal yang baik tentang produk dan perusahaan
yang bersangkutan pada orang lain. Oleh karena itu pembeli yang puas

merupakan iklan terbaik.




Kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan akan suatu produk atau jasa
sebagai akhir dari suatu proses penjualan memberikan dampak tersendiri kepada
perilaku terhadap produk tersebut. Secara teoritis dikonfigurasikan ke dalam lima
dimensi perilaku yang dikelompokkan oleh Zeithaml yaitu : kesetiaan kepada
perusahaan (/oyality). keinginan untuk mengganti/ beralih produk (swiich).
kemauan untuk membayar lebith dan harga produk (pay more), respons
lingkungan eksternal kepada penyelesaian masalah (exrernal respom‘e); respon
lingkungan internal kcpada penyelesaian masalah (infernal responsc) (Rambat
Lupiyoadi, 2001).

Singh mengemukakan 3 macam tindakan konsumen sebagai reaksi
ketidakpuasan yaitu : Pertama.voice response: minta ganti rugi. Kedua, privaie
responses. memberikan rekomendasi negatif pada pihak-pihak lain. Ketiga, third-

party response: mengambil tindakan hukum.

G. Hipotesis
Hipotesis merupakan dugaan atau suatu kesimpulan awal dan masih

bersifat sementara yang akan dibuktikan kebenarannya setelah data lapangan
(empiris) diperoleh. Hipotesis penulis mengenai masalah in1 adalah:

1. Tidak ada perbedaan antara harapan dan kinerja bank vang dimilai
oleh responden.

2. Tidak ada perbedaan tingkat kepuasan diantara nasabah bank terhadap
pelayanan vang diberikan oleh PT. Bank Mandiri Cab. UUGM berdasarkan

karakteristik nasabah.




BAB 11
METODE PENELITIAN

A. Populasi dan Sampel

a. Populasi
Populasi adalah jumlah dari keseluruhan obyek yang akan diwakili oleh
sampel untuk diteliti. Populasi dalam penelitian ini adalah nasabah penyimpan/
yang memiliki tabungan di PT.Bank Mandiri Cab. UGM baik pria maupun
wanita yang sedang mendapatkan pelayanan.

b. Sampel
Sampel merupakan sebagian dari populasi yang diambil untuk diselidiki dan
dianggap bisa mewakili keseluruhan populasi. Dengan mengacu pada populasi
yang tclah ditentukan maka sampel yang akan diambil adalah scbagian
aasabah yang masih aktif saat ini dan sudah menggunakan produk tabungan
selama minimal 1 tahun. Jumiah sampel diperoleh dari perhitungen sebagai

berikut (Sigarimbun,dkk. 1987) :

TS

I(Z ,,loa !

M 1

N J
Dimana n — jumlah sampel

E = kesalahan standar dan rata-rata hitung sampel
a = taraf signifikansi

(ZY»Q) — batas luas daerah 1.96 (table kurva normal)

9
No
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Dalam penelitian in1 digunakan tingkat kesalahan standar sebesar 10%
sebab nilai ini dianggap ideal. Dengan nilai tersebut jumlah sampel tidak terlalu
sedikit dan tidak terlalu banyak dan besar kemungkinan hasil penelitian mampu
mendekati angka 90% akurat. Tingkat signifikansi sebesar 5% telah ditetapkan
dalam bidang ekonomi. digunakan 5% karena nilainya tidak terlalu besar atau
terlau kecil, dimana jika semakin besar nilai taraf signifikansinya maka akan
semakin besar probabilitanya untuk menolak hipotesa nol (Budiyono,N,1996).

Sehingga :

Dari rumus di atas ditemukan jumlah sampel scbesar 96 responden.
Dalam pengambilan sampel peneliti menggunakan tekhnik convenience
sampling, dimana peneliti menentukan sampel berdasarkan sifat kemudahannya
vaitu setiap nasabah PT. Bank Mandiri yang ditemui oleh peneliti yaitu nasabah
vang scdang mendapatkan pelayanan selama bulan April tahun 2005.
c¢. Variabel penelitian
1. Atribut karakteristik responden
- Gender (pria dan wanita)
- Jenis pekeriaan, terdiri dari: pelajar/mahasiswa, PNS/TNI/POIRI,
wiraswasta/swasta. pensiunan/ibu rumah tangga.
- Usia, terdiri dari; <20 th, 21-—30 th, >30 th

2. Atribut jasa/ kualitas pelavanan




- Tangibles (bukti langsung). vaitu meliputi fasilitas fisik. peralatan, dan pegawar.

Dalam hal in:

Fasilitas yang lengkap

Desain ruangan

Kerapian petugas/pegawai bank
= Kenvamanan gedung

- Reliabilitv (kehandalan), yaitu kemampuan dalam memberikan peiayanan
dengan segera dan memuaskan serta sesuai dengan yang telah dijanjikan.
Dalam hal ini:

o Pclayanan yang cepat

¢ Pelayanan yang diberikan konsisten

e Prosedur yang tidak berbelit-belit
- Responsiveness (daya tanggap), yaitu keinginan para staf untuk membantu para
pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap. Dalam hal ini:

e Kesigapan petugas bank untuk membantu

e Reaksi yang cepat dan tanggap terhadap kelqhan nasabah

e Pemberian informasi yang jelas
- Assurance (jaminan), yaitu mencakup kemampuan. kesopanan, dan sifat dapat
dipercaya vang dimiliki para staf, bebas dari bahaya, resiko ataupun keragu-
raguan. Dalam hal ini:

» Jaminan keamanan terhadap pelavanan

» Pengetahuan petugas bank




- Impathy, vyaitu meliputi kemudahan dalam  melakukan  hubungan  dan
komunikasi yvang baik. Dalam hal ni:

» Keperdulian terhadap nasabah

e Pclugas/pegawai bank ramah

¢ Perlakuan yang sama pada semua nasabah

B. Jenis dan Pengumpulan Data

Data vyang dipergunakan adalah sumber data primer. Data primer
diperoleh dari metode kuesioner yaitu pengumpulan data yang dilakukan dengan
menyebar scjumlah daftar pertanyaan secara sistematis kepada sejumiah nasabah
yang diamb:l sebagai sampel pada populasi yang ada.

Kuesioner yang dibagikan berisi daftar pertanyaan yang relevan dengan
tujuan penelitian, terdirt dari :
Bagian I: berisi tentang karakteristik responden mengacu pada variabel
penelitian angka satu (1) pada bagian A.
Bagian 1I: berisi pertanyaan-pertanyaan dengan model tertutup artinya setiap
pertanyaan yang diajukan sudah disediakan jawabannya, diberi skor 1 untuk nilai
terendan dan skor 5 untuk nilai tertinggi. Sehingga responden hanya memilih
alternatif jawaban yang sesuai dengan pilihanmya. Dari pertanyaan terscbut
nasabah bank diminta untuk menyilang salah satu jawaban (angka) sesuat dengan
penilaiannya. Pertanyaan-pertanyaan pada bagian i berist tentang indikator
harapan dan kinerja dengan pertanyaan mengacu pada variabel penelitian angka

dua (2) pada bagian A,




C. Validitas dan Reliabilitas

Ada dua svarat penting vang berlaku pada sebuah angket. vaitu
keharusan sebuah angket untuk valid dan reliabel.

Suatu angket dikatakan valid (sah) jika pertanyaan pada suatu angket
mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh angket tersebut.
sedangkan suatu angket dikatakan reliabel (andal) jika jawaban seseorang
terhadap pertanvaan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu fSamoso
singgih.2001).

Untuk menguji validitas dan reliabilitas kuesioner digunakan program

komputer SPSS 10,0,

D. Teknik Analisis Data
Analisis data dan pengolahan data dalam penelitian ini adalah dengan

menggunakan analisis deskriptif dan analisis statistik.
a. Analisis deskriptif vaitu dengan menggunakan kuesioner yang telah disebarkan
kemudian hasil yang didapat dianalisis, sehingga mendapatkan gambaran vang
jelas mengenai responden.
b..Analisis statistik yaitu analisis yang berdasarkan pada perhitungan objektif.
Untuk dapat membuktikan hipotesis vang diajukan dan \mmk mencapai tujuan
penelitian digunakan:

1. Uji peringkat bertanda wilcoxon, metode i digunakan untuk

membuktikan perbedaan dua sampel berhubungan. Dalam penelitian int metode
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ini digunakan untuk mengetahui perbedaan harapan dan Kinerja bank vang dinilai
oleh responden.
Adapun perhitungannya dengan menggunakan rumus sebagai bertkut

{Djarwanto Ps, 1996):

. T r— u(r)
Harga uji statistik Z = L
or
. - {(n+1)
dimana - wiry = i#———
4
keterangan =

or =Deviasi .S tan dur

n o =Jumlan Sampel

Untuk lebih mempermudah anaiisis dan vairditas digunakan program
komputer SPSS 10.0.
2. Uji Kruskal-Wallis, metode ini digunakan untuk metiguji hipotesis noi dar
beberapa sampei yang diambii dari popuiasi-populasi yang sama atau identik.
Dalam penelitian ini, metode ini digunakan untuk mengetahui perbedaan tingkat
kepuasan dianlara nasabah bank terhadap jasa pelayanan bank berdasarkan
karakteristik responden.

