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ABSTRACT

Every company must deeply comprehend the customer’s needs by
increasing the satisfaction of its customer through service excelience or the
services that can meet more than just custcmer's expectation in order to
keep surviving in the competitive banking industry situation. Therefore, the
object of this study is to testify the service excellence factor, which has
prominent influence for the satisfaction of its customer; moreover, it is the
research gap of the former observation.

Respondents in this observation ‘are the customer of Central Asia Bank
in Semarang, and the amounts of the sample are 100 customers. Structural
Equation Model (SEM) combines with AMOS 4.0. are used as the analytical
technique to attest the developed 3 (three) hypothesis. The resuits from the
testing hypothesis show a significant positive effect between technology
competent variable and the competency of human resources toward the
service excellence, together with its relation of the satisfaction of its

-customer.

- By means of this observation, if the banking industry wants to
enhance its service excellence, it is advised to conduct its enlargement of the

human resourcés quality by way of training program and rotation of

employee program; the continuously perfecting technology as well as the
development of technology in general; also the improvement of service
excellence to each customer like the |mprovement of sequence system and
the availability of special stands.
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ABSTRAKSI

- Untuk dapat bertahan dalam persaingan bisnis perbankan, setiap
perusahaan harus mampu mengerti kebutuhan nasabah dengan cara
meningkatkan kepuasan nasabah melalui pelayanan prima atau pelayanan
yang melebihi harapan nasabah. Oleh karena itu, tujuan dari studi ini
menguji faktor-faktor pelayanan prima yang berpengaruh terhadap kepuasan
nasabah, yang merupakan research gap dari penelitian terdahulu.

Responden dalam penelitian ini adalah nasabah Bank Central Asia
Cabang Semarang dengan sampel sebanyak 100 nasabah. Teknik analisis
menggunakan Structural Equation Mode!/ (SEM) dengan AMOS 4.0, yang
digunakan untuk menguji 3 (tiga) hipotesis yang telah dikembangkan. Hasil
pengujian hipotesis menunjukan pengaruh positif yang signifikan antara
variabel kompetensi teknologi dan kompetensi sumber daya manusia
terhadap pelayanan prima, dan dalam hubungannya dengan kepuasan
nasabah.

Dari hasil penelitian ini, untuk meningkatkan pelayanan prima
disarankan agar pihak bank sebaiknya mengadakan peningkatan kualitas
sumber daya manusia melalui program {raining dan rotasi pegawai ;
penyempurnaan teknologi secara berkesinambungan sejalan dengan
perkembangan teknologi pada umumnya ; serta peningkatan pelayanan
prima kepada setiap nasabah antara lain melalui perbaikan sistem antrian
dan penyediaan loket-loket khusus.
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1; Latar Belakang Permasalahan

Dalam penciptaan nilai yang lebih di mata konsumen, perusahaan dituntut
melakukan perubahan yang mendasar menyangkut visi ke depan. Menurut Druker
(1994), perkembangan dunia pemasaran mengarah péda penciptaan value oriented
marketing dengan tujuan untuk menciptakan kepuasan bagi konsumen, Hé! tersebut
patut diperhatikan mengingat konsumen yang puas akan cenderung melakukan
pembelian ulang ataupun memiliki loyalitas pada suatu produk barang ataupun jasa.

Untuk menciptakan kepuasan konsumen bukanlah hal yang mudah. Karena
sampai saat ini masih belum ditemukan cara yang paling tepat untuk mengu'kur
kepuasan konsumen karena sifatnya yang sangat subyektif dan unmeasureable
(Huseini dan Mamahit, 1998). Namun demikian ada bebérapa ahli yang berusaha
mengukurnya dengan menggunakan pendekatan kualitas pelayanan, seperti halnya
yang dilakukan oleh Parasuraman di tahun 90-an.

Dalam perkembangan kualitas pelayanan, pelayanan kini tidak dipandéng
sebagai suatu usaha yang dilakukan oleh penyedia jasa untuk memenuhi harapan
konsumen saja, namun telah berkembang menjadi suatu usaha untuk mencapéi
suatu pemenuhan melebihi ha'rapan konsumen. Hal tersebut dikenal sebagai

pelayaﬁan prima (Schoeder, '1994).
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Dalam penelitiannya, Clark (1998) menyapakan bahwa pelayanan prima .
dapét dicapai dengan memperbaiki penampilan dan ineningkatkan kompetensi yang
dimiliki penyedia jasa. Zwell (1999) juga menéliti tentang kompetensi yahg'
dibutuhkan oleh bank ada dua meliputi kompetensi teknologi dan kompetensi
sumber daya manusia. Namun demikian Zwell menyarankan agar dilakukan suatu
penelitian yang menguji hubuhgan antara pelayanan prima dengan kepuasan
konsumen. Hal tersebut mendasari research gap pada penelitian ini.

Dunia perbankan sebagai salah satu dunia pelayanan jasa berada dalam
suatu lingkungan yang penuh persaingan. Turunnya kepercayaan masyarakat pada
perbankan mendorong pihak bank meningkatkan pelayanan jasa perbankan
sehingga memiliki ‘daya saing. Dengan pengembangan suatu pelayanan prima
diharapkan pihak bank dapat memuaskan nasabahnya sehingga harapan bank untuk
méndapafkan nasabah yang loyal dan secara tidak "Iangshné meningkatkan profit
bagi perusahaan tersebut dapat tercapai.

Dari uraian di atas mendorong diadakannya penelitian ini dengan menguji
tentang pengembangan pelayanan prima hubungannya dengah penciptaan
kepuasan nas;.abah di Bank Central Asia Cabang Semarang. Pengambilan lokasi
penelitian di Barjk Central Asia_Cabaﬁg Semarang dikarenakan sampai saat ini Bank
Central Asia merupakan salah satu bank swasta nasional terbesar di Indonesia yang
SUdah berhas'il dengan keunggulan teknologi dan dengan banyaknya kantor cabang

yang Vdimilikinya'.
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1.2. Perumusan Masalah

Dari paparan di atas dapat disajikan perumusan masalah sebagai berikut:

® Bagaimanakah pengaruh pelayanan prima terhadap kepuasan nasabah.

1,3, Tujuan dan Kegunaan Penelitian
1.3.1. Tujuan
Tujuan c_lglam peneiitian ini ada_llah:
1. Menguiji péngaruh kompetensi teknologi terhadép pelayanan prima.
2. Menguiji pengaruh kompetensi sumber daya manusia terhadap pelayanaﬁ prima.

3. Menguji péngaruh pelayanan prima terhadap kepuasan nasabah.

1.3.2. Kegunaan

Penelitian ini memiliki manfaat étau kegunaan sebagai berikut :
1. Manfaat teoritis, yaitu bagi ilmu pengetahuan pemasaran, terutama tentang
pengembangan pelayanan prima dalam upaya mencapai kepuasan nasabah.
2. Manfaat praktis, yaitu bagi berbagai pihak antara lain penyusun dalam rangka
pengembangan dan penerapan pengetahuan secara praktis perusahaan dalam
rangka pembuatan rumusan kebijakan yang diambil menyangkut pelayanan

prima dan untuk para peneliti selanjutnya.
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1.4. Metodologi

Pada penelitian ini metodologi yang -digunakan gdalah confirmatory factor
analysis dan full model dari Structural Equation Mode! (SEM), Dalam SEM, hasil
komputasi untuk test signifikansi model ditakukan untuk mengukur goodness of fit
vaitu Chi-square, Goodness of Fit Index (GFI), Adjusted Goodness of Fit Index
(AGFI), The Comparative Fit Index (CFI), Root Mean Square Error of Approximation

(RMSEA) dan Critical Ratio (CR).

1.5. Outline_Tesis

Penulisan tesis ini disusun secara sistematis yang terdiri dari beberapa bab.
Bab I merupakan Bab Pendahuluan yang menguraikan tentang latar belakang
penelitian, perumusan masalah, tujuan dan kegunaan penelitian, metodologi, outfine
tesis, definisi — definsi utama, keterbatasan dan asumsi dasar.

Bab II..memuat tentang telaah pustéka dan pengembangan model penelitian
yang menguraikan tentang telaah pustaka, mode!, hipotesis, dan definisi operasional
variabel.

Bab III berisi tentang metode penelitian yang menjabarkan jenis dan sumber
data, populasi dan sampel, metode pengumpulan data, dan teknik analisis.

Bab IV mengenai analisis data yang berisi gambaran umum obyek penelitian
dan data-data deskriptif, proses dan hasil analisis / komputasi data, dan pengujian

hipotesis':.
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Bab V berisi tentang kesimpulan dan _i'mpl_ikasi kebijakan yang menjabarkan
kesinﬁpulan mengenai masing-masing hipotesis, kesimpulan mengenai masalah
penelitian, implikasi pada teori-teori’  manajemen, im_plikasi pada kebijakan
manajemen, keterbatasan penelitian dan agenda penelitian mendatang. Gambar

untuk garis besar susunan tesis dapat dilihat dalam gambar 1.1.

Gambar 1.1.
Garis Besar Tesis

PENDAMULUAN

(BABT)

METODE PENELITIAN
(BAS TIT)

TELAAH PUSTAKA DAN
PENGEMBANGAN MODEL PENELITIAN

|

il

ANALISIS DATA
(BAB 1V)
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1.6. Definisi-definisi Utama

1.6.1. Pelayanan Prima

Pelayanan prima, yaitu pelayanan yang'dapat membuat konsumen merasa

- diperiakukan istimewa yang hanya bisa dicapai dengan memberikan pelayanan

melebihi harépan lgon_sumen (Madsen, 1993).

1.6.2. Kompetensi Teknologi S .,
Kemampuan dalam teknologi yang memungkinkan penyampaian jasa dengan

lebih cepat, murah dan dengan kinerja yang lebih baik (Rock 1999).

1.6.3. Kompetensi Sumber Daya Manusia
Kecakapan atau kemampuan yang dimiliki oleh penyedia jasa agar terjadi

interaksi fayanan antara penyedia jasa dan kansumen (Goffman, 1993).

1.6.4. Kepuasan Nasabah

Konsumen akan mendapatkan kepu_asan dengan membandingkan antara
kinerja layanan dengan harapan kinerja layanan yang akan diterima. Harapan
tersebut akan dibandingkan dengan persepsi aktual terhadap layanan yang telah
dikonsumsi. Jika harapan tersebut sesuai dengan kinerja yang sesungguhnya, maka
konsumen akan merasa puas (Churchili dan Suprenant, 1982, dalam Tse dan Wilton,

1988).
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1.7. Keterbatasan dan Asumsi Dasar

1.7.1.

1.7.2.

Keterbatasan

Keterbatasan penelitian adalah:

Keterbatasan penelitian ini antara fain mengenai obyek penelitian yang
hanya pada satu bank saja, yaitu Bank Central Asia di kota Semarang
dengan 11 kantor cabang yang ada, yang karakteristik nasabahnya

berbeda-beda.

Hasil penelitian ini tidak dapat digeneralisasi untuk kasus lain diluar obyek

penelitian, karena hanya untuk satu bank saja.

Asumsi Dasar .

Dalam penelitian ini asumsi dasar yang digunakan adalah:

¢ Motivasi dan tujuan nasabah pada saat mengadakan transaksi dengan

pihak bank dianggap tidak membawa pengaruh pada pengisian kuesioner
atau dengan kata lain diabaikan.
Pengetahuan dan pengalaman nasabah dianggap sama dan fayak untuk

diikutsertakan dalam penelitian, sejauh memenuhi kriteria-kriteria yang

~ telah ditentukan untuk menjadi sampel.

Kondisi ekonomi dan lingkungan yang sekirannya dapat mempengaruhi

nasabah diasumsikan dalam keadaan normail,




BAB 11

TELAAH PUSTAKA DAN PENGEMBANGAN MODEL

Telaah pustaka dan pengembangan model penelitian yang akan diuraikan
pada bab II ini diharapkan dapat memberi justifikasi pada teori-teori yang sudah '
ada, sehingga akan menghasilkan hipotesa-hipotesa penelitian yang membentuk

kerangka pemikiran teoritis. Adapun susunan bab II ditampifkan pada gambar 2.1.

berikut ini:

Gambar 2.1.
Garis Besar Bab Il

2.1
Pelayanan ana .

Kompeten51 Sumber
Daya Manusia
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2.1. Pelayanan Prima

Schoeder (1994) menyatakan bahwa pefayanan prima meru_pakan pelayanan
yang bermutu tinggi yang diberikaﬁ kepéda konsumen, berdasarkan standar kualitas
tertentu-' untuk memenuhi bahkan melebihi kebutuhan dan harapan konsumen,
sehingga tercapai kepuasan dan akan menyebabkan péningkatan kepercayaan
konsumen kepada pehyedia jasa. Dari uraian tersebut tampak bahwa pelayanan
prima ditekankan pada pemenuhan kebutuhan hingga melebihi harapan konsumen.

: Selai'n itu, Madsen (1993) juga menyatakan bahwa dala.m penyampaian

‘pelayanan tida}k sekedar Ku_alitas pelayanan yang sesuai dengan standar, namun

lebih ditekankan pada pelayanan prima, yaitu pelayanan yang dapat membuat

.konsumen 'Amerasa diperlakukan istimewa yang hanya bisa dicapai dengan
member?i;an pelay'an'an melebihi harapan konsumen.

Men.urut Abdullah (2001),’ pelayanan prima merupakan totaiitas pelayanan
yang diberikan suatu perusahaan,' dilakukan secara sadar, terpadu (harus dilakukan
oleh seluruh pegawai) dan konsisten (mutu pelayanan setiap unit harus sama /
standar) dengan mengacu pada standar kuidlitas pelayanan yang setinggi-tingginya
dengan maksud untuk memuaskan kebutuhan nasabah.

