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ABSTRACT

Customer satisfaction had been became interesting feld study for
rescarcher and practitioner. It might be happened because customer satisfaction
have a strategic implication to company. Customer satisfaction can help a company
to achieve its short term and long term goal such as customer loyalty. Customer
satislaction appear after customer have an experience with banking company’s
service. 1t can be said that customer satisfaction as a result of service quality.
Recently, research about service quality tend to use SERVQUAL and SERVPERF
dimensions. in fact those dimensions had been criticized because inapropriate to
used in banking sector. BSQ became more apropriate to used in banking sector.
This study will scrunitize the effect of BSQ dimensions such effectiveness and
assurance, access, price, tangible, service portfolio and reliability toward customer
satislaction both partially and simultaneously.

Data in this study was primary data which had been collected through
questionnaire method. Population in this tusdy were all BRITAMA saving
cusiomer in BRI Manado Branch at December 2002 due date. This population have
12.688 as its member, sample took by using accidental sampling method. 375
respondents have been chosen as samples. Multiple regression method used to
analyse the data.

The findings show that BSQ dimensions such effectiveness and assurance,
access, price, langible, service portfolioc and reliability have a positive and
significant impact toward customer satisfaction both partially and simultaneously.
The most dominant variable in order to influence customer satisfaction was
tangible, followed by other variables such service portfolio, effectiveness and
assurance, reliability, access and price respectively. This may implied that BRI
Manado Branch must enhance it service quality through BSQ dimensions such as
tangible, service portfolio, effectiveness and assurance, reliability, access and price
to increase the customer satisfaction.
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ABSTRAKSI

Kepuasan nasabah merupakan bidang kajian yang sangat menarik bagi para
peneliti maupun praktisi, hal ini dapat terjadi karena kepuasan nasabah memiliki
implikasi yang sangat strategis bagi perusahaan. Kepuasan nasabah dapat
membantu perusahaan mencapai tujuan jangka pendek maupun jangka panjang
seperti terciptanya [oyalitas nasabah. Kepuasan nasabah dapat timbul - setelah
nasabah mengalami pengalaman dengan kualitas pelayanan yang diberikan oleh
perusahaan perbankan, Kepuasan nasabah merupakan hasil dari suatu kualitas
pelayanan.  Selama ini kebanyakan penelitian mengenai pengaruh kualitas
pelayanan  terhadap kepuasan nasabah cenderung menggunakan dimensi
SERVQUAL dan SERVPERF yang kurang tepat untuk digunakan secara khusus
pada industri jasa perbankan, padahal telah dikembangkan dimensi kualitas
pelayanan jasa perbankan (BSQ) yang lebih tepat untuk digunakan dalam industri
Jasa perbankan. Penelitian ini meneliti pengaruh dari dimensi-dimensi BSQ seperti
kectektifan dan jaminan, akses, harga, keterwujudan, portofolio jasa dan
kehandalan terhadap kepuasan nasabah baik secara parsial maupun secara
bersama-sama.

Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer yang
diperoleh melalui metode kuesioner. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh
penabung Tabungan Britama di Kantor Cabang BRI Manado hingga akhir tahun
2002 yang berjumlah 12.688 penabung. Tidak semua anggota populasi diteliti
sehingga dilakukan pengambilan sampe! yang dilakukan dengan cara accidental
sampling. Jumlah sampel yang diambil adalah sebanyak 375 orang penabung.
Teknik analisis data yang digunakan adalah teknik analisis regresi berganda.

Hasil pengujian menunjukkan bahwa dimensi-dimensi BSQ seperti
kecfektifan dan jaminan, akses, harga, keterwujudan, portofolio jasa dan
kehandalan memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap kepuasan nasabah
baik secara parsial maupun secara bersama-sama. Variabel yang memiliki
pengaruh terbesar terhadap kepuasan nasabah adalah keterwujudan, disusul

variabel portofolio jasa, keefektifan dan jaminan, kehandalan, akses dan harga. Hal -

ini menunjukkan bahwa Kantor Cabang BRI Manado perlu meningkatkan kualitas
pelayanannya yang dilihat dari dimensi-dimensi BSQ seperti keterwujudan,
portofolio jasa, keefektifan dan jaminan, kehandalan, akses dan harga agar dapat
meningkatkan kepuasan nasabah. '
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BAB I
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Masalah