Adapun periiitungannya dengan menggunakan rumus sebagai berikut

(Djarwanto Ps, 1996):

12 v R
Ho= w3 - —3(n+1)
nn+l)y <y
keterangan =n = banyaknya baris dalam tabel

K = banyaknya kolom




komn

5. Pe

atas.

Rj = Jumlah Rangking dalam kolom

E. Proses Pegujian Hipotesis
1. Mernmuskan hipotesis formal
Hipotesis formal seperti yang dirumuskan dalam hipotesis penelitian (Bab 11
bagian G).
2. Merumuskan Hipotesis operasional
a. Untuk Hipotesis pertama:
- ot Tidak ada perbedaan antara havapan dan kinerja bank vang dinilai
oleh responden.
- Ha: Ada perbedaan antara harapan dan kinerja bank yang dinilai oleh
responden.
b. Untuk Hipotesis kedua
- Ho: Tidak ada perbedaan tingkat kepuasan diantara nasabah bank
terhadap jasa pelayanan bank berdasarkan karakreristik nasabah.
- Ha: Ada perbedaan tingkat kepuasan diantara nasabah bank terhadap jasa
pelayanann bank berdasarkan karakteristik nasabah.
3. Menentukan kriteria penerimaan dan penolakan
Dalam penelitian ini digunakan taraf signifikansi (P>0,05), artinva-
- Ho diterima/Ha ditolak, jika probabilitasnya =0,05
- Ho ditolak/Ha diterima, jika probabilitasnya <0,05

4. Perhitungan



Untuk Iebih mempermudah analisis dan validitas digunakan program

komputer SPSS 10.0.
5. Pengambilan Kesimpulan

Kesimpulan dapat ditarik dengan menghubungkan prosedur 3 dan 4 di

atas.




BAB IV
ANALISIS DAN PEMBAHASAN

Pada Bab ini penulis akan mengaralisis data-data yang telah diperoleh
dari hasil penclitian vang dilakukan dengan menycbarkan kuesioner kepada nasabah
Bank Mandiri yang sedang mendapatkan pelayanan di PT. Bank Mandiri Cabang

UGM. Analisis data terdiri dari analisis deskriptif dan analisis statistik.

A. Analisis deskriptif

Untuk memperoleh gambaran mengenai karakteristik nasabah yang
diteliti (responden) dilakukan pengolahan terhadap data kasar melalui perhitungan
statistik deskriptif. Analisis deskriptif’ dilakukan dengan menyebarkan kuesioner
kepada 96 orang nasabah Bank Mandiri (responden), kemudian jawaban para
responden tersebut dianalisis sehingga didapatkan gambaran yang jelas mengenai
karakteristik responden. Untuk mempermudah menganalisis digunakan program
SPSS 10.0.

Dari data yang terkumpul, berdasarkan gender nasabah Bank Mandin
dapat dikelompokkan menjadi dua kelompok vaitu kelompok pria dar wanita. Dart
96 orang responden tersebut, 45 % adalah pria dan 51 % terdirt dart wanita,

Berdasarkan jenis pekerjaannya, nasabah Bank Mandiri dikelompokkan
menjadi empat kelompok vaitu PNS'TNIPOLRIL Wiraswasta/karvawan swasta.

Pelajar/mahasiswa, dan Pensiunan/Ibu Rumah Tangga. Dari 96 orang responden, 13




o4 terdiri dari PNS/TNI/POLRL 21 % terdiri dari Wiraswasta/ karyawan swasla, 56
% terdiri dari Pelajar/ mahasiswa, dan 6 % terdiri dari Pensiunan/Ibu Rumah Tangga.

Berdasarkan usia, nasabah Bank Mandiri dikelompokkan menjadi tiga
kelompok yaitu usia di bawah 20 tahun, usia 21 sampai dengan 30 dan usia di atas 30
tahun. Dari data yang terkumpul.dapat disimpulkan bahwa dari 96 responden
tersebut, 19 % berusia di bawah 20 tahun, 51 % berusia 21 sampai dengan 30 tahun

dan 26 % berusia di atas 30 tahun.

B. Analisis Statistika

Analisis statistik adalah analisis yang dilakukan dengan menggunakan
teknik statistika. Hasil akhir dari analisis ini dipergunakan untuk membuktikan
hipotesis penelitian yang diajukan sebelumnya. Analisis statistik yang digunakan
dalam penelitian ini terdiri dari uji dua sampel berpasangan Wilcoxon dan uji

Kruskal Wallis.

1. Uji dua sampel berpasangan Wilcoxon

Uji dua sampel berpasangan Wiicoxon digunakan untuk membuktikan
hipotesis pertama dalam penelitian ini yaitu untuk mengetahui perbedaan antara
harapan nasabah dan kinerja bank terhadap atribut jasa Bank Mandir berdasarkan

penilaian responden.
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Hipotesis nihil dalam penelitian ini menyatakan bahwa tudak ada
perbedaan antara harapan dan kinerja bank untuk semua atribut jasa bank vang
dinilai olch responden. Untuk pengambilan keputusan dalam  penclitian im
digunakan taral sigmitikanst (a - 0.05) dimana Ho akan dienma/i B ditolake jrka
probabilitasnva lebih besar dari 0,05, dan Ho akan ditolak/Ha diterima, pka
probabilitasnva lebih besar dari 0,05.

Peringkat kepuasan atau gap antara rata-rata kinerja dan rata-rata harapan
dapat dirumuskan sebagai berikut: bila nilar sehsih rata-rata kinerja dan harapan
berkisar antara -4 sampai dengan -2.3, maka dikatakan sangat tidak puas. Bila
nilainya berkicar antara -2.4 sampai dengan -0.9, maka dikatakan tidak puas.
Dikatakan cukup puas apabila nilainya berkisar antara -0.8 sampai dengan 0.7. Bila
mlai rata-rata kepuasan yang diperoleh berkisar antara 0.8 sampai dengan 2.3 maka
dikatakan puas dan bila nilai yang diperoleh berkisar antara 2,4 sampai dengan 4,
maka dikatakan sangat puas.

Berdasarkan hasil uji validitas dan reliabilitas angket, dapat disimpulkan
bahwa dari 15 atribut jasa yang diteliti, hanya 10 atribut yang tergolong valid dan
reliabel. Atribut jasa yang tidak valid tersebut adalah atribut pertama yaitu fasilitas
vang lengkap, atribut ketiga kerapian petugas bank, dan atribut ketiga belas
keperdulian terhadap nasabah, atnibut keempat belas petugas bank ramah dan atribut
kelima belas perlakuan yang sama pada semua nasabah. Oleh karena itu. untuk

analisis selanjutnya hanya digunakan 10 atribut jasa.



[U'S]
(S

Hasil perhitungan mengenai rata-rata harapan dan kinerja berdasarkan
penilaian responden, maupun gap atau selisih kinerja dan harapan dari ke-10 atribut

jasa yang valid dan rcliabel dengan menggunakan uji dua sampci berpasangan

wilcoxon dapat dilihat pada tabel 4 1.

Tabel 4.1 _
Hasil Uji Beda Wilcoxon dari Harapan dan Kinerja Bank
Mean Mean Gap [ ) Rang- :
No Atribut Jasa Harapan | Kinerja MK-MH Sig. king Ket
1 | Desain ruangan | 478 | 413 | 065 | 0000 2 | CP
"2 | Kenyamanan gedung 4504 1 361 | 043 0000 1 | cP
| 3 | Pelayanan yang cepat 478 3.99 0.79 0.000 | 6 | CP
. 4 | Pelayanan yang diberikan 4.71 4.00 -0.71 0.000 | 4 Cp
: konsisten | ‘ |
r 5 | Prosedur vang tidak 4.78 391 -0.87 0.000 9 P
berbelit-belit
"6 | Pemberian informasi yang | 478 | 394 | -084 | 0000 | 8 cp
jelas &
7 | Reaksi yang cepat 4.77 3.79 -0.98 0.000 10 ‘ TP
t terhadap keluhan nasabah |
8 | Wosigapan petmgasbank | 467 | 397 | 07 0000 | 3 | CP
untuk membantu }
9 | Jaminan keamanan 4.75 4.00 -0.75 0.000 5 i Cp
terhadap pelayanan ‘
;t 10 | Pengetahuan petugas bank 4.74 3.93 -0.81 E 0.000 7 CP




Untuk membuktikan hipotesa pertama dapat dilakukan dengan melihat
angka pada kolom.sig dari Tabel 4.1, dimana probabilitas (asymp. Sig) adalah 0,000
untuk semua atribut jasa. Angka tersebut lebih kecil dari tingkat signifikansi 0.03,
dengan demikian maka Ho ditolak atau Ha ditenma. Artinya ada perbedaan harapan
nasabah dan kinerja bank untuk semua atribut jasa bank vang dinilai oleh responden.