Selain itu, Clark (1998) juga menyatakan bahwa dalam menciptakan
’pelayanan prima, tidak hanya dibutuhkan adanya kemauan untuk memahami
kebutuhan nasabah, namun Jebih dari pada itu, pihak bank hendaknya memahami
apa yang dibutuhkan nasabah di masa yang akan datang. Sementara itu, Edwards

(1991) menyatakan bahwa untuk dapat menciptakan suatu pelayanan yang unggul

T e R T e 1 +rim v R
: a0 CETTER T e B e - . " —
TR




di bank dapat dibangun dari tiga dimensi, yaitu adanya kecepatan, ketepatan'dan
jaminan kea_ﬁanéﬁ. kecepatan layanan sangat pehting karena nasabah selalu ingin
diIayéni dengan c.epat, sehingga ﬁésabah -tidak perlu menunggu terlalu lama dalam
melakukan transaksi. Ketepatan layanan merupakan hal penting pula karena
nasabah mengharapkan kebenaran étas transaksi yang dilakukan sehingga tidak ada
kesalahan dari pihak bank dalam melayani. Jaminan keamanan yang diberikan pihak
bank kepada nasabah juga diharapkan, supaya nasabah merasa aman dalam
menempatkan dananya di bank. |

Pendapat diatas juga didukung oleh Biere (1997) menyatakan bahwa selain
adanya kecepatan dalam pelayanan transaksi keuangan nasabah menginginkan
privasi dan keamanan terhadap dirinya. Prinsell (1998), juga menyatakan bahw.a
pelayanan prima dicapai melalui pemenuhan harapan konsumen yang meliputi
ketepatan , kecepatan dan keamanan dalam .bela.yanannya.‘

Dari uraian di atas dapat disimpulkan bahwa suatu keunggulan dalam
pelayanan yang diberikan bank dapat ditunjukkan dengan adanya kecepatan

pelayanan, ketepatan pelayanan dan jaminan keamanan.

2.2. Kompetensi Teknologi

Menurut Miyazaki (1999), kompetensi teknologi merupakan .kemamp'uan
untuk  menyebarkan, terutama memperluas cakupan suatu implikasi dari
kemampuan utama. Hal ini juga merupakan hal yang melibatkan penggabungan dari
bermacam aliran teknologi dan pendayagunaan éumberdaya dalam suatu

perusahaan agar dapat memberikan pelayanan prima kepada konsumen.
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Rock (1999), mengatakan bahwa dengan adanya kemampuan dalam
teknologi memungkinkan penyampaian jasa dengan lebih cepat, murah dan dengan
kinerja yang lebih baik. Hal ini juga didukung oleh Peters (1996), yang menyatakan
bahwa keunggulan teknologi akan dapat meningkatkan pelayanan prima.

Nelson (2000) menyatakan untuk memuaskan nasabah di bank, adalah
dengan adanya kompetensi teknologi yaitu menyediakan sistem on line agar
transaksi keuangan dapat berjalan dengan lancar. Selain itu Levinsohn (1998) juga
mengatakan bahwa kompetensi teknologi yang dimiliki bank untuk memuaskan
nasabahnya adalah dengan memberikan kemudahan nasabah dalam mengakses,
serta manfaat lebih luas yang diterima oleh nasabah dari penyedia jasa dengan
menggunakan teknologi tersebut. Yang dimaksud dengan tersedianya sistem adalah
tersedianya sistem on line yang artinya suatu sistem-teknologi yang dimiliki oleh
bank dengan tujuan untuk mempermudah layanan kepada nasabah dalam
melakukan transaksi keuangan. Contohnya pengiriman uang (transfer dana) antar
kantor cabang yang dapat diterima pada saat itu juga, penguangan cek di kantor
cabang lain. Kemudahan akses juga sangat diperlukan dalam pelayanan, contoh
pertama dengan memiliki Tabungan dan Kartu ATM (Aufomatic Teller Machine)
nasahah dapat melakukan transaksi keuangan dari mesin-mesin ATM yang tersedia
di berbagai tempat berupa pengambilan tuﬁai, transfer dana dari / ke rekening
tabungan atau giro, pémbelian (pulsa isi ulang kartu prabayar telepon genggam),
hembayéran (rekening telepon, listrik, kartu kredit, teie'pori genggém, radio panggil,
pendidikan, internet), serta untuk mengetahui informasi saldo dan informasi kurs.

Manfaat [ebih luas dari kemampuan teknologi yang dimiliki Bank Central Asia sebagai
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contoh yang pertama adalah tersedianya jasa BCA _Intemet Banking dimaﬁa
nasabah dengan menggunakan komputer pribadinya dépat melakukan transaksi
keuangan sebagaimana Iayanaﬁ jasa yang terdapat di m\ésin—mesin ATM (kecuali
pengambilan uang tunai), serta dapat mengetahui informasi yang berkaitan dengan
Bank Central Asia ( BCA News, Press Release, Learning Center). Contoh yang kedua
yaitu dengan memiliki kartu ATM nasabah dapat menikmati fasilitas auto Debit BCA.
Dari uraian di atas dapat disimpulkan bahwa suatu keunggulan kompetensi
teknologi datam pelayanan yang diberikan bank dapat ditunjukkan dengan adanya
tersedianya sistem on line, kemudahan ak;les,l_ serta manfaat lebih luas.
Oleh karena itu berdasar kajian studi -terdahulu .mengenai pelayanan prima
dan kompetensi teknologi, maka hipotesa yang diajukan sebagai berikut:
H1 : Semakin tinggi kqmpetensi teknologi, semakin tinggi pelayanan

prima.

23 Kompetensi Sumber Daya Manusia

Norton dan Kaplan (1995), mengatakan bahwa peruéahaan penyedia jasa

“yang sukses tidak hanya mengejar untung saja, namun juga berusaha mengejar

kepuasan pengguna jasa atau konsumen, pengembangan sumber daya manusia,
dan prosés yang bermutu,

Menurut Goffman (1993), kompetensi penyedia jasa menunjukkan kecakapan
atau kemampuan y'ang dimiliki oleh penye.diar jasa agar terjadi interaksi layanan

antara penyedia jasa dan konsumen.
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Ulrich, etc, (1989) rﬁenyatakan bahwa kompefensi sumber daya manusia
berhubungah dengan pengetahuan, ketrampilan dan kecakapan yang dimiliki
individu dan ditunjukkan kepada orang lain.-Hal ihi juga didukung oleh Parry (dalam
VUmiker,1999) yang menyatakan kompetensi sumber daya manusia merupakan
pe_nge'lompokan yang d‘ihubungkan dengan pengetahuan, sikap, dan ketrampilan
.yang mempen.garuhi pekerjaan pe.nyedia jasa, yang berhubungan dengan kinerja
. pada suaturpekerjaan, dan dapat diukur dengan menggunakan standar yang telah
ditetapkan. Penge;ah_uan yang dimiliki karyawan dapat ditunjukkan dari kemampuan
petUgas-ba_nk d}a!am membantu nasab;ah mengambil keputusén, memecahkan
persbalan sehubungan dengan pelayanan perbankan yang akan diterima.
Contohnya, petugas bank dapat membantu nasabah untuk membuat keputusan
finansial sehubungan dengan penempatan dananya di bank tersebut. Sikap yang
dimiliki karyawan bank merupakan kemampuan untuk menanggapi keinginan
nasabah serta menindakianjuti kebutuhan nasabah. Contohnya pada saat nasabah
datang, karyawan segera melayani sesuai dengan jasa layanan yang diperlukan
nasabah. Sedangkan ketrampilan yang dimiliki karyawan bank merupakan
kemampuan dalam melayani nasabah, sehingga diharapkan transaksi perbankan
dapat dilakukan dengan lebih cepat, tepat dan akurat.

Menurut Sugiarto (1999), kompete_nsi_pihak bank untuk mewujudkan
pelayanan prima sangat tergantung kepada sentuhan-sentuhan individu di dalam
organisasi dan bukan hanya tergantung kepada peralatan. Yang dimaksud sentuhan-

sentuhan individu tersebut antara [ain merupakan hasil dari berbagai proses yang
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saling mendukung'seperti manajemen yang membangun, yang meningkatkan' dan
membentuk hubungan saling menguntungkan dengan pihak-pihak di luar bank,

maupun pihak di dalam bank sendiri.

Kompetensi dari penyedia jasa akan dapat memberikan pelayanan yang

exceflence yaitu sikap atau cara dalam melayani pelanggan secara memuaskan
(Elhaitammy, 1990). Dalam dunia perbankan pelayanan yang excelferice mélibatkan
seluruh karyawan dari manajemen puncak sampai ke pekerja. Sehingga pelayanan
yang exceffence menuntut adanya pelayanan yang dilaksanakan secara tertib,
teratur, adil, manusiawi dan etis oleh .para profesi yang berwenang dan
berkompeten, mampu dan terampil serta profesional dibidangnya.

Dari uraian di atas dapat disimpulkan bahwa suatu keunggulan kompetensi
sumber daya manusia di bank dapat ditunjukkan dengan adanya pengetahuan, sikap
dan ketrampilan yang dimiliki karyawan.

Oleh karena itu berdasar kajian studi terdahulu mengenai pelayanan prima
dan kompetensi sumber daya manusia, maka hipotesa yang diajukan sebagai
berikut:

H2 : Semakin tinggi kompetensi sumber daya, semakin tinggi pelayanan

prima.

2.4. Kepuasan Nasabah
Kepuasan nasabah bank dapat dijelaskan dalam suafu 'paradigma

pemenuhan harapan. Hal tersebut diungkapkan oleh Churchill dan Suprenant

14

B e N N e ) T i ate et L




(1982), dalam Tse dan Wilton (1988), yang menyebutkan bahwa konsumen akan
mendapatkan kepuasan dengan membandingkan antara kinerja layanan dengan
harapan kinerja layanan yang akan diterima. Harapan tersebut akan dibandingkan
dengan persepsi aktual terhadap layanan yang telah dikonsumsi. Jika harapan
tersebut sesuai dengan kinefja yang sesungguhnya, maka konsumen akan merasa
puas. Sebaliknya, jika harapan tidak sesuai dengan kenyataan, maka ketidakpuasaan
akan muncul.

Dalam dunia pemasaran, kepuasan konsumen mendapatkan perhatian yang
utama. Hal tersebut sejalan dengan pendapat Bearden dan Teel (1986), yang
menyatakan bahwa kepuasan konsumen penting bagi pemasar mengingat kepuasan
merupakan determinan utama terhadap pembelian jasa. Dalam hal ini, kepuasan
dibangun oleh tiga dimensi, yaitu perasaan puas déngan layanan yang didapatkan,
merekomendasikan kepada orang lain , dan ketidakinginan berpindah ke penyedia
jasa lain.

Pritchett (1991) menyatakan bahwa prioritas utama dalam pelayanan adalah
membangun hubungan yang baik dengan nasabah dengan menciptakan nasabah
merasa istimewa. Disamping itu penyedia jasa harus mémbu menciptakan nasabah
merasa istimewa, sehingga dapat menimbulkan tingkat kepercayaan nasabah
terhadap penyedia jasa. Selain hal tersebut, penyedia jasa harus mampu mengafur
transaksi me_njadi efektif, agar mampu membantu dan berinteraksi dengan nasabah,
dan akhirnya dapat meningkatkan kepuasan bagi nasabah.

Selahjutnya Petersonl(1988) menyatakan bahwa kepuasan nasabah akan
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dicapai dengan memberikan pelayanan yang prima kepada nasabah. Dengan

demik!'an pihak bank yang sanggup memberikan pelayanan prima akan dapat

menciptakan kepuasan bagi nasabahnya dan diharapkan mampu memberikan

keuntungan bagi bank tersebut.

Oleh karena itu berdasar kajian studi terdahulu mengenai pelayanan prima
dan kepuasgn nasabah, maka hipotesa yang diajukan sebagai berikut:
H3 : Seniakin tinggi pelayapan prima, semakin tinggi tingkat kepuasan

nésabah.

2.5. Keréngka_i’gmikiran Teoritis dan Pengembangan Model Penelitian

-Berdasarkan hasil telaah pustal_<a mengenai hubungan kausalitas antara

~ kompetensi teknologi, kompetensi sumber daya manusia, pelayanan prima dan

kepuasan nasabah, maka dikembangkanlah kerangka pemikiran teoritis yang
mendasari penelitian ini seperti yang terlihat pada gambar 2.2.

Gambar 2.2
Kerangka Berpikir Teoritis

Kompetensi
Teknologi

Kompetensi
Sumber Daya
Manusia

Sumber : dikembangkan untuk tesis ini.
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Mod_el di atas menunjukkan hubungan-hubungan yang dibangun antara

kompetensi teknologi dan bélayanan prima, kompetensi sumber daya manusia dan

" pelayanan prima serta pelaya_nah prima“ dan kepuasan nasabah. Model tersebut

diharapkan dapat memberikan pengertian yang lebih mendalam mengenai

pelayanah prima yang dikembangkan di sebuah bank.

2.6. Hipotesis dan Definisi Operasional
2.6.1. Hipotesis
Dalém penelitian ini mengemukakan beberapa hipotesis yang berkaitan
dengan pelayanan prima di bank, yaitu:
H1 : Semakin tinggi kompetensi teknotogi, semakin tinggi pelayanan prima.
H2 : Semakin tinggi kompetensi sumber daya manusia, semakin tinggi pelayanan
prima.

H3 : Semakin tinggi pelayanan prima, semakin tinggi tingkat kepuasan nasabah.

2.6.2. Definisi Operasional Variabel
2.6.2.1.Variabel Kompetensi Teknologi

Variabel kompetensi teknologi dapat dijelaskan dalam tersedianya sistem,
kemudahan akses, dan manfaat lebih luas.