Lingkungan yang berubah sangat cepat dalam bidang peraturan, sf;ruktural
dan bidang teknologi telah merubah wajah dunia perbankan di selurul‘n dunia
(Angur ef al. 1999, p. 110). Perubahan-perubahan tersebut telah mengurangi
hambatan-hambatan yang saat ini ada bagi perusahaan perbankan untuk melakukan
ekspansi sehingga kondisi tersebut menciptakan pasar industri perbankan global
yang lerintegrasi. perubahan-perubahan tersebut juga telah memungkinkan
perusahaan-perusahaan perbankan untuk memperluas pelayanan yang diberikan
kepada nasabah-nasabahnya dan menjadikannya makin kompetitif satu sama lain.
Bahkzml adanya kemajuan dalam bidang teknologi membuat perusahaan peybankan
melakukan pemikiran ulang mengenai kebijakan strategisnya mengenai produk-
produk yang akan ditawarkan kepada nasabah-nasabahnya.

Bank Rakyat Indonesia sebagai salah satu bank yang berstatus badan usaha
milik negara (BUMN) yang memasarkan tabungan BRITAMA juga merasakan
dampak darl adanya pelsamgan antar bank yang makin ketat tersebut. Salah satu
kantor cabang BRI yang terkena dampak tersebut adalah BRI kantor Cabang
Manado. Selama dua tahun teraklur yaitu dari tahun 2001 hingga tahun 2002, BRI
kantor Cabang Manado mengalami penurunan jumlah nasabah penabung dan

jumlah tabungan BRITAMA yang signifikan. Pada Tabel 1.1. berikut ini dapat
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dilihat perkembangan jumlah penabung dan jumlah tabungan BRITAMA di BRI
kantor Cabang Manado dari tahun 1999 hingga tahun 2002.
Tabel 1.1.
Jumlah Penabung Tabungan BRITAMA dan Jumlah Nilai Tabungan

BRITAMA di BRI kantor Cabang Manado
Periode Tahun 1999 - 2002

Tahun | Jumlah Penabung ; Pertumbuhan Nilai Pertumbuhan
Tabungan
: (Dalam Juta)

1999 11.914 28.834 '
2000 15.854 33,703% 36.699 27,2768%
2001 ' 13.002 -17,989% 28.839 -21,417%
2002 12.688 -2,415% 23.535 -18,392%
Rata-Rata 4.222% Rata-Rata -4 177%

Sumber : BRI kantor Cabang Manado.

Berdasarkan Tabel 1.1, di atas maka dapat dilihat bahwa pada tahun 2000
terjudi kenaikan jumlah penabuné dan nilai yang ditabung yang sangat tinggi yaitu
sebesar 33,703% untuk jumlah penabung BRITAMA dan 27,2768% untuk nilai
tabungan BRITAMA, namun pada tahun-tahun berikutnya yaitu tahun 2001 dan
tahun 2002 terjadi penurunan jumlah penabung dan nilai tabungan. Padﬁ tahun
2001 terjadi penurunan jumlah penabung sebesar 17,989% dan penurunan nilai
tabungan sebesar 21,417% dari tahun sebelumnya. Hal tersebut berulang kembali
pada tahun 2002 di maria pada tahun 2002.juga terjadi penurunan jumlah penabung
sebesar 2.415% dan penurunan nilai labungaﬁ sebesar 18,392%.

Dari Tabel 1.1. di atas juga dapat dilihat bahwa ternyata prosentase
perubahan jumlah penabung lebih besar daripada prosentase nilai tabungaﬁ. Yang

lebih mengejutkan ternyata nilai rata-rata pertumbuhan nilai tabungan BRITAMA
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di BRI kantor Cabang Manado adalah bertanda negatif sebesar 4,177% sedangkan
nilai rata-rata pertumbuhan jumlah penabung adalah bertanda positif sebesar
4,222%. Hal ini memmjukkan-bahwa masyarakat cenderung membuka rekening
tabungan BRITAMA di BRI kantor Cabang Manado, namun tidak secara aktif
menabungkan uangnya di tabungan BRITAMA tersebut bahkan sangat mungkin
mengalokasikan dana ylang telah di tabung di BRI kantor Cabang Manado ke bank
vang lain. Kondisi ini perlu mendapatkan perhatian yang serius karena
mengindikasikan bahwa penabung relatif tidak puas dengan pelayanan yang
diberikan oleh BRI kantor Cabang Manado.