Dari Tabel 4.1 diketahui bahwa rata-rata harapan responden pada atribut
jasa vang nilainya paling tinggi adalah 4,78 yaitu pada atribut desain ruangan.
pelayanan yang cepat, prosedur yang tidak berbelit-belit dan pemberian mformasi
vang jelas. Hal ini menunjukkan bahwa keempat atribut jasa tersebut sama
pentingnya dan sangat diharapkan oleh nasabah bank (responden). Ditinjau dari rata-
rata kinerja bank yang dinilai olch responden, atribut vang paling tinggi nilainya
adalah desain ruangan vaitu sebesar 4,13, Hal ini menunjukkan bahwa atnibut yang
dinilai paling baik oleh nasabah bank (responden) adalah desain ruangan.

Dilihat dari besarnya gap antara harapan darn kinerja, atribut kenyamanan
pedung memiliki gap yang paling besar, yaitu -0.43. Angka tersebut menunjukkan
bahwa atribut yang paling memuaskan bagi nasabah bank adalah kenvamanan
gedung, kemudian ditkuti dengan atribut desain ruangan sebesar -0.65, selanjutnya
ditkuti dengan atribut kesigapan petugas bank untuk membantu dengan nilai -0.7,
pelayanan yang diberikan konsisten dengan nilai -0.71, jaminan keamanan terhadap
pelayanan dengan nilai -0.75. pelayanan vang diberikan cepat dengan miai -0.79.

pengetahuan petugas bank dengan nilai -0.81, pemberian informasi yang jelas
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dengan nilai -0.84, prosedur yang tidak berbelit-belit dengan nilai -0.87, dan reaksi
yang cepat terhadap keluhan nasabah dengan nilai -0.98.

Dari penjelasan di atas dapat disimpulkan bahwa dari 10 atribut jasa vang
diteliti, yang paling memuaskan adalah atribut kenyamanan gedung, dan yang paling
tidak memuaskan adalah reaksi yang cepat terhadap keluhan nasabah.

Dari kolom keterangan (Ket) pada Tabel 4.1 dapat ketahui bahwa
sebagian besar atribut jasa dari Bank Mandiri sudah cukup memuaskan, namun
untuk atribut prosedur yang tidak berbelit-belit dan reaksi yang cepat terhadap
keluhan nasabah dinilai tidak memuaskan oleh nasabahnya.

Oleh karena itu, untuk meningkatkan kepuasan para nasabahnya.
PT.Bank Mandiri harus lebih meningkatkan pelayanannya di scgala aspek terutama
dalam hal prosedur yang tidak berbelit belit dan reaksi yang cepat terhadap keluhan
nasabah. Sebab kedua hal tersebut sangat diharapkan oleh nasabah bank. namun
kinerja vang diberikan oleh bank belum dapat memenuhi harapan nasabah, hal ini
dapat dilihat dari rata-rata harapan yang lebih tinggi daripada rata-rata kincrja sepert

yang terdapat dalam tabel 4.1.

2. Uji Kruskal Wallis
Uji Kruskal Wallis digunakan untuk membuktikan hipotesis kedua dalam

penelitian ini vaitu untuk mengetahui perbedaan tingkat kepuasan nasabah bank




terhadap pelayanan yang diberikan oleh PT. Bank Mandiri Cab. UGM berdasarkan
karakteristik nasabah.

Dasar pengambilan keputusan untuk hipotesis kedua dilakukan dengan
melihat angka probabilitas, dengan ketentuan :

- Ho diterima/Ha ditolak, jika probabilitasnya >0,05
. Ho ditolak/Ha diterima, jika probabilitasnya <0.05

Responden dalam penclitian ini berjumlah 96 orang nasabah bank yang
sedang mendapatkan pelayanan di Bank Mandiri Cabang UGM. Responden
memberikan penilaian mengenai harapan mereka terhadap atribut jasa bank sebelum
mendapatkan pelayanan dan kinerja yang mereka terima ketika mendapatkan
pclayanan.

Berdasarkan data-data mengenai tingkat harapan dan kinena yang
diperoleh dari responden. yang kemudian dianalisis dengan menggunakan program
SPSS 10.0 diperoleh angka-angka yang dapat dijadikan dasar bagi pengambilan
keputusan untuk hipotesis kedua.

Selisih dari kinerja bank dengan harapan nasabah menunjukkan tingkat
kepuasan nasabah dalam menggunakan jasa PT. Bank Mandiri Cabang UGM.
Kepuasan nasabah tersebut dapat dibedakan berdasarkan karakteristiknya. Adapun
karakteristik responden vang digunakan dalam penelitian ini terdin dari tiga

karakteristik vaitu gender, jenis pekerjaan dan usia.




Hasil perhitungan Kruskal-Wallis Test mengenai kepuasan nasabah bank

berdasarkan karakteristik gender dapat dilihat pada Tabel 4.2.

Tabel 4.2
Kepuasan Nasabah Berdasarkan Karakteristik Gender
Gender
No Atribut Jasa . (
P W | Sig |
acnin V||nn;\nr; {\7/1 h L7 t N Q’)VL ,
1 LA oA qullsull TvVL,UT TN AL { VRS V- o4 E
i ] i
2 | Kenyamanan gedung 042 | 043 1 0872
i i 1
3 | Pelayanan yang cepat 076 | -0.82 | 0477 |
4 | Pelayanan yang diberikan konsisten 0.60 0.80 | 0195
5 | Prosedur yang tidak berbelit-belit -0.93 | -0.82 | 0.762
6 | Pcmberian informasi yang jelas -0.76 | -0.92 | 0.271
7 | Reaksi yang cepat terhadap keluhan nasabah -1.02 -0.94 | 0912
8 | Kesigapan petugas bank untuk membantu -0.69 -0.71 0.959
9 | iaminan keamanan terhadap pelayanan -0.78 | -0.73 | 0.8iz
10 | Pengetahuan petugas bank 073 | -0.88 | 0231

Pada Tabel 4.2 dapat dilihat bahwa angka-angka pada kolom.SIG jauh
febih besar dari angka 0,05 yang artinya Ho diterima atau Ha ditolak. Hal ini berarti
tidak ada perbedaan tingkat kepuasan nasabah pria dan wanita untuk setiap atribut
jasa PT. Bank Mandiri. Tabel 4.2 menunjukkan bahwa kelompok pria maupun

wanita sama-sama merasa tidak puas dengan pelayanan yang diberikan oleh Bank




Mandiri, hal ini dapat dilihat dari rata-rata penilaian mereka vang negatif untuk
semua atribut jasa P'T. Bank Mandiri Cab. UGM.

Dari tabel 4.2 dapat disimpulkan bahwa atribut yang paling memuaskan
dari ke-10 atribut jasa yang diteliti bagi responen wanita adalah kenyamanan gedung
dengan nilai -0.42, kemudian diikuti dengan atribut pelayanan vang diberikan
konsisten dengan nilai -0.60. Seperti halnya responden wanita, bagi responden pria
atribut vang paling memuaskan juga kenvamanan pedung vaitu scbesar -0.43
kemudian ditkuti dengan desain ruangan dengan nilar -0.67.

Atribut yang paling tidak memuaskan baik bagi responden pria maupun
wanita adalah reaksi yang cepat terhadap keluhan nasabah yaitu sebesar -1.02 bagi
responden pria dan -0.94 bagi responden wanita. Kemudian ditkuti dengan prosedur
yang tidak berbelit-belit dengan nilai -0.93 bagi responden pria dan pembenan
informasi vang jelas dengan nilai -0.92 bagi responden wanita.

Hal tersebut menunjukkan bahwa manajemen bank selama ini kurang
memberikan perhatian pada keluhain nasabah, dalam hal prosedur dan dalam
pemberian informasi. Untuk itu, bank perlu meningkatkan kinerjanya dengan
memberikan perhatian yang khusus terhadap keluhan-keluhan yang disampatkan
nasabah serta riempermudah prosedur-prosedur yang dinilai responden pria berbelit-
belit. Selain itu, pihak manajemen bank jupa perlu meningkatkan perhatian dalam
memberikan informasi terutama bagi nasabah wanitanya karena menurut mereka

informasi yang diberikan oleh pihak bank sering tidak jelas.