Indiké;or—indikator- variabel kompetensi teknologi dapat dilihat dalam gambar

2.3
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Gambar 2.3
Variabel Kompetensi Teknologi

Kom'petehsi
Teknologi

\\\\\\\

Sumber : dikembangkan untuk tesis ini.
Keterangan :
X1 :Tersedianya sistem
X2 : Kemudahan akses

X3 : Manfaat lebih luas
(sumber : Nelson, 2000 ; Levinsohn, 1998)

2.6.2.2. Variabel Kompetensi Sumber Daya Manusia

Variabel kompetensi merupakan variabel yang dibentuk oleh tiga indikator
yang menunjukkan kemampuan yang dimiliki oleh bank untuk melayani nasabah.
Indikator-indikator yang dikembangkan untuk menjelaskan variabel kompetens_i
sumber daya manusia meliputi pengetahuan, sikap dan ketrampilan. Indikator-
indikator variabel kompetensi dapat dilihat dalam gambar 2.4.

Gambar 2.4
Variabel Kompetensi Sumber Daya Manusia

Kompetensi Sumber
Daya Manusia

" Sumber ; dikembangkan untuk tesis Ini.
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Keterangan :

X4 : Pengetahuan

X5 : Sikap

X6 : Ketrampilan

(sumber : Parry dalam Umiker, 1999)
2.6.2.3, Variabel Pelayanan Prima

Variabel pelayanan prima menunjukkan pelayanan yang sanggup melebihi
harapan nasabah yang meliputi kecepatan pelayanan, ketepatan pelayanan dan
jaminan keamanan kepada konsumen.

Indikator-indikator yang dikembangkan untuk menjelaskan variabel

pelayanan prima dapat dilihat pada gambar 2.5.

Gambar 2.5
Variabel Pelayanan Prima

Pelayanan

Sumber : dikembangkan untuk tesis ini.

Keterangan:

X7: Kecepatan pelayanan
X8: Ketepatan pelayanan
X9: Jaminan keamanan
(sumber: Edwards, 1991)
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2.6.2.4. Variabel Kepuasan Nasabah

Variabel kepuasan nasabah dibentuk oleh tiga indikator meliputi perasaan
pués dengan layanan vyang didapatkan, perasaan senang setelah melakukan
transaksi dan merekomendasikan kepada orang lain. Indikator-indikator tersebut
dapat dilihat pada gambar 2.6.

Gambar 2.6
Variabel Kepuasan Nasabah

Sumber : dikembangkan untuk tesis ini. -
Keterangan :

X10 : Perasaan puas

X11 : Rekomendasi ke orang lain

X12 : Ketidakinginan berpindah ke penyedia jasa lain
(sumber : Bearden dan Teel, 1986)

Secara keseluruhan, penentuan atribut dan indikator dalam penelitian ini
terdapat pada tabel 2.1 berikut ini. Penentuan Ontuk variabel dependent dan
independent dalam model penelitian ini, terbagi dalam beberapa tahap. Untuk tahap
1, atribut kompetensi teknologi merupakan variabel independen, sedangkan atribut
pelayanan prima merupakan variabel dependen. Untuk tahap 2, variabel kompetensi
sumber daya manusia sebagai variabel independen, sedangkan variabel pelayanan

prima sebagai variabel dependen. Untuk tahap 3, variabel pelayanan prima sebagai
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variabel . independen, sedangkan variabel kepuasan nasabah merupakan variabel
dependen.

Tabel 2.1
Kesatuan Model Variabel Penelitian

Varlabel :f-Atribut

i ‘ ‘Nama Indikator: -
Kompetensi Teknologl '

i tersedianya sistemn
: kemudahan akses
“: manfaat:lebih 1uas

0 pengetahuan

‘Pelayanan Prima X7 : kecepatan peiayanan
X8 ketepatan peiayanan

Sumbér : dikembén.g.kan untuk tesis ini.

Tabel 2.2
Penentuan Variabel Dependen - Independen

Variabelindependen: « .«

Kompetensi Teknologi o
.u_..er“Daya Manu51a

: Pelavanan prima. - L

: Keouasan nasabah

Sumber : dikemﬁangkan untuk ‘tesis ini.
Berikut ini akan ditampilkan definisi operasional variabel yang digunakan

dalam penelitian ini, yang dapat dilihat dalam tabel 2.3 berikut ini:
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_ Tabel l'2.3 '
Definisi Operasional Variabel

Konsep dan Nama

Def' n15| Operasmnal

HL . Kompetensi Kompeten51 teknologi 10 pomt skala pada 3
“Teknologi ~ . - > ‘d|bangun “dari ~tersedianya. item untuk mengukur
pelayanan prima- - sistem, kemudahan - akses, kompeténsiiteknolog_i.
B . - manfaat !ebl_h luas yang o
pada akhirnya berpengaruh
“terhadap petayanan prima.

(H25 T Kompetensi Ko
:;Sumber:, Daya ‘Manusia . ‘man

Kompeterisi

aya- -10- DOint skala 'ij'a'da' 3
item..-untui - mengukur

yang: “daya-manusia.

.berpengaruh
£ w0 pelayanan:prima
‘H3d

Pelayanan prima Pelayanan prima’ :'dlbangun{ 10pomt skalapada3

2> kepuasan nasabah - dari® kecepatan ‘pelayanan, item untuk mengukur

ketepatan - -~ -pelayanan, pel‘ayanan prima.

- jaminan- . ke’a"m'a'nan “kepada
- nasabah yang pada akhirnya
akan berpengaruh terhadap

_kepuasan nasabah.

Sumber dlkembangkan untuk tesis ini.
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BAB III

METODE PENELITIAN

Bab ini menggambarkan lapangan penelitian yang diarahkan untuk
menganalisis sebuah model dari layanan prima di sebuah Bank Central Asia Cabang
Semarang. Sebuah kerangka pemikiran teoritis dan model telah dikembangkan pada
bab II, yang akan dipakai sebagai landasan teori unfuk penelitian ini. Bagian utama
dari bab ini disusun dalam lima sub-bab seperti yang ditunjukkan Gambar 3.1.

Gambar 3.1.
Garis Besar Bab III

3 1 .i"

23

MRS OTUUTUIET T T . T HRITETT T



3.1. Desain Penelitian

Desain penelitian terdiri dari beberapa tipe. Tiga tipe desain penelitian yang

_diidentifikasi dalam literatur a_daia,h : ‘penelitian eksploratori, deskriptif dan kausal

(Zikmund, 1994). Secara éihgkat penjelasan dari tiap tipe desain penelitian adélah

- .seperti yang disimpulkan pada tabel 3.1,

Tabel 3.1
Tipe-tipe Penelitian Bisnis

--Peneht:an

Petunjuk rmenJeIaskan_ . Menggambarkan. . Untuk

*:j_(arakterlstlk e suatu mengidentn‘" kaSI S

'populasrétau fenomena *hiibungan ~ sebab ‘dan

et Untuk mendapatkan'j v Mencart:. - untuk - akibat antara variabel. -
o pemahaman yang: lebih ;menentukam ' Jawaban_ -Peneliti mencari tipe-

rtanyaan siapa;” - tlpe sesungguhnya dari:

. : -+ apa; kapan; dimaria: dan?. fakta untuk membantu
. Blasanya dllakukan.- . bagaimana.- o ~.memahami- dan .
, dengan:: harapan bahwa. = 7 Tidak.. menunJukkan- memprediksi
penelitian - - selanjutnya -* * jawaban' untuk- . - hubungan.
akan. dibutuhkan. untuk; -pertanyaan mengapa +  Menetapkan
menunjukkary. * - fakta - (sifat kausal): - - - pendekatan kausal dari
- yang menyakinkan : j e Berdasarkan beberapa - -kejadian-kejadian- yang
- Membantu~ i -pemahaman sebelumnya - berurutan, |

,'mewu3udkan masalahf‘ permasalahan; ]‘o._‘- Mengukur ,-variasi

0 dan - mengidenti

+ anlafa; penyebab; yang:

mformasn , sar dalah' dlduga dan aklbat yang

dibutithkan r;untuk analisis .~ .diagnosa. - diduga. :

penelitian - yang akan;- - Panel _“0 Utidak' e ‘Mengenal kehadiran
. datang menunjukkan fakta dari atau ketldakhad1ran

. sebuah sifat kausal. . - alternatif  penjelasan
R L yang: masuk. akal idan
faktor-faktor kaus fehe

Sumber: dikembangkan dari Zikmund (1994) dalam Ferdinand (1999).

Penelitian ini termasuk dalam tipe penelitian deskriptif dan penelitian kausal.
Penelitian deskriptif digunakan untuk menjelaskan tentang karakteristik fesponderi.

Penelitian kausal digunakan untuk mengembangkan model penelitian yang bertujuan
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untuk menguji hipotesis penelitian yang telah ditentukan pada bab sebelumnya. Dari
model penelitian yang telah dikembangkan ini, diharapkan akan menjelaskén-
hubungan simultan interdependénsi antar variabel sekaligus membuat suatu
implikasi yang dapat digunakan untuk peramalan/prediksi.

Miller (1991) mengembangkan cara yang berbeda untuk membedakan
beberapa tipe penelitian bisnis seperti yang ditunjukkan pada Tabel 3.2. Penelitian
ini dilakukan dengan sebuah sistematik dan proses obyektif untuk mendapat,
merekam dan menganalisa data (Zikmund, 1994) dalam rangka untuk memahami
pefayanan prima di Bank Central Asia Cabang Semarang. Berdasarkan beberapa
kategori orientasi penelitian, maka orientasi dari penelitian ini digambarkan dalam
Tabel 3.2,

Tabel 3.2
Orientasi Desain Penelitian

“ipenil:

Sifat'dasar dari  Penelitian  iimu " ‘murni  Penelitian fimu - “terapan. Evaluasi  penelitian
permasalahan  vyang | . -mencari . yang . mencari untuk untuk memperkirakan
Lo pengetahuan: ~ - - :baru : meémahami ' kelompok hasil dari-cara terapan-
mengenai’ fenomena masalah dan - untuk pada kelompak
kelompok, membanty menyediakan . kebijakan masalah atau hasil dari
menetapkan .prinsip- - yang dibuat dengan baik praktek umum,
erdasarkan-. .- pedoman .

. prinsip . umum - . untuk:, . :
- i-";u'ntu‘lg- . - tindakan:. -

o menjelaskan: o
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Terapan (kebifakan-

Definisi Basic (murni)
C .. tindakan-kegunaan)

- karakteristik

pengumpulan data pelaku sebagai - peiasaan

wawancara, kuesioner,” bersamaan;-

- evaluasi mengenal faktor

“yang.

" Ketepatan teknik-  Formulasi teori, pengujian ~‘Mencari’ akses - individy
S T * hipotesis; ‘sampel, teknik ‘dan’ menanyakan pelaku—‘

(observasi . langsung, dan_ .- pikiran ya‘ng_‘
skala. pengukuran) stahstlk- ‘mendapatkan atnbut—“ .
"data, validasi- <0 atribet . dan - membuatv T

S|tuas:onalff' ‘
an. . penjelasan: .-
peni:ng ~sebaga)

Evaluasi

konvensional
masalah.

‘ © Hipotesis varig: telah diugi. " -

‘(penakswan-

: Menggunakan Semua
‘ketepatan - - teknik/
pada

Sumber: Mliler (1991) dalam Ferdmand (1999).

Tabel 3.3

Fokus, Orientasi dan Tipe Penelitian

faktor—faktor “yang

sépelayanan prlma Kausal -

- _Terapan

“Terapan

Sumber: dikembangkan untuk tesis ini.
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3.2. Jenis dan Sumber Data
3.2.1 Data Primer

Data primer yaitu data yang berasal langsung dari sumber data yang
dikumpulkan secara khusus dan berhubungan langsung dengan permasalahan yang
ditéliti (Cooper & Emory, 1995). Jenis data ini diperoleh' langsung dari penyebaran
angket berdasarkan daftar pertanyaan kepada nasabah Bank Central Asia Cabang

Semarang (yang terdiri dari 11 kantor cabang).

3.2.2 Data Sekunder
Merupakan jenis data yang ada kaitannya dengan masalah yang diteliti. Data
ini diperoleh melalui literatur-iiteratur, jurnal-jurnal penelitian terdahulu, majalah

maup'un data dokum.en. yang sekiranya diperlukan untuk menyusun penelitian ini.

3.2.3 Sumber Data
Data yang diperoleh untuk penelitian ini diperoleh dari penyebaran angket
berdasarkan daftar pertanyaan kepada para nasabah Bank Central Asia di kota

Semarang dan sekitarnya.

3.3. Populasi dan Sampel
3.3.1. Populasi

Populasi adalah kumpulan individu atau obyek penelitian yang memiliki
kualitas-kualitas serta ciri~ciri yang ditetapkan, Berdasarkan Kkualitas dan ciri

tersebut, populasi dapat dipahami sebagai sekelompok individu atau obyek
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‘pengamatan yang minimal memiliki satu persamaan karakteristik (Cooper & Emory,'
1995). Untuk penelitian ini, populasi yang digunafkan adalah populasi dari semua
nasabah simpanan, pinjaman dan ' jasa-jasa lainnya Bank Central Asia Cabang

Semarang (yang terdiri dari 11 kantor cabang).

3.3.2. Sampel
| Sampél adalah sebagian dari populasi yang memiliki karakteristik yang
relatif,samg da:n diénggap bisa mewakili populasi (Singarimbun, 1991). Teknik
pengambilan 'samp'el yang digunakén dafam penelitian.‘ini. adalah accidental
sampling, yaitu teknik pengambilan sampel berdasarkan kebetulan dimana data
diambil dari siapa saja, bila dipandang cbcok dengan sumber data (Sugiono ,1999).
Penentuan jumiah sampe! ditentukan dengan menggunakan beberapa

metode, antara lain dengan rumus berikut (Rao, 1996):

N
n I e
1 + N (moe) 2
n = jumlah sampel
N = populasi

Moe = margin of error max, yaitu tingkat kesalahan maksimum yang
masih dapat ditoleransi.