Cronin dan Taylor dalam Bloemer ef al. (1998, p. 278) menyatakan bahwa
penabung yang puas akan kembali untuk menabung lagi di suatu bank, dan
kepuasan nasabah ditentukan oleh kualitas pelayanan yang diberikan oleh suatu
bank kepada nasabahnya. Beberapa penelitian telah menemukan bukti bahwa
kualitas pelgyanan memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan nasabah (misalnya
p_enelit’ian Johnston 1995, Blomer ef al. 1998, Allfred dan Addams 2000, Lee e! al.
2000. Lassar e/ al. 2000, dan Caruana ef al. 2000). Namun sayangnya konsep
kualitas pelayanan (service quality) masih menimbulkan banyak kbntroversi
(Angur ef al. 1999).

Kualitas pelayanan (service quality) telah banyak didefinisikan dan
dikembangkan pengukurannya oleh banyak péneliti seperti Parasuraman et al.
(1983) . dengan konsep SERVQUAL yang térdiri dari lima dimensi
(responsiveness, tangible, empathy, reliability, dan assurance), Cronin daﬁ Taylor

(1992) dengan konsep SERVPERF yang menitik beratkan pada kinetja serta




Avkiran (1994) dengan konsep BANKSERV. Konsep SERVQUAL yané,
dikembangkan oleh Pafasuraman et al. (1985) tersebut telah banyak diterapkan - |
untuk pengukuran. kuahtas pelayanan di b1dang _]asa secara umum (Bahia dan
Nantel 2000 p- 84) namun. Lee et al. (2000, p. 219) menyatakan bahwa
SERVQUAL hanya tepat digunakan untuk 2 dari 4 industri jasa yang ditclitinya. B
Lebih lanjut Lee et al. (2000, p. 219) juga menyebutkan bahwa -SERVPERF‘yahg
dilqembangkan oleh Cronin dan Taylor (1992) témyata malah lebih baik daripiéda'
SERVQUAL karena sesuai dengan 4 bidang industri yang ditelitinya.

Baik SERVQUAL maupun SERVPERF merupakan konsep dan
pengukuran kualitas pelayanan . yang digunakan untuk mengukur kualitas
pelayanan pada‘bidang__industri jasa secara umum. SERVQUAL dan SERVPERF
cenderung kﬁrang tepat untuk digunakan dalam bidam‘;gr indﬁstri jasﬁ perbankaﬁ. .
Babakus dan Mangold (1989) dalam Bahia dan Nantel (2000, p. 85) -Bahkan_
menyatakan bahwa dimensi-dimensi yang tercakup dalam.‘ konsep 'terSeBut
merupakan .dimensi yang hanya berlaku secara umum di bidang .industri jasa,
pladahal pada suatu bidang industri tertentu terdapat dimensi lain yang merupakan
hal kritis bagi industri jasa tertentu.

Untuk mengatasi hal tersebut, secara khusus- Avkiran - (199{}) :
mengembangkan suatu konsep yang disebut dengan BANKSERV namun
BANKSERV ternyata cenderung mengukur perilaku dari peker_]a penyedia jasa
saja yang nampak dari dimensi-dimensi di dalamnya sgpeﬁi perilaku stgf,
kredibilitas, komunikasi dan akses pada pelayanan teller. Dalafn upayanya untuk

mengembangkan konsep dan pengukuran kualitas 'pelayanan bagi'industri_ jasa




perbankan, Bahia dan Nantel (2000) mengembangkan konsep dan pengukuran
kualitas pelayanan yang disebut dengan Banking Service Qualzty (BSQ).