Kepuasan nasabah yang diperoleh dari selisih kinerja bank dengan

harapan nasabah dapat dibedakan berdasarkan karakteristik jenis pekerjaan seperti

vang ditunjukkan pada Tabel 4.3.

Tabel 4.3

Kepuasan Nasabah Berdasarkan Karakteristik Jenis Pekerjaan

Jenis Pekerjaan

No Atribut Jasa PNS | Swasta Pelajar Pensiunan | Sig
1 | Desain ruangan -0.77 | -043 | -0.68 -1.00 0.247
2 | Kenyamanan gedung P 046 | -0.62 | -0.34 -0.50 | 0816
3 | Pelayanan yang cepat 062 | 062 | 093 050 10233
4 | Pelayanan yang diberikan | -0.54 | -0.52 | -0.79 100 0218
konsisten
5 | Proscdur yang tidak berbelit- L0691 057 1 098 -133 0031
belit |
6 | Pemberian informasi yang jclas | -0.46 | -0.86 | -0.89 -1 17 0.264
7 | Reaksi yang cepat terhadap -092 | -1.19 | -0.95 -0.83 0.820
keluhan nasabah
8 | Kesigapan petugas bank untuk -0.69 | -0.71 -0.68 -0.83 0.900
membantu
9 | Jaminan kecamanan terhadap | -0.54 | 071 | -0.84 | -0.50 0.571
pelayanan ! |
10 | Pengetahuan petugas bank -0.54 | -1.05 | -0.79 -0.83 0.229
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Dart Tabel 4.5 diketahui, untuk atribut jasa prosedur yang tidak berbelit-
belit terdapat angka asymp. Sig (probabilitas) sebesar 0,031. Angka tersebut lebih
kecil dari angka 0,05 yang artinya Ho ditolak. Hal ini berarti ada perbedaan tingkat
kepuasan nasabah bank berdasarkan karakteristik jenis pekerjaan nasabah terhadap
atribut jasa prosedur yang tidak berbelit-belit.

Untuk atribut jasa yang lain, diperoleh angka asymp. Sig yang jauh lebih
besar dari angka 0,05 yang artinya Ho diterima. Hal ini berarti untuk atribut-atribut
Jasa tersebut tidak ada perbedaan tingkat kepuasan nasabah bank berdasarkan
karakteristik jenis pekerjaan.

Dengan melihat Tabel 4.3, dapat disimpulkan dari 10 atribut jasa yang
diteliti, atribut yang paling memuaskan bagi responden yang bekerja sebagai
PNS/TNI/POLRI adalah kenyamanan gedung dan pemberian informasi yang jelas
dengan nilai -0.46, sementara responden yang merupakan pensiunan dan ibu rumah
tangga menganggap atribut jasa yang paling memuaskan adalah kenyamanan
gedung, pelayanan yang cepat dan jaminan kcamanan terhadap pclavanan dengan
nilai -0.50. dan responden yang termasuk dalam kelompok pelajar'mahasiswa
menilai bahwa kenyamanan gedung merupakan atribut vang paling memuaskan
dengan milai.-0.34, sedangkan bagi responden vang bekerja  sebagai
wiraswasta/swasta menilai bahwa atribut yang paling memuaskan adalah desain

ruangan vaitu sebesar -0.43.




PNS/INI/POLR! dan kelompok wiraswasta/swasta adalah reaks: vang cepat
terhadap keluhan nasabah, masing-masing dengan nilai -0.92 dan -1.19. Sedangkan

untuk kelompok pelajar/mahasiswa maupun pensiunan/ibu rumah tangga menilai

Atribut  jasa vang paling ftidak

memuaskan  bagi

kelompok

bahwa atribut vang paling tidak memuaskan adalah prosedur yang tidak berbelit-belit

dengan nilai -0.98 untuk pelajar/mahasiswa dan -1.33 bagi pensiunan/ibu rumah

tangg

a.

Penilaian kepuasan nasabah bank juga dapat dibedakan berdasarkan

karakteristik usia. Hasil perhitungan Kruskal-Wallis Test mengenai kepuasan

nasabah berdasarkan karakteristik usia dapat dilihat pada Tabel 4.4.

Tabel 4.4
Kepuasan Nasabah Berdasarkan Karakteristik Usia
Usia

No Atribut Jasa ]
<20th |21-30th | >30th  Sig. |
1 | Desain ruangan L -0.95 | -0.57 062 0240

2 | Kenyamanan gedung -0.21 -0.55 -035 10464

3 | Pelayanan vang cepat 132 1-075 20.50 | 0.006
4 | Pelayanan yang diberikan konsisten -1.00 | -0.65 -0.62 0. 139—d§
5 | Prosedur vang tidak berbelit-belit 421 080 077 0064

6 | Pemberian informasi vang jelas -0.95 : -0.78 -0 88 | 0 646
7 | Rcaksi vang cepat terhadap keluhan nasabah  -1.11 -0.96 092 0.665
8 | Kesigapan petugas bank untuk membantu 063 | -0.76 -0.62 0806

9 | Jaminan keamanan terhadzip'pelayanién < -1 -0.67 065 0.083
| 081 0413

10

Pengetahuan petugas bank

2075



Untuk atribut jasa pelayanan yang cepat, pada kolom SIG dari Tabel 4.4
didapatkan angka asymp. Sig (probabilitas) sebesar 0,006. Angka tersebut lebih kecil
dari angka 0,05 yang artinya Ho ditolak. Hal ini berarti untuk atribut jasa pelayanan
vang cepat terdapat perbedaan tingkat kepuasan nasabah bank berdasarkan
karakteristik usia.

Untuk atribut jasa yang lain, diperoleh angka asymp. Sig yang lebih besar
dari angka 0.05 yang artinva Ho diterima. Hal ini berarti untuk atribut-atribut jasa
tersebut tidak ada perbedaan tingkat kepuasan nasabah bank berdasarkan
karakteristik usia.

Dari Tabel 4.4 dapat disimpulkan bahwa atribut jasa vang paling
memuaskan bagi kelompok usia kurang dari 20 tahun adalah kenvamanan aedunyg
dengan nilai -0.21, begitu juga dengan kelompok usia 21 sampai dengan 30 tahun
maupun responden vang berusia lebih dari 30 tahun menganggap kenvamanan

gedung merupakan atribut yang paling memuaskan masing-masing dengan nilai -

Atribut jasa yang paling tidak memuaskan bagi kelompok usia kurang dari
20 tahun adalah prosedur vang tidak berbelit-belit yaitu dengan nilai -1.21.
sedangkan untuk kelompok usia 21 sainpai dengan 30 tahun maupun responden yang
berusia lebih dari 30 tahun menilai atribut yang paling tidak memuaskan adalah

reaksi yang cepat terhadap keluhan nasabah.




Dari hasil penilaian vang diberikan responden mengenai kepuasan sepertt
yang ditampilkan pada Tabel 4.2, Tabel 4.3 dan Tabel 4.4, pthak manajemen Pl
Bank Mandiri Cab UGM dituntut untuk dapat mcemperbaiki kinerja pelayanannya
secara menyeluruh terutama dalam hal prosedur yang tidak berbelit-belit dan reaks:
yang cepat terhadap keluhan nasabah, karena penilaian vang diberikan oleh nasabah

yang menjadi responden dalam penelitian ini cenderung negatif.



BABY
KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan hasil analisis yang telah dilakukan seperti

yang diuraikan pada bab sebelumnya, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai

berikut;

1.

b

a.

Dari hipotesis pertama dapat disimpulkan bahwa pada semua atribut jasa
PT.Bank Mandiri yang diteliti, terdapat perbedaan yang signifikan antara
harapan nasabah dan kinerja bank yang dinilai oleh nasabah Bank Mandiri.
Untuk atribut jasa prosedur vang tidak berbelit-belit yang termasuk dalam
dimenst Reliabilitv (kehandalan), dan reaksi yang cepat terhadap keluhan
nasabah dari dimensi responsiveness (daya tanggap), dinilai nasabah bank
tidak memuaskan, sementara atribut jasa yang lain dinilai cukup memuaskan.
Dari hipotesis kedua dapat disimpulkan bahwa ;

Berdasarkan karakteristik gender, tidak terdapat perbedaan tingkat kepuasan
nasabah bank pria dan wanita pada setiap atribut jasa PT. Bank Mandiri.
Berdasarkan karakteristik jenis pekerjaan, untuk atribut jasa prosedur yang
tidak berbelit-belit terdapat perbedaan tingkat kepuasan nasabah bank yang
terdiri dari kelompok PNS/TNI/POLRI, Wiraswasta/swasta,

Pelajar/Mahasiswa, dan Pensiunan/lbu Rumah Tangga. Sedangkan untuk
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atribut jasa yang lain, tidak terdapat perbedaan tingkat kepuasan nasabah
bank.