Berdasarkan data yang diperoleh, diketahui bahwa rata-rata jumiah nasabah
aktif Bank Central Asia Cabang Semarang sampai dengan bulan April 2001 berjumlah

347.578 orang. Maka jumlah sampel untuk penelitian inidengan margin of error

sebesar 10% adalah:
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347.578
1 + 347.578 (10%) ?
n = 99,97 = 100

Agar penyebaran angket sesuai dengan banyaknya jumlah nasabah aktif atau
nasabah yang sering melakukan transaksi keuangan dengan pihak bank di masing-
masing kantor cabang, maka untuk menentukan jumlah sampel! dihitung secara
propof'sional. _

Tabel 3.4

Jumlah Nasabah Aktif Bank Central Asia Cabang Semarang
Sampai Dengan Bulan April 2001

Sumber : data Bank Central Asia Cabang Semarang.

Sementara itu penetuan sampel menurut Hair ef a/ (1995) memegang
peranan penting dalam estimasi dan interprestasi hasil terutama bila menggunakan
analisis Structural Equation Modeling (SEM). Ukuran sampel yang ideal dan
representatif adalah tergantung pada jumiah indikator dikalikan lima sampai

sepuluh. Dengan demikian sampel untuk penelitian ini adalah :
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Jumlah indikator = 12
Sampel minimal =12 X5
=60
Jadi jumiah sampel dalam penélitian ini minimal 100 -responden, sesuai
dengan sampel minimal hasil perhitungan dengan rumus Rao (1996) dan rumus Hair

et al. (1995), mengenai sampel yang representatif untuk menggunakan teknik

analisis SEM.

3.4. Metode Pengumpulan Data

Data dikumpulkan menggunakan metode penyebaran angket berdasarkan
daftar pertanyaan kepada konsumen yang merupakan nasabah Bank Central Asia
Cabang Semarang.

Adapun daftar pertanyaan yang diajukan pada responden terdiri dari dua
macam, yaitu :
Angket / Daftar pertanyaan terbuka, yaitu digunakan untuk memiiih konsumen yang

. merﬁenuhi syarat sebagai responden. Pertanyaan yang diajukan adalah sebagai

berikut:

® Transaksi keuangan apa yang sering anda lakukan dengan Bank Central Asia ?
a. Simpanan (Tabungan, Deposito)
'b. Pinjaman (Kredit)
C. Jasd-jasa Iainnya (Transfer, Cek, Inkaso, Save Deposit Box, Kliring,

Penerimaan setoran dan pembayaran, Usaha devisa).
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Angket / Daftar pertanyaan tertutup, yaitu digunakan untuk mendapatkan data

tentang subyek penelitian serta variabel-variabel yang berpengaruh terhadap

pelayanan prima.

-Pernyataan-pernyataan dalam daftar pertanyaan tertutup dibuat dengan

menggunakan skala 1 sampai dengan 10 .untuk memperoleh data yang bersifat

interval dan diberi skor atau nilai sebagai berikut :

setuju;

Untuk kategori pernyataan dengan jawaban sangat tidak setuju / sangat

Sangat tidak setuju ) Sangat setuju
O oo o0 gooogodg
1. 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Inti dari ist pernyataan ditampilkan pada Tabel 3.4 berikut ini.

Tabel 3.4
Desain inti dari Pernyataan
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~ 3.5. Teknik Analisis

- 3.5.1. Anali‘sis Kualitatif

Merupakan suatu analisis yang digunakan ~untuk membahas dan
menerangkan hasﬂ penelltlan tentang berbagai gejala atau kasus yang dapat
diuraikan dengan menggunakan keterangan-keterangan yang tidak dapat diukur
dengan angka-angka tetapi memerlukan penjabaran uraian yang jelas (Supranto,
1993). Jadi data yang diperoleh hanya bersifat memberikan keterangan dan
penjelasan dari hasil-hasil koefisien dan dapat digunakan sebagai pedoman untuk

memberikan saran.

3.5.2. Analisis Kuantitatif

Merupakan suatu pengukuran yang digunakan dalam suatu penelitian yang
dapat dihitung dengan jumlah satuan tertentu atau dinyatakan dengan angka-
angka. Analisis ini meliputi pengolahan data, benéorganisasian data dan penemuan
hasil (Soeratno dan Lincolin Arsyas, 1995).

Untuk menganalisis data digunakan 7he Structural Equation Modelling
(SEM) dari paket software statistik AMOS dalam model dan pengujian hipotesis.
Model persamaan struktural, Structural Equation Modef (SEM) adalah sekumpulan
teknik-teknik statistikal yang memungkinkan pengujian sebuah rangkaian hubungan
relatif “rumit”, secara simultan (Ferdinand, 2000).

Keunggulan aplikasi SEM dalam penelitian manajemen adalah karena

kemampuannya untuk mengkonfirmasi dimensi-dimensi dari sebuah konsep atau
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faktor (yang sangat lazim digunakan dalam manajeman) serta kemampuannya
untuk mengukur pengaruh hubungan-hubungan yang secara teoritis ada.

Dalam penelitian ini hubungan yang rrumit dibangun antara beberapa variabel
dependent (pelayanan prima, kepuasan) (j.éng.an beberapa variabel independent
(kompetensi teknologi, kompetensi sumber daya manusia). Masing-masing variabel
independent dan dependent berbentuk falgtor yang dibangun dari beberapa
indikator.

Untuk membuat pemodelan yang lengkap, periu dilakukan langkah-langkah
sebagai berikut: \

1. Pengembangan model berbasis teori

Langkah pertama dalam pengembangan model SEM adalah pencarian atau

pengembangan model yang mempunyai justifikasi teoritis yang kuat.

Seorang peneliti harus melakukan serangkaian telaah pustaka yang intens

guna mendapatkan justifikasi atas model teoritis yang dikembangkan.

2. Pengembangan diagram alur (Path Diagram) untuk menunjukkan

hubungan kausalitas

‘Péth diagram akan mempermudah peneliti melihat hubungan-hubungan
kausalitas yang ingin diuji. Peneliti biasanya bekerja dengan “construct” atau

“factor”yaitu konsep-konsep yang memiliki pijakan teoritis yang cukup untuk

menjelaskan berbagai bentuk hubungan. Konstruk-konstruk yang dibangun

f:ia!am diagram alur dapat dibagi menjadi dua kélompok, yaitu konstruk

eksogen dan konstruk endogen. Konstruk eksogen dikenal sebagai “source
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variables” atau ‘;independent variables” yang tidak diprediksi oleh variabel
yang lain dalam model. Konstruk endogen adalah faktor—fakfor yang
diprediksi oleh satu ataﬁ beberapa konstruk endogén lainnya, tetapi konstruk
eksogen hanya dapat berhubungan kausal dengan konstruk endogen.

3. Konversi diagram alur ke dalam serangkaian persamaan
struktural dan spesifikasi model pengukuran

| | Setelah teori/model teoritis dikembangkan dan digambarkan dalam
sebuah diagram alur, peneliti dapat mulai mengkonversi spesifikasi model |
tersebut ke dalam rangkaian persamaan. Persamaan yang akan dibangun

terdiri dari;

'Persamaan-persamaan struktural yang dibangun atas pedoman sebagai

berikut:

| Variabel Endogen = Variabel Eksogen + Variabel Endogen + Error

Persamaan spesifikasi model pengukuran yaitu menentukan variabel mana,

mengukur kosntruk mana, serta menentukan serangkaian matriks yang
menuhjukkan koreiééi yang dihipotesakan antar konstruk atau variabel.

Komponen-komponen ukuran mengidentifikasikan /afent variables dan
komponen-komponen struktural untuk mengevaluasi hipotesis hubungan
kausal, antara /atent variables pada model kausal dan menunjukkan sebuéh
pengujian seluruh hipotesis dari model 'sebégai satu keseluruhan
(Ferdinan,2000). Persamaan dalam penelitian ini seperti terlihat dalam

gambar 3.2 berikut ini:
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GAMBAR 3.2
STRUCTURAL EQUATION MODEL
PENGARUH PELAYANAN PRIMA
TERHADAP KEPUASAN NASABAH

KOMPETENSI
TEKNOLOGI

PELAYANAN KEPUASAM
PRIMA NASABAH

1

KOMPETENS!
SUMBER DAYA
MANUSIA

stxs{

B

Sumber : dikembangkan untuk tesis ini.
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Keterangan:

Tersedianya sistem

Kemudahan akses

Manfaat lebih luas

Pengetahuan karyawan

Sikap karyawan

Ketrampilan karyawan

Kecepatan pelayanan

Ketepatan pelayanan

Jaminan keamanan

Perasaan puas dengan pelayanan yang diberikan
Merekomendasikan ke orang lain
Ketidakinginan berpindah ke penyedia jasa lain

Sumber : dikembangkan untuk tesis ini.

Tabel 3.5.
Model Pengukuran

X1
X2
X3
X4
X5
X6

X7

X8
X9
X10
X1i1
X12

3 ,kompetensn su a ma;n'usm:
o+ €. 4 : ;
5-_*3--!-X5 =5 kompetens: sumber aya manusua

+e5

+86

. X7'=)\7 pelayanan prima + £ 7 :
X8 = = A8 pelayanan prima + ¢ 8
A9 elay_anan prlma + e 9

'J?Lll"ikepuasan nasabah +

g1l

X6.=A6 kompétensu sumber daya manusia- X12 = A12 kepuasan nasapah +
e 812 : :

Sumber dxkembangkan untuk te5|s ini.
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4. Pemilihan matrik input dan teknik estimasi atas model yéng
dibangun

SEM hanya menggunakan matrik-\)arians/kovariéns atau matriks korelasi
sebagai data input untuk keseluruhan estimasi yang dilakukannya. Hair
(1996)l'menemukan bahwa ukuran sampel yang sesuai adalah antara 100-
200. Sedangkan untuk ukuran sampe! minimum adalah sebanyak 5 estimasi
parameter. Bila estimated parameternya berjumlah 12, maka jumlah sampel
minimum adalah 100. |

5. Menilai problem identifikasi

Problem identifikasi pada prinsipnya adalah problem  mengenai
ketidakmampuan dari model yang dikembangkan untuk menghasilkan
estimasi yang unik. Bila setiap kali estimasi dilakukan muncul problem
identifikasi, maka sebaiknya model dipertimbangkan ulaﬁg dengan
mengembangkan lebih banyak konstruk.

6. Evaluasi kriteria Goodness-of-fit

Kesesuaian model dievaluasi melalui telaah terhadap berbagai kriteria
goodness-of-fit. Tindakan pertama adalah mengevaluasi apakah data yang
digunakan dapat memenuhi asumsi-asumsi SEM yaitu ukuran simpel,
normalitas dan linearitas, outliers dan multikolienérity dan singularity. Setelah
itu melakukan uji kesesuaian dan uji statistik. Beberapa indeks kesesuaian
dan. cut-off valuenya yang digunakan untuk menguji apakah sebuah model

diterima atau ditolak yaitu:
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a. y*- Chi square statistic
Modél yang diuji dipa_nd::—mg baik atau memuaskan apabita nilai chr-
squarenya rendah. Semakin kecil nilai f, semakin baik model itu
dan diterima berdasarkan probabilitas dengan cut-off value sebesar
p > 0,05 atau p > 0,1 (Ferdinand, 2000). _

b. RMSEA ( The Root Mean Square Error of 4 |pproximation)
Merupakan sebuah indeks yang dapat digunakan untuk‘
mengkompensasi chi-square statistic dalam sampel yang besar
(Ferdinand,2000). Nilai RMSEA menunjukkan nilai goodress-of-fit
yang dapat diharapkan bila model diestimasi dafam populasi (Hair
et al, 1995). Nilai RMSEA yang kecil atau sama dengan 0,08
merupakan indeks untuk dapat diterimanya model vyang
menunjukkan sebuah close fit dari model tersebut berdasarkan
degrees of freedom (Ferdinand, 2000).

. GFI (Goodness of Fit Index)

" Merupakan ukuran non-statistikal yang mempunyai rentang nilai
antara 0 (poor fif) sampai dengan 1,0 (perfect fif). Nilai yang tingg
dalam indeks ini fnenunjﬁkkan sebuah “petter fit".

d. AGFI (Adjusted Godness Fit Index)

Tingkat penerimaan yang direkomendasikan adalah bila AGFI
mempunyai nilai sama dengan atau lebih besar dari 0,90 (Hair et

al, 1996).
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e CMIN/DF
Adalah T7he H;Ihlmt{{l? __sani;c}}e discrepancy function yang dibagi
dengan degree of fréedonhy‘a'. CMIN/DF merupakan'statistik ahi-
square dibagi Df-nya sehingga disebut x*-relatif. Nilai y*relatif
_kurang dari 2,0 atau 3,0 adaiah indikasi dari acceptable fit antara
model dan data (Arbucle, 1997). |
f. TLI ( Tucker Lewis Index)

Merupakan /ncremental index yang membandingkan sebuah model

yang diuji terhadap sebuéh baseline model, dimana nilai yang
direkomendasikan sebagai acuan diterimaﬁya sebuah model adalah
> 0,95 (Hair et al, 1995) dan nilai yang mendekati 1 menunjukkan

a very good-fit (Arbucle, 1997).

g. CFI ( Comparative Fit Index)
Rentang sebesar 0 - 1, dimana semakin mendekati 1,
mengindikasikan tingkat i yang tinggi- @ very good-fit (Arbucle,

- 1997).