Banking Service Quality ini terdiri dari enam dimensi yaitu (Bahia dan Nantel

.2000, p. 87):

1. Keefekﬁfan dan Jaminan (Eﬂect{veness and Assurance)
2. Akses (4ccess) | |

3. Harga (‘Price)

4, Keterwujudan (Tangible)

5. ' Portofolio Jasa (Service Porifolio)

6. Kehandalan (Reliability)

Banking Service Quality  yang dikembangkan oleh Bahia dan Nantel -

(2000) tersebut memiliki tingkat validitas dan reliébilitas yang lebih’ tinggi

-d1band1ngl<an dengan SERVQUAL }’ang dlkembangkan oleh Parasuraman etal. o

(1%5) dan secara khusus dlperlakukan bagl sektor industri Jasa perbankan

sehmoga lebih memada1 untuk dlterapl(a.n pada perusahaan _]asa perbankan L
dibandingkan SERVQUAL yang merupakan jabar_an umﬂm darl'karakte'nstlk : o

industri jasa. Bahia dan Nantel (2000, p. 89) menyarénkan agar dalam pe_nelitian o

yang melibatkan pengukuran kualitas pelayanan di sektor industri perbankan

mengg,unakan BSQ.

Penelitian ini akan melakukan kajlan mengena1 pengaruh dari dlmen51—_

dimensi Banking Serwce Quality terhadap kepuasan nasabah tabungan BRITAMA o

pada BRI Kantor Cabang Manado. Hal ini dilakukan karena selama dua terakhlr




yaitu tahun 2001 dan tahun 2002, jumlah penabung BRITAMA dan nilai tabungan

BRITAMA di BRI kantor Cabang Manado mengalami penurﬁr‘}é.’ﬂ. Naxﬁun_apabi'la
dirunut data' tahun 1999 hingga tahun 2002 maka dapat diketahui bahwa dari nilai
rata-rata pertumbuhan jumlah penabung sebenarnya terdapat peningkatan-jumlah
penabung, sebaliknya nilai tabungan malah mengalami penurunan.

Kondisi tersebut menunjukkan bahwa para nasabah tabungan Britama

cenderung membuka rekening . namun  tidak menabungkan uangnya secara

konsisten pada tabungan BRITAMA bahkan mungkin malah mengalokasikan dana

yang telah di tabung ke tabungan di bank laih. Indikasi yang dapat diperoleh
‘melalul kondisi tersebut adalah bahwa nasabah tabungan BRITA‘MA pada BRI
kantor- Cabang Manado cenderung tidak puas dengan pelayanan yang diberikan

oleh BRI kantor Cabang Manado. Oleh sebab itu BRI kantor Cabang Manado perlu

meningkatkan kualitas pelayanannya guna meningkatkan kepuasan‘ nasabah

terutama nasabah tabungan BRITAMA.

1.2. Perumusan Masalah

Lingkungan yang berubah ~séngat cepat dalam bidang peraturan, struktural

dan bidang teknologi telah merubah wajah dunia perbankan .di sel‘uru]i dﬁnia.
Perubahan-perubahan tersebut telah mengurangi hambatan-hambatan yang saat ini
ada bagi perusahaan perbankan untuk melakukan ekspansi schingga kondisi
tersebut menciptakan pasar industri perbankan global yang terintegrasi, pérubahan-
| perubahan tersebut juga telah meﬁlungkinkan perusahaan-perusahaan perbankan

untuk memperluas pelayanan yang- diberikan kepada nasgbah—.nasabahnya dan




menjadikannya makin kompetitif satu sama lain. Bahkan adanya kemajuan dalam

bidang teknologi membuat perusahaan perbankan melakukan pemikiran ulang

' mengenai kebijakan strategisnya mengenai produk-produk yang akan ditawarkan

képada nasabah-nasabahnya.

Bank Rakyat Indonesia sebagai salah satu BUMN yang memasarkan

~ tabungan BRITAMA— juga merasakan dampak persaingan antar bank yang makin

ketat tersebut. Salah satu kanfor cabang yang terkena dampak tersebut adaiah BRI

kantor Cabang Manado. Selama dua tahun terakhir yaitu tahﬁn 2001 ‘hingga tahﬁn
2002, BRI kantor Cabang Manado mengalami penurunan jumlah nasabah tabungan o