Berdasarkan karakteristik usia, untuk atribut jasa pelayanan yang ccpat
terdapat perbedaan tingkat kepuasan nasabah  bank yang terdin dan
kelompok usia kurang dari 20 tahun, usia 21 sampai dengan 30 tahun dan
usia lebih dari 30 tahun. Sedangkan untuk atribut jasa vang lam, tdak

terdapat perbedaan tingkat kepuasan nasabah bank.

B. Saran

Berdasarkan pembahasan dan kesimpulan di muka, maka saran yang dapat

dikemukakan oleh penulis yang dapat dipertimbangkan olch pthak manajemen PT.
Bank Mandiri dalam upaya peningkatan kepuasan nasabahnya adalah sebagai
berikut:

1. Pihak manajemen PT. Bank Mandiri harus meningkatkan kinerja bank pada

semua atribut jasa/ pelayananiya, seperti penederhanaan prosedur dalam
memberikan  pelayanan,  memberikan pelatihan-pelatihan  kepada
petugas/pegawal  bank untuk meningkatkan kemampuan berkomunikasi
dengan nasabah, menempatkan orang-orang yang tepat pada divisi-divisi
vang berhubungan langsung dengan nasabah, Hal tersebut pertu dilakukan
karena nasabah mempunyai harapan vang lebih tinggi dan kinerja vang

diberikan oleh bank selama ini.
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Dalam jangka pendek. yang harus diproritaskan manajemen Bank Mandir
adalah meningkatkan kualitas SDM petugas/pegawai bank melalui pelatihan
karyawan untuk dapat menyelesaikan permasalahan yang timbul dalam
pemberian pelayanan dengan cepat serta mengurangi pemusatan keputusan,
hal tersebut perlu dilakukan agar pihak bank dapat memberikan reaksi vang
cepat terhadap keluhan-keluhan nasabah yang selama ini dinilai tidak
memuaskan oleh nasabah. Disamping itu, pihak Bank Mandiri diharapkan
dapat mempermudah prosedur dalam memberikan pelayanan sebab untuk
atribut jasa ini juga dinilai tidak memuaskan oleh nasabah bank.

Pihak bank diharapkan mengevaluasi kembali standar pelayanannya dengan
mempertimbangkan standar pelayanan dari nasabah, kemudian menctapkan
standar pelayanan yang tepat yang dapat memuaskan semua ikalangan dan
dapat juga memberikan penanganan yang berbeda pada kelompok orang yvang
berbeda sebab dari kesimpulan di atas diketahui bahwa berdasarkan
karaktcristik jenis pekerjaan untuk atribut jasa proscdur vang tidak berbehit-
belit dan berdasarkan karakteristik usia untuk atribut jasa pelayanan yang

cepat terdapat perbedaan tingkat kepuasan nasabah bank.
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l.ampiran |
Daftar Pertanyaan

Kepada Yth. Bapak/Tbu/Sdr/1
Nasabah PT Bank Madiri
di
Yogyakarta

KUESIONER

Dengan Hormat,

Dalam rangka penelitian mengenai Analisis kepuasan nasabah dalam
meaggunakan jasa PT Bank Mandiri Cab. UGM guna menyusun skripsi sebagai
tugas akhir di Fakultas Ekonomi Manajemen Universitas Islam Indonesia. maka
saya mohon kesediaan Bapak/Ibu/Sdr/I untuk mengisi kuesioner ini.

Semua informasi data yang diperoleh semata-mata digunakan untuk
kepentingan skripsi, oleh karena itu kejujuran dan kesanggupan Bapak/Ibw/Sdr/1
dalam menjawab semua pertanyaan sangat saya harapkan untuk mendapatkan
informasi data yang akurat.

Atas partisipasi dan bantuan Bapak/Tbu/Sdr/I saya ucapkan terima kasih.

Hormat Sava.

(Nisa Z.Fitri)




Cara pengisian angket :
Berilah jawaban Bapak/Ibu/Sdr/I mengenai pertanvaan di bawah ini sesuai dengan

petunjuk,
Nama Responden :

A. Karakteristik Responden
Petunjuk: beri tanda silang (X) pada salah satu Jawaban vang tersedia sesuai
dengan keadaan anda.

1. Gender (Jenis Kelamin) :  a. laki-laki

o

b. perempuan

. Jenis Pekerjaan : a. PNS/TNI/POLRI

2

b. Wiraswasta/swasta

¢. Pelajar/Mahasiswa

d. Pensiunan/!bu Rumah Tangga
. Usia : a. = 20 th (Kurang dari 20 tahun)

b. 21-30 th

¢. >30 th (Lebih dari 30 th)

98]




B. Harapan

Petunjuk : Beri tanda silang (X) pada salah satu jawaban yang tersedia
sesuai dengan harapan Bpk/ibu/Sdr/l sebelum menjadi nasabah PT.Bank Mandiri

Keterangan: Harapan Skor
Sangat Tidak Penting (STP) 1
Tidak Penting (TP) 2
Netral (N) 3
Penting (P) 4
Sangat Penting (SP) 5 ] e
’ Harapan
| No | Pernyataan —SFE RS T Ry T e
nyata STP TP N | P | sp
| 1 | Fasilitas yang lengkap 1 2 | 3 ; 4 5
b } —_— e — ; ———
5 f ? | 5 !
L2 } Desain ruangan 1 2 3 4 5
! | i ] —
! ! i ‘
3 } Kerapihan petugas bank 1 2 3 4 5
4 | Kenyamanan gedung 1 2 3 4 5
5 ! Pelayanan yang cepat P1 2 3 4 5
. 6 i Pelayanan yang diberikan konsisten ; 1 2 3 w 4 5
. ; Prosedur yang tidak berbelit-belit 1 2 | 3 4 5
8 ‘ Pemberian informasi yang jelas 1 @ 2 3 1 4 | 5
1 } | | !
f 9 é Reaksi yang cepat terhadap keluhan nasabah 1 ‘ 2 3 | 4 | [
! 1 T —
‘ 10 | Kesigapan petugas bank untuk membantu 1 2 ’ 3 4 5
- A S S
11 | Jaminan keamanan terhadap pelayanan L1 2 3 4 5
— | ]
| | i i ! ; !
| 12 | Pengetahuan petugas bank 1 2 | 3 | 4 5 |
. 13 | Kepedulian terhadap nasabah 1 f 2 , 3 | 4 w 5 |
b | : !
; | i i ! |
| 14 | Petugas/pegawai bank ramah 1 1 2 | 3 | 4 | 5 |
N S N B
' 15 | Perlakuan yang sama pada semua nasabah 1 @ 2 [ 3 ; 4 | 5 1
{ | i ] i |
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C. Kinerja

Petunjuk : Beri tanda silang (X) pada salah satu jawaban yang tersedia
sesuai dengan kinerja pelayanan yang diterima Bpk/Ibu/Sdr/l setelah menijadi
nasabah PT.Bank Mandiri

Keterangan: Kinerja Skor

Sangat Tidak Baik (STB) 1

Tidak Baik (TB) 2

Netral (N) 3

Baik (B) 4

_ Sangat Baik (SB) 5 ,

Kinerja :
No Pernyataan sTB| 1B I N } B E SB }
e e 44 _ oo 1 . [ ‘ K
1 | Fasilitas yang lengkap 1 2 |3 ; 4 | 5
A B
2 | Desain ruangan 1 2 3 | 4 5 ;
'3 | Kerapihan petugas bank 1 2 3 | 4 5 |
| 4 | Kenyamanan gedung 1 P2 3 ‘ 4 | 5 {
. 5 | Pelayanan yang cepat 1 f 2 3 [ 4 5
. 6 | Pelayanan yang diberikan konsisten 1 | 2 3 4 5 |
- B . e - R i ; i :
{ i i
7 | Prosedur yang tidak berbelit-belit 1 2 3 4 | 5 |
: | s
8 | Pemberian informasi yang jelas 1 2 1 3| 4 5
9 | Reaksi yang cepat terhadap keluhan nasabah 1 2 ‘ 3 | 4 5 |
; T —
- 10 | Kesigapan petugas bank untuk membantu 1 2 j 3 4 | 5 |
: , , | | |
! { i :
11 | Jaminan keamanan terhadap pelayanan 1 2 ’ 3 ‘: 4 5
R - e — B i i i
i | ?
12 | Pengetahuan petugas bank 1 2 | 3 |4 5
S e e S S o ’ I
i | s
13 | Kepedulian terhadap nasabah 1 2 3 | 4 5
| i |
. 14 | Petugas/pegawai bank ramah 1 2 3 4 | 5 |
{ e e e e R S S - _ w:r' . ; L ’i
| 15 | Perlakuan yang sama pada semua nasabah ] 1 ll 2 | 3 i 4 l 5 ;
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faktor1
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[S]