Secara ringkas indeks-indeks yang dapat digunakan untuk menguii kelayakan

sebuah model disajikan dalam tabel 3.6.
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Tabel 3.6
Goodness-of-fit Indices

Sumber : Ferdinand, 2000,
7. Interpretasi dan modifikasi model
Setelah model diestimasi, residuainya haruslah kecil atau mendekati nol dan
distribusi  frekuensi dari kovarians residual harus bersifat siﬁetrik
- (Ferdinand,2000). Model yang baik mempunyai Standarized Residual
Variance yang kecil. Angka 2,58 merupakan batas nilai standardized residual
yang diperkenankan yang diinterpretasikan sebagai signifikan secara statistik
pada tingkat 5% dan menunjukkan adanya prediction error yang substansial

untuk sepasang indikator.
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BAB 1V

ANALISIS DATA

Dalam bab ini akan disajikan profil dari data penelitian dan proses
menganalisis data-data tersebut untuk menjawab pertanyaan penelitian dan

hipotesis yang telah diajukan pada bab II dan bab III.
Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah confirmatory factor
analysis dan full model dari Structural Equation Mode/ (SEM) dengan tujuh langkah -

untuk mengevaluasi kriteria goodness-of-fit, seperti yang akan dibahas dalam bab 1V

ini.

Gambar4.1
Garis Besar Bab IV

4.1

Proses Dan Hasil
Anahms Data

41

S T A e e gy e o e e e



. 4.1. Data — Data Deskriptif

Pada bagian ini akan dijelaskan mengenai data-data deskriptif yang diperoleh
dari para nasabah yang merupakan pengguna jasa keuangan Bank Central Asia
Cabang Semarang diténtukan sebanyak 100 orang dengan kriteria atau syarat

tertentu seperti yang telah diuraikan pada bab IIL.

4.1.1. Profil Nasabah Bank Central Asia Cabang Semarang Berdasarkan

‘Jenis Kelamin, Usia, Pekerjaan, Pendidikan Terakhir dan
ﬁenghasilan Per bulan.

Berdaéarka;n hasi! tabulasi penelitian yang dilakukan kepada 100 responden
da|jat dikemukakén profil nasabah Bank Céntral Asia di Semarang berdasarkan jenis
kelamin, usia, pekerjaan, pendidikan terakhir dan penghasilan per bulan dapat
dilihat pada tabel 4.2. |

Tabel 4.1

Profil Nasabah Bank Central Asia di Semarang Berdasarkan Jenis Kelamin,
Usia, Pekerjaan, Pendidikan Terakhir dan Penghasilan Per Bulan

100% ¢

%
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_Penghasitan dibawah Rp 1.000.000;- 8% 18%

“Penghasitan Rp 1.000.000,- - Rp.2. 000 000, - 23 : 23% A%
: Penghasilan Rp 2.000.000, -:— ‘Rp.3:000:000,- 24 - 21% . B62%
. Perighasitan Rp-3.000.000,- = Rp4.000, 000~ .21 L 24% 86%

Penghasilan diatas Rp 4.000.000,-" 14 14% 100%

Sumber: dikembangkan untuk tesis ini.

Tabel 4.1 menunjukkan profil nasabah Bank Central Asia di Semarang
menurut jenis kelamin adalah 53 laki-laki ata.'u 53% dan 47 perempuan atau 47%.
Prosentase terbesar profil nasabah Bank Central Asia di Semarang menurut umur
nasabah adafah nasabah yang berumur 20 th — 30 th yaitu 39,00% atau 39 orang.
Prosentase terbesar profil nasabah Bank Central Asia di Semarang menurut
pekerjaan adalah nasabah yang bekerja sebagai karyawan/i swasta yaitﬁ 28,00%
atau 28 orang. Prosentase terbesar profil nasabah Bank Central Asia di Semarang
menurut pendidikan terakhir adalah nasabah yang berpendidikan terakhir lulus
Akademi/ D3 yaitu 51,00% atau 51 orang. Prosentase terbesar profil nasabah Bank
Central Asia di Semarang menurut penghasilan per bulan adalah nasabah yang
berpenghasilan per bulan Rp 2.000.000,- — Rp 3.000. 000 yaitu 24,00% atau 24

orang.
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4.1.2. Profil Nasabah Bank Central Asia Cabang Semarang Berdasarkan
Transaksi Keuangan Yang Dilakukan
Berdasarkan hasil tabulasi penelitian. yang dilakukan kepada 100 responden
dapat dikemukakan profil nasabah Bank Central Asia Cabang Semarang berdasarkan
transaksi keuangan yang dilakukén dapat dilihat pada tabel 4.2.

Tabel 4.2

Profil Nasabah Bank Central Asia Cabang Semarang Berdasarkan
Transaksi Keuangan Yang Dilakukan

Jasa simpanan (ta ungéﬁ, deb651 0}. - 39 - - -"3'9% . 3'9% '
- Jasa pinjaman (kredit). e 26 26% 65%
- Jasa: lainnya . (transfer, - cek, inkaso, save: o . C

deposit: box, Kiiring; penenmaan etoran
:“dan’pembayaran; tisaha devisa)..

35% | 100% ]
Sumber: dikembangkan untuk teSlS ni, ‘

Tabel 4.2 menunjukkan prosentase terbesar profil nasabah Bank Central Asia
di Semarang berdasarkan transaksi keuangan yang dilakukan adalah nasabah jasa

tabungan yaitu 39,00% atau 39 orang.

4.2. Proses dan Hasil Analisis Data

. Dalam penelitian ini teknik analisis data yang digunakan adalah Structural
Fquation Modeling (SEM) yang terdiri dari tujuh tahap yéitu :
1. Pengerﬁbangan model yang berdasarkan teori.
Model teoritis dalam penelitian ini telah digambarkan pada gambar 2.2.

di bab II. Model penelitian tersebut terdiri dari 12 indikator untuk menguji
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adanya hubungan kausalitas antara kompetensi teknologi, kompetensi sumber
daya manusia, pelayanan prima. dengan kep'uasan nasabah sesuai penjelasan

pada tabel 2.1. pada bab II.

. Pengembangan diagram alur path (path diagram).

Diagram alur untuk penguijian model penelitian telah digambarkan pada
gambar 3.2. pada bab IIl yang dibuat berdasarkan kerangka pemikiran teoritis

pada gambar 2.2. pada bab II.

. Konversi diagram alur ke dalam persamaan.

Persamaan untuk model penelitian telah dibuat seperti yang telah
dijelaskan pada tabel 3.5. pada bab III.
Memilih matriks input dan estimasi model.

Input data yang digunakap dalam penelitian ini adalah matriks varians /
kovarians atau matriks korelasi untuk keseiuruhan estimasi. Ukuran sampel yang

digunakan dalam penelitia.n'ini adalah 100 responden dari nasabah Bank Central

. Asia di Semarang. Program Komputer yang digunakan adalah AMOS 4.0 dengan

maximum /rkellbaod estimation.
Menganalisis apakah model dapat diidentifikasi.

Problem identifikasi model pada prinsipnya adalah ‘prob!em mengenai
ketidakmampuan model yang dikembangkan untuk menghasilkan estimasi yang
unik. Gejala-gejala problem identifikasi antara lain :

- Standard error pada satu atau beberapa koefisien sangat besar.

- Muncul angka-angka yang aneh seperti varians erroryang negatif.
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|
| - Muncul korelasi yang sangat tinggi antar koefisien estimasi (>0,90).
| 6.  Evaluasi kriteria goodness of fit.

Pen‘gujian kesesuaian mod'el dilakukan' melalui télaah terhadap kriteria
goodness of fit seperti yang telah diuraikan pada bab III. Secara singkat kriteria
indeks pengujian kelayakan medel (goodness of fif) seperti tabel 4.3 berikut.

. Tabel 4.3

? - - - - Indeks Pengujian Kelayakan Model
; ' ( Goodness-of-fit Indices)
i X2 ' Diharapkan kecil
- Significancy:Probability. . 20.05
CRMSEA L.t s 2008
GFI - R >0.90
- AGFL. Lo -
-CMIN/DE
CTRL LA
Sumber : Ferdinand, 2000.
' 7. Interpretasi dan modifikasi model
Pada tahap terakhir ini akan dilakukan interpretasi model dan
memodifikasi model yang tidak memenuhi syarat pengujian.
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4.2.1, Analisis Faktor Konfirmatori (Confirmatory Factor Analysis)

4.2.1.1. Analisis Faktor Konfirmatori 1

Model pengukuran Lmtuk analisis faktor konfirmatori 1 meliputi dimensi-
dimensi kompetensi teknologi dan kompetensi sumber daya manusia. Hasil . dari
analisis ini dapat dilihat pada gambar 4.2 dan tabel 4.4 berikut.

Gambar 4.2

Analisis Faktor Konfirmatori Kompetensi Teknologl
Dan Kompetensi Sumber Daya Manusia 5,

=

Ea_ﬂ#‘
KOMPETENS!

TEKNOLOGI o

44 -
(e4 > x4 v 66 - | 18
T 5

52 72 KOMPETE@

€5 x5 SUMBER
- 78 DAYA MANUSIA

e

e B L

Sumber: dikembangkan untuk tesis ini,

Keterangan:
Tersedianya sistem 1 X1
Kemudahan akses 1 X2
Manfaat lebih luas 1 X3
Pengetahuan karyawan 1 X4
Sikap karyawan ' X5
Ketrampilan karyawan 1 X6
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. Tabel 4.4
Standardized Regression Weight Kompetensi Teknologi
pan Kompetensi Sumber Daya Manusia

0724 0178 5331 O
OB 0485227 0 Qe

Ce KOMP. S DM
Sumber: lampiran 3.

Dari hasil analisis ini dapat dilihat bahwa setiap indikator-indikator dari
masing-masing dimensi memiliki nilai /oading factor (koefisien 1) atau regression
wejght atau standardized estimate yang signifikan dengan nitai Critical Ratio atau

C.R. 2 2,00. Dengan demikian semua indikator dapat diterima.

4,2.1.2. Analisis Faktor Konfirmatori 2

Mode! pengukuran untuk analisis faktor konfirmatori 2 adalah pengukuran
terhadap dimensi-dimensi yang membentuk variabel laten atau konstruk laten dalam
model penelitian, yaitu pelayanan prima terhadap kepuasan nasabah.
Unidimensionalitas. dari dimensi-dimensi ini diuji melafui analisis faktor konfirmatori

seperti dalam gambar Hasil dari analisis ini dapat dilihat pada gambar 4.3 dan tabel

4.5 berikut.
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Gambar 4.3

Analisis Faktor Konfirmatori Pelayanan Prima
Terhadap Kepuasan Nasabah

58
34
' 98 PELAYANAN

e8 ™ x8 PRIMA
62 Jq19

;
A9 26

e10 x10 v, 70
55

el x11 KEPUASAN
49

e12 ) —wix12*

T

Keterangan:

Kecepatan pelayanan
Ketepatan pelayanan
Jaminan keamanan

Sumber: dikembangkan untuk tesis ini.

Perasaan puas dengan pelayanan yang diberikan
Merekomendasikan ke orang lain
Ketidakinginan berpindah ke penyedia jasa lain

Sumber : dikembangkan untuk tesis ini.
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' Tabel 4.5
Standatdlzed Regression Weight Pelayanan Prima
Dan Kepuasan Nasabah

PEL_PRIMA

Sumber: Tampiran 3.

Dari hasil analisis ini dapat dilihat bahwa setiap indikator-indikator dari
miasing-masing dimensi memiliki nilai /oading factor (koefisien 1) atau regression
weight atau standardized estimate yang signifikan dengan nifai Critical Ratio atau

C.R. = 2,00. Dengan demikian semua indikator dapat diterima.

4.2.2. Structural Equation Modeling (SEM)

Setelah model dianalisis melalui analisis faktor konfirmatori, maka masing-
masing indikator dalam model yang /it tersebut dapat digunakan untuk
mendefinisikan konstruk laten, sehingga full model SEM dapat dianalisis. Hasil

pengolahannya dapat dilihat pada gambar 4.4. dan tabel 4.6 berikut.
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Gambar 4.4

Structural Equation Modeling

Pengaruh Pelayanan' Prima Terhadap Kepuasan Nasabah

KOMPETENSI
TEKNOLOGI

KOMPETENSI
SUMBER
DAYA
MANUSIA

Chi-Square=53,218
Probabifity=,351
CMIN/DF=1,064
AGFl=,873
GFI=918

TLI=,986

CFl=089
RMSEA=,025

fae Ym0
UJI HIPOTESA @@ @) @

e

TR

T A T

e

ST

D Pty
el

e

Sumber: dikembangkan untuk tesis ini.

Keterangan :

Tersedianya sistem

Kemudahan akses

Manfaat lebih luas

Pengetahuan karyawan

Sikap karyawan

Ketrampilan karyawan

Kecepatan pelayanan

Ketepatan pelayanan

Jaminan keamanan

Perasaan puas dengan pelayanan yang diberikan
Merekomendasikan ke orang lain
Ketidakinginan berpindah ke penyedia jasa lain

Sumber : dikembangkan untuk tesis ini.
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. Tabel 4.6
Standardized Regression Weight Structural Equation Modeling
Pengaruh Pelayanan Prima Terhadap Kepuasan Nasabah

X107 KEPUASAN = -

Sumber: lampiran 3.

" Uji terhadap hipotesis model menunjukkan bahwa model ini sesuai dengan

data atau fit terhadap data.yang digunakan dalam penelitian seperti terlihat dari

~ tingkat signifikansi terhadap cfii-square model sebesar 0,252, Indeks GFI, AGFI, TLI,

CMIN/DF dan RMSEA berada dalam rentang nilai yang diharapkan meskipun GFI dan

AGFI diterima secara marginal, seperti dalam tabel 4.7 berikut.
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Tabhel 4.7
Indeks Pengujian Kelayakan
Structural Equation Modeling
Pengaruh Pelayanan Prima Terhadap Kepuasan Nasabah

i Marginal: -
‘ Baik .
- Bk

Sumber : dikembangkan untuk tesis ini.