dam jumlah tabungan BRITAMA yang signifikan. Hal ini mehunjukkan.adanya

.ketldakpuasan nasabah atas pelayanan yang diberikan oleh BRI kantor Cabang

Manado. Untuk mengatasinya perlu dilakukan peningkatan kualitas pelayanan agar
tercapal kepuasan nasabah
Banking Service Quality yang dlkembangkan oleh Bahia dan Nantel (2000)

memiliki tingkat validitas dan rehabllxtas yang lebih tmggl dan 1eb1h memadal'

untuk diterapkan pada perusahaan jasa perbankan dibandingkan SERVQUAL yang - -

dikembangkan Parasuraman (1985) yang merupakaﬁ jabaran umum karakteristik
industri jasa. Berdasarkan permasalahan yang tt_alah dijabarkan sebelumnya maka
pem,lman ini akan melakukan kajian mengenai pengaruh dari dimensi- dlmen51

Banking Service Quality terhadap kepuasan nasabah tabungan BRITAMA pada

BRI kantor Cabang Manado. Mengacu pada hal tersebut di atas maka pe;tanyaan

- penelitian yang diajukan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :




Bagaimanakan pengaruh dari Banking Service Quality yang terdiri dari Keefektifan |

dan Jaminan (Effectiveness and Assurance), Akses (Access), ‘Harga. (Price),

Keterwujudan (Tangible), Portofolio Jasa (Service Portfolio), daﬁ Kehandalan

(Reliability) terhadap kepuasan nasabah tabungan BRITAMA pada BRI ké.ntor

Cabang Manado baik secara parsial maupun secara simultan?

1.3. Tujuan Penelitian

Tujuan yang ihgin dicapai melalui diadakannya penelitian ini adalah sebagai

berikut ;

1.

E\.'J

s

Untuk menganalis:is pengaruh dari dimensi Keefektifan dan Jaminan terhadap
l<epﬁasan nasabah tabungan BRITAMA pada BRI kantor Cab‘ang Manado.
Untuk menganalisis pengaruh dari d?mensi Akses terhadap kepuasan nasabah
tabungan BRITAMA pada BRI kantor Cabang Manado.

Untuk menganalisis pengaruh dari dimensi Harga terhadap kepuasan nasabah
tabungan BRITAMA pada BRI kantor Cabang Manado.

U11ful<menganalisi$ pengaruh dari dimensi Ketgr'wujudaq terhadap kepuasan
nasabah tébu_ngan BRITAMA iaada BRI kantor Cabang Mé;lad.o. o

Unﬁﬂ{ menganalisis ﬁengaruh :dari diﬁensi Portofolio Jasa terhadap kepuasan

nasabah' tabungan BRITAMA pada BRI kantor Cabang Maneido.-

' Untuk menganallsls pengaruh dari dlmen31 Kehandalan terhadap, kepuasan

" hasabah tabungan BRITAMA pada BRI kantor Cabang Manado.

Untuk menganalisis pengaruh dari dimensi Keefektifan dan Jaminan, Akses,

Harga, Keterwujudan, Portofolio Jasa dan Kehandalan terhadap kepuasan




nasabah tabungan BRITAMA pada BRI kantor Cabang Manado secara

simultan.

1.4. Kegunaan Penelitian
Kegunaan penelitian ini adalah sebagai berikut s
1. Bagi BRI kantor Cabang Manado, diharapkan peﬁélitian ini dap’af memberikan

masukan dan bahan pertimbangan untuk meningkatkan -kualitas pelayanan

yaﬁg diberikan guna meningkatkan kepuasan - nasabah proc_luk“ ta’buﬁ_ga@ :

BRITAMA.
2. Bagi pihak-pihak jzang ingin mengkaji bidang yang sama, penelitian ini

diharapkan dapat menjadi landasan pijak dan landasan pemikiran untuk

penelitian selanjutnya.