Lampiran H
Uji Validitas dan reliabilitas

Paxxrk Method 1 (space saver)

REL TARTILITY ANATLY 3T

Mean

i BUTIR 1 4,6354

7. BITIR 2 4.7813

3 BUTIR 3 4.6563

4 BUTIR 4 4.0417
Statistics for Mean Variance

SCALE 18.114¢6

Trem—-taotal

Statistice
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Mean
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Deletl ed

[tLem

BUTIR 1
BUTIR 2
RUTIR 3
RUTTR 4
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N o f 96,0

Cases

L3782
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faktor1 ulangan

1.6183
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Variance

P them
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1.2827
1,087
1 .1561

FEibes Meothod 1 (space saver) will be
RCLIADILITY ANALYSTI
Mean
1. BUTIR 2 7

2. BUTIR 4

fe)
=es]
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R - 35CAILFR (A T, P H A
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L5197 96,0
.hB36 RSN
N of
5td Dev Variablss
1.2721 4
Corrected
Ltom= [ARRSIAPE
Tolal e
Correlatl ron BERREE
1117 40049
LOA N
1 3463
N oof Ttoms 4
used tor this analysis sreree
O S CALEL AL D UA
Std Dev Cases
4635 26,
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atistics

I

Jcale
Mean
if Ttem
Deleted

BUTIR 2 4.0417
BUTTR 4 4.7813

Reliability Coefficients

N of Cases = 96,0
Alpha = L3619
krkEE* Mathod 1 {space saver)
OO T T S~ S S P R A y
i, BUTIR 1
. RIITIR 2
3. RUTIR 3
Statistics for Mean
SCALE 14.2708

ftom=total Statistics

Scale
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=
D

“h O 0 0

[»)
D
“h -
)
[ L.
3
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n
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A,R229
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eN
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Corrected
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[
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5
L2353 .
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[
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T b
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L5009 A0
ARG :
N nf
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Total
Arvelation
3734
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faktor3

Fhasdr Methe 41 (space 3
RELIADILITY A

1. BUTTR 1

2. BUTTIR 2

3. RUTIR 3
Statlstics for Mean

=
D
o
—t
s e}
[n S

Item-total S3tatistics
Scale
Mean

if Ttem
Deleted

N

b
i
—

rh

fems

iy
aver) will be used for this analysis rv¥¥ssa
NALY S I8 S CALE AL D OH A
Mean Std Dev Cases
4.78713 LA402 26,0
4.,7708 . 4697 96,0
4,6607 . D164 96,0
N of
Variance Std Dev Variables
1.0780 1.0382 3
Scale Corrected
Jariance Ttem- Alrhea
if Ttem Total if Ttem
Deleted Corralation Deleted

BUTTR 1 9., 4375 ,6h487
BUTTIR 7 G,4474 . 5446
BUTIR 3 9.5521 _hhhY
Reliahility Coefficients
N of Cases = 26,0
Alvha - L5h2s
faktor4
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RE L I AEBEILITH o ALY ST
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N of
Statistics for Mean Variance Std Dev Variables
SCALE 9.,4896 .5683 .7539 >
Item—total Statistics
Scale Scale Corrected
Mean Variance Item- Alpha
if Item if Ttem Total if Ttem
Deleted Deleted Correlation Deleted
BUTIR_l 4.73986 .1946 .2166 .
BUTIR ¢ 4,7500 L2737 .2166
Reliability Coefficients
N of Cases = 96.0 N of Items = 2
Alpha = .3519
faktorS
*kxkxk Method 1 (space saver) will be used for this analysis ***%*x*
RELIABILTITY ANALYGSTIS - SCALE (A L, P H A)
Mean Std Dev Cases
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2. BUTIR2 4.0417 .6636 96.0
3. BUTIR3 4.4375 L6619 96,0
N of
Statistics for Mean Variance Std Dev Variables
SCALE 12.9375 1.5539 1.2466 3
Item-total Statistics
Scale Scale Corrected
Mean Variance ITtem- Alpha
If Ltem if ILtem Total if iLtem
Deleted Deleted Correlation Deleted
BUTIRL 8.4792 .8627 L2261 -.0366
BUTIRZ2 8.8958 1.2101 -.0661 .5R828
RUTIR3 8.5000 .778¢ .2883 -.2072

wh

(v}



N
o)

Reliability Coefficionts
N of Cases = Ge o, N of ftems B
Alpha = L2472

Reliability

FraEdxd Method 1 (space saver) will be used for this analysis **r+s

R E LIABILITY ANALYS IS - G CALE (AL DIA
Mean Std Dev Cases
1. BUTIR1 4.4583 .6475 96.0
2. BUTIR3 4,4375 L6619 96.0
N of
Statistics for Mean Variance Std Dev Variables
SCRALE 8.8958 1.2101 1.1000 2

Scale Scale Corrected
Mean Variance Ttem- Alpha
if Item if Ttem Total if Ttem
Deleted Deleted Correlation Deleted
BUTIRI 4.4375 L4382 L4114
BUTIRZR 4.45R3 L4193 L4114

Reliability Coefficients
N of Cases = 96.0 N of Ttems = 2

Alpha = .5828

Analisis kesahihan angket
Reliability

¥r¥x++ Method 1 (space saver) will be used for this anaiysisg FFErex

RELIABILITY ANALYSTI1IS - S CALE (AL PHBA
Mean Std Dev Cases
1. FAKTOR 1 8.8229 .8944 396.0
Z. FAKTOR_Z 14.2708 1.0709 96.0
3. FAKTOR 3 14.2188 1.0382 36.0
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Mean
if Ttem
Deleted
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FAKTOR 46.20873
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Reliability Coefficients

N of Cases 96.0
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(Data Kinerja)
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BUTIRZ 3.6146 5341 .3920
BiTIR4 4,17250 4684 L3820
Reliability Coeftficients
N of Cases = 96.0 N of Items = 2
Alpha = 5623
falktor2
Frkxkk Method 1 (space saver) will be used for this analysis ***xx*
RELIARILITY ANAMALYS IS - S CALE (AL P HMN
Mean std Dev Cases
i. BUTIR1 3.9896 L7033 g6, 0
2. BUTIRZ2 4.0000 L7108 96.0
3. BUTIR3 3.9063 L1266 S 96.0
] N of
Statistics for Mean Variance Std Dev Variables
SCALE 11.8958 3.1680 1.7799 3
Ttem-total Statistics
Scale Scale Corrected
Mean Variance Item- Alpha
if Item it Item Total it Item
Deleted Deleted Correlation Deleted
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Keliability Coefficients
N of Cases = 96,0 N ol [tems = 3
Alpha = L1766
faktor3

rrxxyr Method 1 (space saver) will be used tor this anaivsis *****:

RELIARILITY ANALY ST O - S CALE AL P I AS
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N of Cases =

Alpha =

. 71543

96.0
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1. Desain ruangan

Lampiran V
Uji Wilcoxon

Descriptive Statistics

69

N Mean Std. Deviation | Minimum | Maximum
harapan 2 96 478 46 3 5
kinerja 2 96 413 .68 2 5
Test Statistics®
kinerja 2 -
harapan 2
Z -6.165%
Asymp. Sig. (2-tailed) .000
a. 3ased on positive ranks.
b. Wilcoxon Signed Ranks Test
2. Kenyamanan gedung
Descriptive Statistics
N Mean Std. Deviation | Minimum | Maximum
harapan 4 96 4,04 .66 2 5
kinerja 4 96 3.61 73 2 5
Test Statisticd
kinerja 4 -
harapan 4
Z -3.9602
Asymp. Sig. (2-tailed) .000

a. Based on positive ranks.