4.2.3. Evaluasi Normalitas Data

Normalitas univariate dan multivariate data yang digunakan dalam analisis ini
dapat diuji normalitasnya, seperti yang disajikan dalam tabel 4.8. Uji normalitas
dilakukan dengan menggunakan kriteria critical ratio sebesar + 2,58 pada tingkat
signifikansi 0,01 (1%), sehingga dapat disimpuikan bahwa tidak ada data yang
menyimpang. Uji normalitas data untuk setiap indikator terbukti normatl. Jadi data

yang digunakan dalam penelitian ini memiliki sebaran yang normal.
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Tabel 4.8
Normalitas Data

~Multivariate

Sumber: fampiran 3.

4.2.4. Evaluasi Outliers

Outliers merupakan observasi atau data yang memiliki karakteristik unik yang

terlihat sangat berbeda jauh dari observasi-observasi yang lain dan muncul dalam

bentuk nilai ekstrim, baik untuk sebuah variabel tunggal maupun variabel-variabel

kombinasi ( Hair, et al, 1995). Adapun outfiers dapat dievaluasi dengan dua cara,

yaitu analisis terhadap wunivariate oufiers dan analisis terhadap multivariate outiers

(Hair, et aj, 1995).

4.2.4.1. Univariate Outliers

Deteksi terhadap adanya wunivariate ouliers dapat dilakukan dengan

menentukan nilai ambang batas yang akan dikategorikan sebagai outfers dengan
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cara mengkonversi nilai data penelitian ke dalam standard score atau yang biasa
disebut z-score, yang mempunyai nilai rata-rata nol dengan standard deviasi éebesar
1,00 (Hair, ef aj, 1995). Pengujian wunivariate outfiers ini dilakukan per konstruk
variabel dengan program SPSS 10.00, pada menu Descriptive Statistics -
Summarise. Observasi data yang memiliki nilai z—&core > + 3,0 akan dikategorikan
sebagai outhiers. Hasil pengujian univariate outliers pada tabel 4.9 berikut ini

Y

menunjukkan tidak adanya univariate outhers. h,

Tabel 4.9
Descriptive Statistic

23E-15 - 1.0000000 .
E-B.S.E‘-.:l‘& -~ +71:0000000 -
1E-15 - +1.000000Q"
1.0000000 .|

| :1'0000000 -

“Valid N (llstmse) 100 L
Sumber Iampsran3

4.2.4.2. Multivariate Ouliers
Evaluasi terhadap muitivariate outliers perlu dilakukan karena walaupun data

yang d:anahsrs menun]ukkan tidak ada outliers pada tlngkat univariate, tetapi

observaS|-observaS| itu dapat men]adl outfiers bila sudah dikombinasikan. Jarak_

. Mahalonobis (The Mahalonobis distance) untuk tiap-tiap observasi dapat dihitung

dan akan menunjukkan jarak sebuah observasi dari rata-rata semua variabel dalam
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sebuah rﬁang multidimensional (Hair, et &, 1995 ; Norusis, 1994 ; Tabacnick '&
Fideli, 1996 dalam Fedinand, 2000). _Untuki menghitung mahalonobis distance
berdasarkan nilai ¢//-sguare pada derajat .‘bébas sebesar 2 (jumiah variabel bebas)
pada tingkat p<0,001 adalah A2 (2. 0,001) = 13,266 (berdasarkan tabel distribusi
A2). Jadi data yang memiliki jarak mahalonobis lebih . besar dari 13,266 adalah
multivariate outliers. Namun dalam analisis ini outliers yang ditemukan tidak akan
dihilangkan dari analisis karena data tersebut 'menggambarkan keadaan yang
sesungguhnya dan tidak ada alasan khusus dari profil responden yang menyebabkan

harus. dlkeluarkan dari analisis tersebut (Ferdinand, 2000). Data mahalonobis

‘ cﬁ"stance dapat dilihat dalam lampiran 3.

| 4.2.4.3. Evaluasi atas Multicollinearity atau Singularity

Untuk rriélihét apakah pada‘ data penelitiaﬁ terdapat  multikolineritas
(m&lficol/fnearigz) atau singularitaé; '(smgu/érity) dalam kombinasi-kombinasi variabel,
maka yang perlu diamati adalah determinan dari matriks kovarians sampelnya.
Determinan yang kecil atau mendekati nol mengindikasikan adanya multikolinearitas
atau singularitas, sehingga data itu tidak dapat digunakan untuk penelitian

(Tabachnick dan Fidell, 1998 pada Ferdinand, 2000).

~ Pada penelitian ini, nilai determinan dari matrik kovarians sampelnya adalah
sebesar 2,9710e + 004 dan angka tersebut jauh dari nol. Sehingga dapat
disimpulkan bahwa tidak ada multikolinearitas atau singularitas dalam data ini.

Dengan demikian data ini layak digunakan.
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4.2.4.4. Pengujian terhadap Nilai Residual

Pengujian terhadap nilai residual rne’rlg"indikasikan bahwa secara signifikan
model yang éudah ldirlnodiﬁkasi térsebut dapat ditérfma karé'na nilai residual terletak
diantara -+ 2,58 -pada taraf signifikansi 1% (Hair, et al, 1995). Sedangkan standard
residual yang diclah dengan mengéﬁnakan 'program AMOS dapat dilihat dalam tabel
4.10 berikut ini. -Jadi dapat disjmpulkan bahwa data yang digunakan dalam

penelitian ini dapat diterima secara signifikan karena nilai residuainya < 2,58.
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4.2.5 Uji Reliability dan Variance Extract

4.2,5.1 Uji Reliability

Pada dasarnya uji reliabilitas (reliabifity) menunjukkan sejauh mana suatu

alat ukur yang dapat memberikan “hasil yéng relatif sama apabila dilakukan

pengukuran kembali pada subyek yang sama. Uji reliabilitas dalam SEM dapat

diperoleh melalui rumus sebagai berikut (Hair, et ai, 1995 ):

(= std. loading)’

Construct-Reliability =

(S std. Loading)’ + T &]

Keterangan :

Standard Loading diperoleh dari standarized loading untuk tiap-tiap indikator

yang didapat dari hasil perhitungan komputer.

- Y ¢j adalah measurement error dari tiap indikator. Measurement error dapat

diperoleh dari 1 — reliabilitas indikator. Tingkat reliabilitas yang dapat diterima

adalah = 0,7.

Hasil standar loading data yang diperoleh dari gambar 4.4 adalah :

Kompetensi teknologi = 0,61 + 0,93 + 0,60 =2,14
Kompetensi sumber daya  _ 464 4. 069 + 0,82 =215
manusia ! ! ! =
Pefayanan prima = 0,79 + 0,60 + 0,74 = 2,13

.0,70 + 0,74 + 0,70 .o=214

|

: Kepué'san nasabah
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Hasil measurement error data yang diperoleh dari gambar 4.4 adalah :

Kompetensi teknologi
Kompetensi sumber daya -
P Y8 =0,59+052+0,33

manusia
Pelayanan prima

Kepuasan nasabah

=062+0,14+064 =140

= 1,44
~038+064+045 =154
= 0,52 + 0,45 + 0,50 =1,46

Jadi perhitungan reliabilitas data yang diperoleh adalah:

Kompetensi Teknologi
Kompetensi Sumber
Daya Manusia

Pelayanan Prima

Kepuasan Nasabah

(2,14
= = 0,77
(2,14 + 1,40
(2,15)?
= =0,76
(2,15)* + 1,44
(2,13)°
= =0,75
(2,13)* + 1,54
(2,14
= = 0,76

(2,14)* + 1,46

Berdasarkan. hasil pengukuran reliabilitas data diperoleh nilai reliabilitas

data dalam penelitian ini memiliki nilai > 0,7. Dengan demikian penelitian ini dapat

diterima..
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4.2.5.2. Variance Extract

Pada prinsipnya pengukuran variance .extract menunjukkan jumiah varians
dari indikator yang diekstraksi oleh konstruk laten yang dikembangkan. Nilai variance
extracted yang dapat diterima adalh = 0,50. Rumus yang digunakan adalah

(Ferdinand;, 2000) :

(X std. loading)*

Vaﬁbnce Extract = - -
(% std. foading)2 + 3 e/

Keterangan :
- Standard Loading diperoleh dari standarized loading untuk tiap-tiap indikator
yang didapat dari hasil perhitungan komputer. |

- ¢j adalah measurement error dari tiap indikator.

Hasil square standarized foading data yang diperoleh dari gambar 4.4 adatah :

Kompetensi =0,61% + 0,93% + 0,607 =1,58
Teknologi .
Kompetensi Sumber =0,64% + 0,69% + 0,82 =1,56
Daya Manusia L

Pelayanan Prima =0,79 + 0,60% + 0,74 =1,53
Kepuasan Nasabah  =0,49? + 0,55% + 0,50° =1,51
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Jadi perhitungan variance extract data yang diperoleh adaiah :

(1,58)* |
Kompetensi Teknologi = - e = (0,53
(1,58)* + 1,40
Kompetensi Sumber (1,56)?
Daya Manusia = =(,52
(1,56)* + 1,44
(1,53)°
Pelayanan Prima = = (0,50
: (1,53)* + 1,54
(1,51)°
Kepuasan Nasabah = - =0,51

(1,51)% + 1,46
Hasil pengukuran variance extract dapat diterima karena memenuhi persyaratan
yaitu = 0,50. Sehingga konstruk—kon_struk dalam penelitian ini dapat diterima. Secara
keseluruhan hasil perhitungan uji reliabilitas _dan variance extract data peﬁelitian

dapat dilihat pada tabel 4.11 berikut.

Tabel 4.11
Hasil Perhitungan Reliability dan Variance Extract

“Kompetensi:teknologi’ {0,765 40,5
“Kompetensi sumber daya manusia - 0,75 . 0,52
-Pelayanan‘prima - e oo 20,27 0 0,50
“Kepuasan:nasabah - - 0,75 0,51

Sumber : dikembangkan untuk tesis ini.
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4.3. Pengujian Hipotesis

Dari hasil perhitungan mefalui analisis faktor konfirmatori dan structural

eguation model, maka model dalam penelitian ini -dapat diterima, seperti dalam

gambar 4.4. Hasil pengukuran telah memenuhi kriteria goodness of fit - Chi-square
= 53,218 ; probabilitas = 0.351 ; CMIN/DF = 1.064 ; AGFI = 0.873 ; GFI = 0.918;
TU = 0986 ; CFI = 0.989 dan RMSEA = 0.025 , seperti dalam Tabel 4.8;
Selanjutnya, befdasarkan model £ ini akan dilakukan pengujian kepada 3 hipotesis

yang diajukan dalam penelfitian ini, seperti pada Tabel 4.12.

4.3.1 Pengujian Hipotesis 1
H1: Semakin tinggi kompetensi teknologi, semakin tinggi pelayanan prima.

Kompetensi teknologi yang dimiliki bank dibentuk oleh indikator-indikator
tersedianya sistem, kemudahan akses dan manfaat lebih [uas. Sementara pefayanan
prima dafi bank dibentuk oleh indikator-indikator kecépatan pelayanan, ketepatan
pelayanan dan jaminan keamanarn.

Parameter estimasi antara kompetensi teknologi yang dimitiki bank terhadap
pelayanan prima dari bank menunjukkan hasil yang signifikan dengan nilai C.R =
2,109 atau C.R > * 2,00 dengan taraf signifikansi sebesar 0,01 (1%). Dengan

demikian hipotesis 1 dapat dibuktikan.
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4.3.2. Pengujian Hipotesis 2

H2: Semakin tinggi kompetensi sumber daya manusia, semakin tinggi pelayanan

prima.

Kompetensi sumber daya manusia dibentuk oleh indikator-indikator
pehgetahuén karyawan, sikap karyawan dan ketrampilan .karyawén. Sementara
pelayanan prima dibentuk oleh indikator-indikator yang meliputi kecepatan pelayanan,
ketepatan peiayénan dan jaminan keamanan.

Parameter estimasi antara kompetensi sumber daya manusia terhadap
pelayanan priﬁa menunjukkan hasil yang signifikan dengan nilai C.R = 2,189 atau C.R
> + 2,00 dengarj taraf signifikansi sebesar 0,01 (1%). Dengan demikian hipotesis 2

dapat dibuktikan.

4.3.3. ,Penguj?an Hipotesis 3
H3: Semakin tinggi pelayanan prima, semakin tinggi kepuasan nasabah.

Pelayanan prima dibentuk oleh indikator-indikator kecepatan pelayanan,
ketepatan pelayanan dan jaminan keamanan. Sementara kepuasan nasabah dibentuk
oleh indikator-indikator yang meliputi perasaan puas, rekomendasi ke orang lain dan
ketidakinginan berpindah ke penyedia jasa lain.

Parameter estimasi antara pelayanan prima dengan kepuasan nasabah
menunjukkan hasil yang signifikan dengan nilai CR = 2,039 atau CR 2 £ 2,00 dengan

taraf signifikansi sebesar 0,01 (1%). Dengan demikian hipotesis 3. dapat dibuktikan.
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Analisis data dan pengujian terhadap 3 hipotesis penelitian sesuai- model
teoriﬁs yang teléh diuraikan pada bab II telah dilakukan, dan hasil yang diperoleh
menunjukkan babwa’é:erﬁua hipotesis dapéf }di'bu‘ktikah. Model teoritis telah diuji
dengan Kriteria goodness of fit dan mendapatkan hasil yang baik. Kesimpulan

hipotesis dapat dilihat dalam Tabel 4.12.