D. Wilcoxon Signed Ranks Test




h

. Pelavanan vang cepat

Descriptive Statistics

M ! Mean ! Std. Deviation | Minimum [ Mayimum
harapan & aR | 478 1 48 3| g
kineria 5 o8 ! 208 ! 70 2 ! s
Test Statistics®
kinerja 5.
harapan 5
Z -7.0168
Asymp. Sig. (2-tailed) .000
2. Based on positive ranks,
0. Wilcoxon Signed Ranks Test
. Pelayanan vang diberikan konsisten
Descriptive Statistics
N Mean Std. Deviationn | Minimum | Maximum
harapan 8 96 471 50 3 2
kineria 6 95 4.00 71 2 5
Test Statistics
kinerja 6 -
harapan 6
Z -6.428%
Asymp. Sig. (2-tailed) .000
a. Based on positive ranks.
b. Wilcoxon Signed Ranks Test
. Prosedur yang tidak berbelit-belit
Descriptive Statistics
N Mean Std. Deviation | Minimum | Maximum
harapan 7 96 478 49 3 5
kinerja 7 96 3.91 73 2 5




Test Statistics’

kinerja 7 -

harapan 7
Z -7.228¢°
Asymp. Sig. (2-tailed) 000

8. Based on positive rainks.

b. Wilcoxon Signed Ranks Test

6. Kesigapan petugas bank untuk membantu

Descriptive Statistics

3. Based on positive 1anks.

b. Wilcoxon Signed Ranks Test

Mean Std Daviation | Minimum | Maximum _
harapan 8 A7n A g r
kinerja 8 ! KR B8 2 L
Test Statistics

kinerja & -

harapan 8
Z -7 2047
Asymp. Sia (2-tailed) 000

7. Reaksi vang cepat dan tanggap terhadap keluhan nasabah

Descriptive Statistics

Mean Std. Deviation | Minimum Maximum

haranan @ [T A 77 A7 2 o
arapan @ a8 477 A 2 )
kinerna 2 o6 3.79 74 2 5




Test Statistics’

kinerja 9 -

harapan 9
Zz -7 320°
Asymp. Sig. (2-tailed) 000

2. Based on positive ranks.
b. Wiicoxon Signed Ranks Test

. Pemberian informasi yang jelas

Descriptive Statistics

N Mean Std. Deviation | Minimum | Maximum
harapan 10 96 467 52 3 5
kinerja 10 96 3.97 .70 2 )
Test Statistics
kinerja 10 -
harapan 10
Z -6.4462
Asymp. Sig. (2-tailed) .000

a. Based on positive ranks.
b. wilcoxon Signed Ranks Test

. Jaminan keamanan terhadap pelayanan

Descriptive Statistics

N Mean Std. Deviation | Minimum | Maximum
harapan 11 96 475 52 3 5
kiner'a 11 96 4.00 .70 1 5

Test Statistic®

kinerja 11 -

harapan 11
Zz -6.4028
Asymp. Sig. (2-tailed) 000

8. Based on positive ranks.
b. Wilcoxon Signed Ranks Test




10. Pengetahuan petugas bank

Descriptive Statistics

a. 3gsed on positive ranks.

D. Wilcoxon Signed Ranks Test

N Mean Std. Deviation | Minimum | Maximum
harapan 12 96 474 44 4 5
kinerja 12 06 3.93 70 2 5
Test Statistics®
kinerja 12 -
harapan 12
z -7.0732
Asymip. Sig. {2-tailed) .000




Test Statistics™?

kepuasan €
Chi-Square 1.R78
of 1
agymp. Sig. 185

a. Kruskal Wallis Test
b. Grouping Variable: gender

5. Prosedur yang tidak berbelit-belit

Ranks
AonAdar A Annn Dar\l/
:\-“uu; LA IV Cdt ) BN [RTAY
kepiiasan 7  wanita 51 49 25
nria 45 A7 66
Totnal as
IR I

kepuasan 7
Chi-Square 092
df 1
Asymp. Sig. 782

a. Kruskal Wallis Test
b. Grouping Variable: gender

6. Kesigapan petugas bank untuk membantu

Ranks
gender N Mean Rank
kepuasan 8  wanita 51 45 81
pria 45 51.54
Total o5 |




Test Statistics?

kepuasan 10

Chi-Square
df
Asymp. Sig.

003

1
.959

a. Kruskal Wallis Test
b. Grouping Variable: gender

9. Jaminan keamanan terhadap pelavanan

Ranks
__gender N Mean Rank
kepuasan 11 wanita 51 49.09
pria 45 47 83
Total 96
Test Statistics»®
kepuasan 11
Chi-Square 087
df 1
Asynmp. Sig. 812
a. Kruskal Wallis Test
b. Grouping Variable: gender
10. Pengetahuan petugas bank
Ranks
Q@der N Mean Rank
kepuasan 12 wanita 51 45.56
pria 45 51.83
Total 96

78




Lampiran VI
Uji Kruskal-Wallis

A. Berdasarkan Karakteristik Gender

1. Desain ruangan

Ranks
aender Mean Rank
kepuasan 2  wanita 51 47.36
pria 45 49 11
Total 96
Test Statistics®?
kepuasan 2
Chi-Square .049
df 1
Asymp. Sig. 826
a. Kruskal Wallis Test
B. Grouping Variable: gender
2. Kenyamanan gedung
Ranks
gender Mean Rank
kepuasan 4  wanita 51 48.90
pria 45 48 04
Total 06
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Test Statistics™

kepuasan 4

Chi-Square
af
Asymp. Sig.

026
1
872

a. Kruskal Wallis Test

b. Grouping Variable: gender

. Pelayanan vang cepat

Ranks
gender Mean Rank
kepuasan 5 wanita 51 46.78
pria 45 50.44
Total 96

Test Statistic®?

kepuasan 5
Chi-Square 505
df 1
Asymp. Sig. 477

2. Kruskal Wallis Test

b. Grouping Variable: gender

. Pelayanan yang diberikan konsisten

Ranks
gender ' Mean Rank
kepuasan 6  wanita 51 4535
pria 45 52.07
Total 96




Test Statistics™®

|: kenuasan 8
Chi-Square 1214

l_ df 1
- Asymp. Sig. 271

a. Kruskal Wallis Test
b. Grouping Variable: gender

9.1 .
7. Reaksi yang cepat dan tanggap terhadap keluhan nasabah
Ranks
ke gender N Mean Rank
‘ kepuasan 9  wanita 51 48.77
pria 45 48.19
Total 96
‘ Test Statistics"
Chi- kepuasan 9
Chi-Square 012
df
Asy of . 1
- Asymp. Sig. 012
b a. Kruskal Wallis Test
b. Grouping Variable: gender
10. Pe L. . .
8. Pemberian informasi yang jelas
Ranks
[ kepL gender N Mean Rank
kepuasan 10 wanita 51 48.63
pria 45 43.36
I Total 96




Test StatisticsP

kepuasan 12

Chi-Square
df
Asymp. Sig.

1435
1

231

a. Kruskal Wallis Test
b. Grouping Variable: gender

B. Berdasarkan Jenis Pekerjaan

1. Desain ruangan

Ranks

jenis pekerjaan Mean Rank
kepuasan 2  PNS/TNI/POLRI 13 46.92

Wiraswasta/swasta 21 57.52

Pelajar/mahasiswa 56 46.70

Pensiunan/ibyu )|

Rumah Tangga 6 3747

Total 96

Test StatisticsP

kepuasan 2
Chi-Square 4.136
df 3
Asymp. Sig. .247

8. Kruskal Wallis Test

b. Grouping Variable: jenis pekerjaan

79




2. Kenvamanan gedung

Ranks

ienis pekeriaan Mean Rank

kepuasan 4 PNS/TNI/POLRI 13 47 35
Wiraswasta/swasta 21 44 00
Pelajar/mahasiswa 56 50.18
Pensiunan/ibu
Rumah Tanaga 6 51.08
Total 08

Test Statistics*P

kepuasan 4

Chi-Square .839

df 3

Asymp Sig 816

a. Kruskal Waliis Test
b. Grouping Variable: jenis pekerjaan
3. Pelayanan vang cepat
Ranks

ienis pekeriaan Mean Rank

kepuasan 5 PNS/TNI/POLRI 13 54 08
Wiraswasta/swasta 21 5379
Pelajar/mahasiswa 56 A4 07
Pengiunan/lby
Rumah Tangoa 6 59.25
Total a8

Test Stz istics™P

kepuasan 5
Chi-Sauare 4 387
df 3
Asymn. Sig. ! 222

a. Kruskal Wallis Test

b. Grouping Variable: jenis pekerjaan
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4. Pelayanan yang diberikan konsisten

Ranks

jenis pekerjaan N Mean Rank

kepuasan 6 PNS/TNI/POLR! 13 54 96
Wiraswasta/swasta 21 55 .40
Pelajar/mahasiswa 56 4570
Pensiunan/ibu
Rumah Tangga 6 36.50
Total 96

Test StatisticsP

kepuasan 6

Chi-Square 4.436

df 3

Asymp. Sig. 218

a. Kruskal Wallis Test
b. Grouping Variable: jenis pekerjaan
5. Prosedur yang tidak berbelit-belit
Ranks

jenis pekerjaan Mean Rank

kepuasan 7  PNS/TNI/POLRI 13 5558
Wiraswasta/swasta 21 58.6¢
Pelajar/mahasiswa 56 44 46
Pensiunan/lbu
Rumah Tangga 6 31.83
Total 96