Tabel 4.12
Kesimpulan Hipotesis

- Diterima °

‘?tlnggl kompeten5| sumber daya manusua ‘semakin - Diterima -

Semakin tlngg: pelayanan pnma “semakin tlnggi kepuasan Diterima -
nasabah : v

Sumber : dlkembangkan untuk teSIs ini.
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BAB V

KESIMPULAN DAN IMPLIKASI KEBIJAKAN

Pembahasan vyang akan diuraikan pada bab ini antara lain mengenai

kesimpulan hipotesis dan masalah penelitian yang telah diuraikan pada bab I dan bab

II. Implikasi teoritis dan kebijakan manajemen yang akan di{anjutkah dengan -

keterbatasan® penelitian dan agenda untuk penelitian yang akan datang seperti
gambar 5.1,

Gambar 5.1
Garis Besar Bab V

5.1

Y
5.4
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Pada bab I telah dijelaskan mengenai pelayénan prima yang merupakan salah
satu hal penting dalam meningkatkan kepuasan nasabah sebagai kosumen sesuai
yang diharapkan oleh pihak bank sebagai pényedia jaﬁé. .P'elayanan prima merupakan
pelayanan yang diberikan pihak bank kepada nasabah melebihi harapan nasabah. Jika
pefayanan yang diterima lnasabah baik, akan menyebabkan nasabah merasa puas.
Jadi kepuasan nasabah dipengaruhi oleh pelayanan prima. o

Untuk menguji permasalahan yang diajukan dalam bab I maka pada bab 11
diuraikan telaah pustaka yang berkaitan dengan masalah penelitian. Pelayanan prima -
merupakan suatu usaha untuk mencapai pemenuhan kebutuhan nasabah melebihi
harapan nasabah. Kompetensi teknologi didefinisikan sebagai kemampuan dafam
bidang " teknologi yang dimiliki pihak bank dalam memberikan pelayanan kepada
nasabah. Kompetensi sumber daya manusia dapalt didefinisikan sebagai kemampuan
karyawan bank dalam memberikan pelayanan kepada nasabah. Kepuasan nasabah
dapat didefinisikan sebagai perasaan puas atau tidaknya nasabah atas pelayanan
yang telah diberikan pihak bank kepada nasabah.

| Berdasarkan telaah pustaka, dikembe_mgkan tiga dasar teori yang sudah

disesua‘ikan dengan keadaan di bank yaitu teori tentang kompetensi teknologi yang

" mempengaruhi pelayanan prima (hipotesis 1). Teori mengenai kompetensi sumber

daya manusia yang mempengaruhi pelayanan prima (hipotesis 2). Teori mengenat
pelayanan 'prima yang mempengaruhi kepuasan nasabah (hipotesis 3). Sehingga ada

tiga hipotesis yang dikembangkan pada penefitian ini.
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Untuk menguji hipotesis-hipotesis di bab_ I, maka pada bab III diuraikan
metode penelitian yang akan digunakan dalam ).penelitian ini. Populasi penelitian
adalah semua nasabah Bank Central Asia di Semarang. Untuk sampel tefah
ditentukan sebanyak 100 responden yang memenuhi kriteria yaitu nasabah yang
sedang melakukan transaksi keuangan di kantor Bank Central Asia. Metode
péngumpulan'data dilakukan dengan metode angket , yaitu dengan memberi daftar

pertanyaan kepada nasabah. Teknik analisis yang digunakan adalah Structural

Fquation Modeling (SEM) pada sotware AMOS 4.0.

Analisis data diuraikan di bab IV yang memuat data deskriptif responden yaitu -

dari 10ﬁ résponden semuanya nasabah Bank Cehtral Asia di Semarang. Tekhnik
analisis SEM telah digunakan untuk menguji tiga hipotesis yang diajukan. Model yang
diajukan dapat diterima setelah as'umsi-aéumsi telah terpenuhi yaitu normalitas dan
standardized residual covarian < + 2,58. Sementara nilai deferminant of covariarice
matrixnya 2,9710e + 004.

Model pengukuran eksogenous yaitu dimensi kompetensi teknologi dan

kompetensi sumber daya manusia, serta model eksogenous untuk dimensi pelayanan

prima terhadap dimensi kepuasan telah diuji dengan analisis faktor konfirmatori.
Selanjutnya kedua model pengukuran tersebut dianalisa dengan Structural Equation
Modeling (SEM) sebagai model keseluruhan (fulf model). Full model terdirt dari 12

observed variable atau indikator dan 4 “/atent variable untuk model pengujian

hubungan kausalitas antara variabel-variabel yang mempengaruhi dan dipengaruhi

oleh interaksi layanan yang telah memenuhi kriteria goodness of fit yaitu Chi-square-
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= 53,218 ; probabilitas = 0.351 ; CMIN/DF = 1.064 ; AGFIL = 0.873 ; GFIL = 0.918 ;
TLI = 0.986 ; CFI = 0.989 dan RMSEA = 0.025. Berdasarkan hasil analisis data dapat

disimpulkan bahwa 3 hipotesis yang diajljkan dapat dibuktikan.

5.1. Kesimpulan Hipotesis
5.1.1. Kompetensi Teknologi
H1 : Semakin tinggi kompetensi teknologi, semakin tinggi pelayanan prima.

Dalam penelitian ini, pelayanan prima terbukti dipengaruhi secara positif oleh
kompetensi teknologi yang dimiliki oleh pihak bank. Penerimaan hipotesis 1 ini
konsisten dengan apa yang dikatakan oleh peneliti terdahulu yaitu Rock (1999),
mengatakan bahwa dengan adanya kemampuan dalam teknologi memungkinkan
penyampaian jasa dengan lebih cepat, murah dan dengan kinerj'a yang lebih baik. Hal
ini juga didukung oleh Peters (1996), yang meényatakan bahwa keunggulan teknologi

akan dapat meningkatkan pelayanan prima.

Nelson {2000) menyatakan untuk mémuaskan nasabah di bank, adalah dengan
adanya kompetensi teknologi yaitu menyediakan sistem on line agar transaksi
keuangan dapat berjalan dengan lancar. Selain itu Levinsohn (1998) juga mengatakan
bahwa kompetensi teknologi yang dimiliki bank untuk memuaskan nasabahnyé adalah
dengan memberikan kemudahan nasabah dalam mengékses, serta manfaat lebih luas

yang diterima oleh nasabah dari penyedia jasa dengan menggunakan teknologi

tersebut.
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Dengan demikian pihak bank yang senantiasa memperhatikan kebutuhan
nasabahnya, akan dapat memberikan pelayanan yang sesuai dengan kebutuhan dan

harapan atau bahkan mefebihi harapan nasabah.

5.1.2. Kompetensi Sumber Daya Manusia
H2 : Semakin ﬁnggi kompeténsi sumber daya manusia, semakin tingg peiayanan
prima. . |

Seperti yang diuraikan sebelumnya, pelayanan prima merupakén usaha untuk
mencapai suatu pemenuhan melebihi harapan konsumen. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa pelayanan prima dipengafuhi secara positif oleh kompetensi
sumber daya manusia. Penerimaan hipotesis 2 ini konsisten dengan apa yang
dikatakan oleh peneliti terdahulu yaitu Goffman (1993), kompetensi penyedia jasa
menunjukkan kecakapan atau kemampuan yang dimiliki oleh penyedia jasa agar
terjadi interaksi layanan antara penyedia jasa dan konsumen.

Selain itu, Ulrich, etc. (1989) menyatakan bahwa kompetensi sumber daya
manusia  berhubungan dengan pengetahuan, ketrampilan dan kecakapan yang
dimiliki ipdividu dan ditunjukkan kepada orang lain. Hal ini juga didukung oleh Parry
(dalam Umiker,1999) yang.menyatakan kompetensi sumber' daya manusia merupakan
pengelompokan yang dihubungkan dengan pengetahuan, sikap, dan ketrampilan yang
mempengaruhi pekerjaan penyedia jasa, yang berhubungan dengan_ kineria pada
suatu pekerjaan, dan dapat diukur dengan menggunakan standar yang telah

ditetapkan.
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Apabila nasabah merasa kompetensi sumber daya manusia yang dimiliki pihak
bank cukup baik, maka hal tersebut akan berpengaruh terhadap pelayanan yang
diberikan. Bank yang memiliki kompetensi sumber daya manusia yang baik akan

memberikan pelayanan kepada nasabah dengan baik pula.

5.1.3. Pelayanan Prima
H3 : Semakin tinggi pelayanan prima , semakin tinggi' tingkat kepuasan nasabah.
.Pada penelitian ini kepuasan nasabah dipengaruhi oleh pelayanan prima yang
diberikan pihak bank kepada nasabah. Dengan kata fain pelayanan prima di bank
akan berpengaruh terhadap tingginya rendahnya kepuasan nasabah. Bank yang dapat
memberikan pelayanan prima kepada nasabah secara baik akan dapat meningkatkan
kepuasan ‘nasabah. Jika nasabah melihat bahwa pelayanan yang diberikan bank baik
 maka naSaﬁah akan merasa puas dan berperilaku yang menunjukkan kesetiaan
nasabah terhadap bank. Penerimaan hipotesis 3 ini konsisten dengan apa yang
dikatakanl'oleh peneliti terdahulu yaitu Pritchett (1991), yang menyatakan bahwa
prioritas ut'ama.da'lam pelayanan adalah membangun hubungan yang baik dengan
nésabah dengén menciptakan nasabah merasa istimewa. Disamping itu penyedia jasa
harus mampu menciptakan nasabah merasa istimewa, sehingga dapat menimbulkan
tingkat kepercayaan nasabah terﬁadap penyedia jasa. Selain hal tersebut, penyedia
jasa harus mampu mengatur transaksi menjadi efektif, agar mampu membantu dan
berinteraksi dengan nasabah, dan akhirnya dapat meningkatkan kepuasan bégi

nasabah.
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Selanjutnya Peterson (1988) menyatakan bahwa kepuasan nasabah akan
dicapai dengan memberikan pelayanan yang prima kepada nasabah. Dengan
demikian pihak bank yang sanggup'memberikan pelayanan prima akan dapat

menciptakan kepuasan bagi nasabahnya dan diharapkan mampu memberikan

‘ keuntungan‘_bagi bank tersebut. Bearden dan Teel (1986), juga menyatakan bahwa

kepuasan konsumen penting bagi pemasar mengingat kepuasan merupakan
determin.an utama terhadap pembelian jasa. Apabila nasabah merasa pelayanan yang _
diberikan bank buruk, maka nasabah merasa tidak p‘uas‘dan akan berpindah ke
penyedia jasa lain. Dengan demikian pelayénan prima yang dimiliki pihak bank dapat
dikembangkan dengan kecepatan dalam [ayanan, ketepatan dalam layanan dan

jaminan keamanan.

5.2. Kesimpulan Masalah Penelitian
| Penelitian ini disusun sebagai usaha untuk mengkaji dan menganalisis
beberapa konsep mengenai pelayanan prima yang telah dilakukan beberapa peneliti
terdahulu. Seperti yang telah dijelaskan di Bab I yang merumuskan adanya research
gap yang mendasari penelitian ini telah - dikembangkan sebagai masalah dalam
penelitian ini adalah : Bagaimana pengaruh antara pelayanan prima terhadap
kepuasan nasabah ?.

Dalam penelitian ini diperoleh dukungan yang signifikan yang memperkuat
konsep bahwa pelayanan pfima dipengaruhi oleh kompetensi teknologi dan

kompetensi sumber daya manusia seperti yang diungkapkan oleh Zwell (1999). Oleh .
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karena itu kompetensi teknologi adalah kemampuan teknologi yang dimiliki bank
untuk mempermudah transaksi keuangan, yang dilihat dari tersedianya sistem,'
kemudahan akses, dan manfaaf lebih luas. Sedangkan kompetensi sumber daya
hanusia adalah kemampuan yang dimiliki karyawan bank, yang dilihat dari
pengetahuan, sikap dan ketrampilan dalam melayani_nasabah. Dengan demikian -
pengertian kompetensi teknologi dan kompetensi sumber daya manusia telah
mendapatkan justifikasi dari hasil analisa.

Berdasarkan hal tersebut diatas, maka masalah dalam penelitian ini dapat
diperielas lagi menjadi : Bagaimana pengaruh pelayanan prima yang meliputi
kompetensi teknologi dan kompetensi sumber daya manusia terhadap peningkatan
kepuasan nasabah pada bank ?‘

Kompetensi teknologi secara signiﬁkan mempengaruhi pelayanan prima,
begitu juga kompetensi sumber daya manusia secara signifikan mempengaruhi
pelayanan prima. Disamping itu diperoleh kesimpulan bahwa pengaruh (kompetensi
sumber daya manusia) terhadap pelayanan prima, ternyata lebih bésar bila
dibandingkan dengan besarnya kompetensi teknologi.'

Berdasarkan hal tersebut, maka dikembangkan beberapa pernyataan -yang

didukung oleh bukti empirik, sebagai berikut:

e Tinggi rendahnya kompetensi teknologi yang dimiliki pihak bank akan memberi

pengaruh terhadap tinggi rendahnya kemampuan memberikan pelayanan prima.
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¢ Tinggi rendahnya kompetensi‘sumber daya manusia yang dimifiki pihak bank akan
memberi pengaruh terhadap tinggil rendahnya kemampuan memberikan
pelayanan prima. |
Pelayanan prima secara signifikan mempengaruhi peningkatan kepuasan
naéabah. Sehingga dapat dikembangkan sebuah pernyataan yang didukuné bukti
empirik, sebagai berikut: |
e Tinggi rendahnya kemampuan memberikém pelayanan prima oleh pihak bank,"
mempengaruhi peningkatan kepuasan nasabah bank. |
Berdasarkan hipotesis-hipotesis yang telah dirumuskan dalam penelitian ini,
maka masalah penelitian yang akan diajukan dapat dijustifikasi melalui pengujian
Structural Equation Modeling (SEM), telah dikonsepkan dalam penelitian ini bahwa -
pelayanan prima bank terdiri dari 3 (tiga) konstruk yang diajukan, dan telah didukung
bukti empiris, yaitu:
1. Kompetensi teknologi yang dimiliki pihak bank, memiliki pengaruh terhadap
kemampuan memberikan pelayanan prima oleh pihak bank.
2. Kompetensi sumber daya manusia yang dimiliki pihak bank, memiliki pengaruh
terhadap kemampuan memberikan pelayanan prima oleh pihak bank.
3. Kemampuan memberikan pelayanan prima oleh pihak bank, memiliki pengaruh

terhadap peningkatan kepuasan nasabah bank.
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5.3. Implikasi Teoritis

Literatur-literatur yang menjelaskan tentang teori pelayanan prima,
kompetensi teknologi, kompetensi sumber daya ﬁanusia dan kepuasan nasabah telah
diperkuét keberadaannya oleh konsep-konsep teoritis dan dukungan empiris
mengenai hubungan kausalitas antara variabel-variabel yang mempengaruhi
pelayanan prima (kompetensi teknologi dan kompetensi sumber daya manusia) dan
yang dipengaruhi oleh pelayanan prima (kepuasan nasabah) pada beberapa hal.
penting seb'agai berikut: ‘.