Test Statistics?

kepuasan 7
Chi-Square 8.895
df 3
Asymp. Sig. 031

a. Kruskal Wallis Test

b. Grouping Variable: jenis pekerjaan
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6. Kesigapan petugas bank untuk membantu

Ranks

jenis pekerjaan Mean Rank
kepuasan 8 PNS/TNI/POLRI 13 60.04

Wiraswasta/swasta 21 4857

Pelajar/mahasiswa 56 46.96

Pensiunan/lbu

Rumah Tangga 6 37.67

Total 96

Test Statistics?

kepuasan 8
Chi-Square 3.972
df 3
Asymp. Sig. .264

a. Kruskal Wallis Test

b Grouping Variable: jenis pekerjaan

7. Reaksi vang cepat dan tanggap terhadap keluhan nasabah

Ranks

jenis pekerjaan Mean Rank
kepuasan @  PNS/TNI/POLR! 13 50.38

Wiraswasta/swasia 21 43 .95

Pelajar/mahasiswa 56 49.35

Pensiunan/ibu

Rumah Tangga 6 5242

Total 96

Test StatisticsP

kepuasan 9

Chi-Square
aof
Asymp. Sig.

823
3
.820

a. Kruskal Wallis Test

b. Grouping Variable: jenis pekerjaan




8. Pemberian informasi yang jelas

Ranks

jenis pekerjaan N Mean Rank
kepuasan 10 PNS/TNI/POLRI 13 50.31

Wiraswasta/swasta 21 46.90

Pelajar/mahasiswa 56 49.37

Pensiunan/ibu

Rumah Tangga 6 42.08

Total 96

Test StatisticP

kepuasan 10
Chi-Square .585
df 3
Asymp. Sig. 1900

a. Kruskal Wallis Test
b. Grouping Variable: jenis pekerjaan

9. Jaminan keamanan terhadap pelayanan

Ranks
jenis pekerjaan N Mean Rank
kepuasan 11 PNS/TNI/POLRI 13 54.65
Wiraswasta/swasta 21 48.07
Pelajar/mahasiswa 56 48.21

Pensiunan/lbu

Rumah Tangga 6 58.00
Total 9% !
Test Statistics’
kepuasan 11
Chi-Square 2.008
af 3
Asymp. Sig. 571

a. Kruskal Wallis Test

b. Grouping Variable: jenis pekerjaan



10. Pengetahuan petugas bank

Ranks
jenis pekerjaan N Mean Rank
kepuasan 12  PNS/TNI/POLRI 13 57.50
Wiraswasta/swasta 21 39.67
Pelajar/mahasiswa 56 49.94
Pensiunan/ibu
Rumah Tangga 6 46.50
Total 96
Test StatisticsP
kepuasan 12
Chi-Square 4.317
df 3
Asymp. Sig. 229
a. Kruskal Wallis Test
b Grouping Variable: jenis pekerjaan
C. Berdasarkan Karakteristik Usia
1. Desain ruangan
Ranks
usia N Mean Rank
kepuasan2 <20 th 19 39.68
21-30 th 51 50.30
>30 th 26 51.40
Total 96




Test Statistics*P
kepuasan 2
Chi-Square 2.857
df 2
Asymp. Sig. .240

a. Kruskal Waliis Test

b. Grouping Variable: usia

. Kenyamanan gedung

Ranks
usia Mean Rank
kepuasan4 <20th 19 52.92
21-30 th 51 45.44
>30 th 26 51.27
Total 96
Test Statistics™?
kepuasan 4
Chi-Square 1.536
df 2
Asymp. Sig. 464
a. Kruskal Wallis Test
b. Grouping Variable: usia
. Pelayanan yang cepat
Ranks
usia Mean Rank
kepuasan 5 <20 th 19 33.03
21-30 th 51 49.88
>30 th 26 57.10
Total 96
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Test Statistics®P

kepuasan 5
Chi-Square 10.356
df 2
Asymp. Sig. .006

a. Kruskal Wallis Test
b. Grouping Variable: usia

4. Pelayanan yang diberikan konsisten

Ranks
usia Mean Rank
kepuasan8 <20 th 19 38.16
21-30 th 51 50.89
>30 th 26 51.37
Total 96

Test StatisticeP

kepuasan 6
Chi-Square 3.952
df 2
Asymp. Sig. 139

a. Kruskal Wallis Test

b. Grouping Variable: usia

S. Prosedur yang tidak berbelit-belit

Ranks
usia Mean Rank
kepuasan7 <20th 19 36.39
21-30 th 51 50.56
>30 th 26 53.31
Total 06
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Test Statistics™P

kepuasan 7
Chi-Square 5.488
df 2
Asymp. Sig. .064

a. Kruskal Wallis Test

b. Grouping Variable: usia

6. Kesigapan petugas bank untuk membantu

Ranks
usia Mean Rank
kepuasan8 <20th 19 45.45
21-30th 51 50.76
>30 th 26 46.29
Total 96

Test Statistics?P

kepuasan 8
Chi-Square 875
df 2
Asymp. Sig. 548

a. Kruskal Wallis Test

b. Grouping Variable: usia

7. Reaksi yang cepat dan tanggap terhadap keluhan nasabah

Ranks
LSig Mean Rank
kepuasan 9 <20th 19 43.97
21-30 th 51 49 04
>30 th 26 50.75
Total 96
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Test Statistics*?
kepuasan 9
Chi-Square 807
df 2
Asymp. Sig. .668

a. Kruskal Wallis Test
b. Grouping Variable: usia

. Pemberian informasi yang jelas

Ranks
usia Mean Rark |
kepuasan 10 <20 th 19 49.58
21-30 th 51 46.93
>30 th 26 50.79
Total 56

Test Statistic$P

kepuasan 10

Chi-Square
df
Asymp. Sig.

431
2

.806

a. Kruskal Wallis Test
b. Grouping Variable: usia

9. Jaminan keamanan terhadap pelayanan

Ranks
usia Mean Rank
kepuasan 11 <20th 19 36.76
21-30th 51 51.21
>30 th 26 51.77
Total 96
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Test Statistics™?

kepuasan 11

Chi-Square
df
Asymp. Sig.

4.928
2

.085

a. Kruskal Wallis Test

D. Grouping Variable: usia

10. Pengetahuan petugas bank

Ranks
usia Mean Rank
kepuasan 12 <20 th 19 4211
21-30 th 51 51.21
>30 th 26 47 .87
Total 96

Test Statistics

kepuasan 12

Chi-Square
df
Asymp. Sig.

1.770
2
413

a. Kruskal Wallis Test
b. Grouping Variable: usia
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1. Berdasarkan Karakteristik Gender

Lampiran VII
Hasil Rata-rata Hitung Kepuasan

Report
Mean
gendeq K2 K4 K5 Ke K7 K8 K9 K10 K11 K12
wanita - 67 -43 -.82 - 80 -.82 -.g2 -.94 =71 -73 -.88
pria -.64 -.42 -76 -60 -.93 -.76 -1.02 -.69 -.78 -73
Total -.66 -.43 -79 -71 -.88 -.84 -84 -70 =75 -.81
2. Berdasarkan Jenis Pekerjaan
Report
Mean
jeris pekerjaan K2 K4 5 K6 K7 K8 | K9 <10 K11 K12
PNS/TNIFPOLRI -7 -.43 -.62 -.54 -.69 -.48 | -92 -.69 -.54 -.54
Wiraswasta/swastg -43 -.62 -.62 -.52 -.57 -86 1 -119 -7 -71 -1.05
Pelajar/mahasiswa -68 -.34 -.93 -79 -.98 -89 -.93 -.68 -.B4 -79
Pensiunan/Ibu ; . | . .
Rumah Tangga -1.00 -50 -.50 -1.00 -1.33 117 -.83 -.83 -.50 - .63
Total -.66 -43 -79 -.71 -.88 -84 -.98 -.70 -.75 -.81
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3. Berdasakan Karakteristik Usia

Report
Mean
usia K2 K4 K5 ) K7 K8 K9 K10 K11 K12
<20 th -95 - 21 -1.32 -1.00 -121 -.€5 -1.11 - 63 -1.11 -1.00
21-30 th -57 -55 - 75 -85 - 80 -78 -.96 - 76 -.67 -75
>30 th -62 -35 - 50 -.62 -77 -.&8 -.92 -.62 - B8 -.81
Toal -.66 -43 -79 -.71 - 88 -.84 -.98 -70 -.7% -.31