. Pe!ayan‘an.' prima dipengaruhi sécara positif oleh kompetensi teknologi yéng dimiliki
pihak bank. Dengan demikian semakin tinggi kompetensi teknologi akan
‘meninglkatkan pula pelayanan prima kepada nasabah. Hasil tersebut dilapangan
-memperkuat sécéra empiris / teori yang menyatakan bahwa kompetensi teknologi
berpengaruh. positif terhadap‘p'elayanén prima (Rock, 1999; Peters, 1996; Nelson,
2000; Levinsohn, 1998). | |

. Kombetensi sumber daya manusia berpengaruh positif terhadap pelayanan prima.
Sehingga tinggi rendahnya kompetensi sumber daya manusia yang dimiliki pihak
bank kepada nasabah akan berpengaruh terhadap tinggi rendahnya pelayanan
prima yang diterima nasabah. Dengan demikian,‘ hasil tersebut di lapangan
memperkuat secara empiris / teori yang menyatakan bahwa pelayanan prima
dipengaruhi secara positif oleh kompetensi sumber daya manusia (Ulrich, etc.,

1989; Parry (dalam Umiker, 1999)).
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. Pe‘layanan'prima yang diterima konsumen memiliki dampak terhadap kepuasan
konsumen Pelayanan prima yang diterima nasabah akan mengakibatkan tingginya
pula kepuasan nasabah yang. terbentuk dar| perasaan -puas dengan layanan yang
didapat, merekomendasikan kepada orang lain dan ketidakinginan berpindah ke
penyedia jasa lain. Hasil tersebut di lapangan memperkuat secara empiris / teori
mengenai hubungan antara pelayanan prima dengan kepuasan nasabah diperkuat

datam penelitian ini (Peterson, 1988; Pritchett, 1991).

5.4. Implikasi Kebijakan Manajemen

Berdasarkan hasil penelitian yang télah dilakukan, menunjukkan br_:]hwa nilai
variabel kompetensi sumber daya manusia tidak jauh berbeda dengan nilai variabel
kompetensi teknologi, sehmgga dapat dlartlkan bahwa kedua variabel tersebut
mempunyai pengaruh yang hampir sama besarnya terhadap pelayanan prlma
Implikasi dari hasil  penelitian ini, menganijurkan manajer untuk memberikan -
perhatian dan perbaikan / peningkatan pada kedua variabel tersebut, yaitu
kompetensi sumber daya manusia maupun kompetensi teknologi. Kebijakan yang
dapat dilakukan oleh manajer yang berkaitan dengan perbaikan / peningkatan
kompetensi sumber daya manusia, adalah sebagai berikut:
Dalam memperbaiki atau meningkatkan kompetensi sumber daya manusia pada éank
Central Asia di Semarang, sebaiknya manajer berkonsentrasi pada pemikiran bqhwa
perusahaan yang dipimpinnya yang bergerak di bidang. jasa perbankan semata-mata

tidak akan sukses hanya karena mengejar untung saja, melainkan perusahaan juga
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harus mengejar kepuasan pelanggannya (nasabah) melalui pemberian pelayanan
prima. Dalam hal ini hendaknya manajer berfokus pada peningkatan kualitas sumber
daya manusia melalui peningka_tah pengetaht"lan,nsikap dan ketrampilan yang dimiliki
karyawan, terutama karyawan yang bertugas langsung melayani nasabah yaitu 7effer

dan Customer Service.

e Peningkatan pengetahuan.
Petugas Front Office (Teller dan Customer Service) sangat dituntut menguasai -
pengetahﬁan perbankah secara luas, supaya didalam melayani dapat membantu
nasabah dalam mengembil keputusan, memberikan wawasan atau memeca‘hkan
persoalan finansial yang dihadapi nasabah. Untuk mehingkatk_an pengetahuan
karyawan, Manajer hendaknya mengadakan perbaikan melalui program fraining
secara intern / ekstern bank. Salah satu fraining yang dimaksud adalah kursus
teknik operasional perbankan meliputi per-kas-an, ekspor-impor, perkreditan,
customer service.

® Peningkatan sikap.
Sikap tanggap di dalam melayani nasabah mempunyai arti yang penting
maksudnya supaya setiap nasabah yang datang ke bank mendapat tanggapan
yang positip untuk ditindaklanjuti sesuai kebutuhan nasabah. Peningkatan sikap
tanggap dari karyawan dapat diperoleh mefalui pembetian pengarahan secara
terus menerus dan diikuti contoh-contoh nyata 'yan.g diberikan oleh atasannya

misalnya keramahan, kesopanan. Selain itu karyawan juga bisa diikutkan dalam
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seminar tentang pengembangan pribadi agar karyawan bisa bersikap Iebih'ﬁaik_
dalam menghadapi nasabah. |
® Peningkatan ketrampilan.

Ruang tunggu yang tidak terlalu luas dengan jumlah nasabéh yang padat,

membuat nasabah menjadi tidak kerasan, oleh karena itu ketrampilan petugas

dalam .me[ayani sangat diharapkan supaya nasabah tidak terlafu lama menunggu

transaksi yang sedang dilakukan. Peningkatan ketrampilan terhadap pegawai

dapat dilakukan manéjer melalui program-program {raining. Misalnya kursus 7efler

berupa ketrampilan 7efler, graphonomi (cara untuk mengetahui keaslian uang).
Sédangkan kebijakan yahg dapat dilakukan oleh Ménajer yang berhubungan

dengan peningkatan kompetehsi teknologi adalah sebagai berikut:

® Penyempurnaan sistem on line.
Semakin canggih sistem teknologi yang dimiliki oleh bank akan mendukung
sistem pélayanan yang dapat diberikan kepada nasabah. Kecanggihan sistem
teknologi ya.ng dimiliki Bank Cenfraf Asia terwujud dalam pelayanan dengan sistem
on iine, dimana nasabah dengan mudah dapat melakukan transaksi keuangan
antar cabang dalam waktu yang bersamaan. Sistem on line Bank Central Asia
yang sudaﬁ ad'a' mésih perlu disemﬁurnakan secara terus menerus, sejalan dengan
pérkembangaﬁ teknologi dunia,r hal ini Qntuk mempertahankan keunggulan sistem
on line yang dimilikinya dibandingkan dengan sistem on line yang dimiliki bank—
bank lain sebagai kompetitor. Méngingat bahwa belum semua prqduk BCA dapat

dilayani melalui sistem on line, maka Bank Central Asia harus mengusahakan agar
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semua jenis produk dapat dilakukan transaksinya melalui sistem on line contohnya
produk Deposito berjangka agar dapat dicairkan di kantor cabang lain yang bukan

penerbit.

‘Peningkatan kemudahan akses.

Sebagai upaya peningkatan pelayanan Bank Central Asia kepada nasabahnya
adalah dengan menyediakan mesin-me;in ATM (Automatic Teller 'Machine) di
berbagai fempa,t. Namun dari hasil penelitian yang dilakukan ternyata jumlah ATM -
y_ang ‘tersedia masih kurang memadai terutama yang terletak dilokasi-lokast
strategis. Maka untuk memenuhi keinginan nasabah supaya lebih mudah
melakukan akses keuangannya serta mengingat ATM adalah merupakan
kepanjangan tangan Bank Central Asia dalam melayani nasabah, perlu kiranya
manajer melakukan evaluasi kembali penempatan mesin-mesin ATM di kota
Semarang dan sekitarnya.

Peningkatan manfaat lebih luas.

Manfaat lebih luas dari kemampuan teknologi yang dimiliki Bank Central Asia
menurut penelitian yang dilakukan sudah cukup memadai, terutama bila dibanding
dengan kemampuan teknologi yang dimiliki oleh bank fain. Namun mengingat
perkembangan teknologi pada umumnya yang terus meningkat, perlu kiranya
manajer Bank Central Asia memikirkan adanya peningkatan manfaat lebih luas
misalnya dengan menambah feafure dalam layanan jasa BCA Internet Banking.
Kerjasama dengan perusahaan atau pertokoan supaya ditingkatkan agar dapét

melakukan transaksi pembayaran melalui BCA Internet Banking. Selain itu perlu
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peningkatan promosi tentang manfaat dari BCA Infernef Banking, karena
berdasarkan penelitian yang dilakukan banyak nasabah yang masih belum
mengerti tentang BCA Internet Banking. Untuk Auto Debit BCA, dengan
meningkatkan kerjasama dengan toko-toko atau tempat perbelanjaan, hotel,
kantor pelayaan umum (PLN, PAM),
Dengan adanya upaya perbaikan faktor kompetensi sumber daya manusia
dan penyempurnaan faktor kompetensi teknologi, diharapkan akan dapat .
mempengaruhi pemberian pelayanan prima kepada nasabah. Karena pada dasarnya
setiap nasabah _bank ingin mendapatkan pelayanan yang terbaik dari bank. Untuk
dapat memberikan pelayanan prima pihak bank hendaknya mampu memahami apa
yang dibutuhkan nasabah dimasa mendatang. Kebijakan yang dapat dilakukan
manajer yang berkaitan dengan pemberian pelayanan prima kepada nasabah adalah

sebagai berikut:

e Kecepatan layanan.
Setiap nasabah yang datang ke bank selalu ingin dilayani dengan cepat supaya
tidak pérlu menungqu telalu lama dalam melakukan transaksi keuangan di bank.
Kecepatan layanan selain dipengaruhi oleh faktor kétrampilan sumber- daya
manusia dan kecanggihan teknologi, juga dapat diupayakan melalui pengaturan

sistem antrian nasabah, penyediaan loket-loket khusus kepada nasabah.

e Ketepatan layanan.
Kecépatan layanan tanpa diimbangi ketepatan atau kebenaran atas transaksi

yang dilakukan nasabah, tidak ada nilainya bagi nasabah. Oleh karena itu pihak
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bank harus benar-benar memperhatikan ketepatan atas setiap layanan yang
diberikan kepada nasabah, supaya nasabah merasa mantap dan tenang apabila
melakukan - transaksi keuangan di bank. Ketepatan layanan dapat diupayakan
melalui peningkatan lketrampi[an dan ketelitian karyawaﬁ, melalui program rotasi
(supaya karyawan tidak jenuh di satu bagian), atau melalui tra/hthgtréinfng yéng

bersifat penyegaran berfikir,

e Jaminan keamanan.
Jaminan keamanan diharapkan setiap nasabah supaya nasabah benar-benar
merasa aman dalam melakukan transaksi keuangannya di bank, terutama bagi
nasabah yang menempatkan dananya di bank dalam bentuk giro, deposito
maupun tabungan. Nasabah dapat mengetahui bonafiditas atau likuiditas bank
antara lain melalui laporan keuangan berupa neraca dan laba rugi rutin. Oleh
karena itu untuk meningkatkan jaminan keamanan kepada nasabah pihak bank
harus meningkatkan publikasi laporan keuangan kepada nasabah (melalui media
massa, mengirimkan kepada nasabah, penempelan di ruang tunggu nasabah).
Darl uraian tersebut diatas dapat disimpuikan bahwa upaya yang dapat
dilakukan manajer untuk peningkatan kepuasan nasabah adalah mélalui kebijakan

sebagai berikut:

® Peningkatan kualitas sumber daya manusia melaiui program {raining dan rotasi

. pégawai.
e Penyempurnaan tekhologi secara bérkesinambungan sejalan  dengan

perkembangan teknologi pada umumnya.
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® Peningkatan pelayanan prima kepada sefiap nasabah antara iain mélalui
perbaikan sistem antrian dan penyediaan loket-loket khusus.

Melalui pelayanan prima. dihafabkén nasabah “merasa puas, bersedia

merekomendasikan kepada orang lain dan merasa ioyal terhadap Bank Central Asia

sehingga tidak ingin pindah ke bank fain.

5.5. Keterbatasan Penelitian

Keterbatasan-keterbatasan dalam penelitian ini terdiri dari beberapa aspek,
yaity selbagai berikut:
* Keterbatasan penelitian 'in'i antara lain mengenai obyek penelitian yang hanya

- pada satu bank saja, yaitu Bank Central Asia di kota Semarang dengan 11 kantor

cébang yang ada, yang karakteristik nasabahnya berbeda-beda.

* Hasil ﬁenelitian ini tidak dapat digeneralisasikan untuk kasus lain di luar obyek

penelitian, baik untuk bank maupun industri jasa lainnya.

5.6. Agenda Penelitian Mendatang

¢ Dalam penelitian yang akan datang hendaknya dilakukan pada obyek penelitian
yang berbeda yaitu bank lain.

® Pemakalan indikator atau observed variable hendaknya lebih banyak dan

sebaiknya disesuaikan dengan kondisi obyek penelitian yang bersangkutan.
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