BAB 1I ,
TELAAH PUSTAKA DAN
PENGEMBANGAN MODEL PENELITIAN

2.1. Telaah Pustaka
2.1.1. Kualitas Pelayanan

Definisi kualitas pelalyanan berevolusi pada kisaran pemikiréh yang
beranggapan bahwa kﬁalitas pelayanan merupakan hasil perbandingan yang dibuat
oleh konsumen (nasabah pada perusahaan perbankan) antara pengharapé.n akan
jasa yang mereka terima dengan persepsi nasabah ketika suatu jlasa telah
- diterimanya (Caruana ef al. 2000, p. 1339). Lehtinen dan Lehtinen (1982) dalam

‘Caruana ef al. (2000, p. 1339) memberikan tiga pandangan mengenai kualitas

pelayanan. ‘Mereka melihat bahwa kualitas pelayanan terdiri dari kualitas suatu

interaksi, fisik dan korporasi. Pada tingkat yang lebih tinggi, dan terutama dari
~ perspektif konsumen,. mereka melihat bahwa kualitas pelayanan terdiri dari dua
dimensi yaitu kualitas proses dan kualitas output. Hal ini berbeda'dengan yang

dikonseptualisasikan oleh Gronroos (1984) yang menekankan pada dua dimensi

utama dar kualitas pelayénan' dalam medel yang dikembangkannya.'_ Gronroos

(1984) menyebut yang pertama déngan istilah technical quality yang mengadu

kepada apﬁ yang diterima 'konéﬁmen; da;l menyebﬁt yang keduia dengan istilah

functional quality yang mengacu pada bag‘aimana pel_ayanan terscbﬁt disedi&m. :
Functional quality merupakan aspek yang palmg krms dan berhubungan

denﬂan 1nterakS1 ps1kolog1s yang sangat berperan ketika terjadx suatu proses
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transaksi. Hal ini sangat tergantung pada persepsi konsumen dan. bersi_faf sangat
subyektif serta ditujukan pada hal-hal yéng diterima konsumen ketiica terjadinya
transaksi. Meskipun functional quality ini penting namun baik te.chm'cal quali!jz
maupuﬁ Sfunctional quality merupakan hal yang tidak terpisahkan pada satu sektor
industri jasa tertentu, misalnya pada sektor perawatan kesehatan, . |
Donabedian (19:80) dalam Caruane; et al. (2000, p. 1339) 'mengident'iﬁ'k.asi
sejumlah dimensi kualitas pelayanan pgda sektor perawatan kesehatan. Kualitas
perawathn diidentifikasikan sebagai akses, manajemen teknis pada  tingkat
administratif dan klinis, manajemen interpersonal dan keberlangsungan perawatan.
Akses mengacu pada aspek-aspek seperti lokasi, jam, telepon, perjanjian-
perjanjian, Sisi administratif dari manajemen teknis berfokus pada lingkungaﬁ
‘umum, makanan dan efisiensi penagihan. Sisi klinis dari ‘manajemen_' teknis,
mengacu pada kualitas teknis perihal bagaimana suatu perawatan disediakan.
Manajemen interpersonal berfokus pa_da indikator seperti ke‘han:gatén pela_yaﬁan
yang diberikan oleh staf, waktu yang dihabiskan bersama pasien, pri\}asi _dan
penjelaéan dari suatu pengobatan. |
‘ Minat pada =bidang kualitas'_pelayahan_ - sangat berpeﬁgaruh dalam -
p'erturnbuhan Bidéng ‘pemasaran jasa. Hal ini dapat . terjadi karena kualitas
pelayanan memiliki implikasi terhadap kepuasan pelanggan dan hal ini pada_
akhirnya akan meningkatkan daya saing dan profitabilitas perusahaan (Newman
2001, p. 127). Banyak konsep-konsep dan pengukurannya yang dikembangkan
berkaitan dengan pelayanan jasa secara umum seperti. SERVQUAL yang

dikembangkan oleh Parasuraman ef al. (1985), SERPERF oleh Cronin dan Taylor
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(1992) maupun pada pelayanan jasa perbankan secara khusus seperti BANi(SERV
oleh Avkiran (1994) dan Banking Service Quality (BSQ) oleh Bahia dan Nantel.
Pada bagian selanjutnya akan dibahas mengenai SERVQUAL yang dikembangkaﬁ
oleh Parasuraman ef al. (1985) karena konsep ini telah banyak digunakan secara

luas pada berbagai penelitian dan banyak dikritik oleh peneliti-peneliti lain.

2.1.2. SERVQUAL

Parasuraman et al. (1985) memperkenalkan penelitian  yang
dipertimbaﬁgkan sebagai ~ investigasi yang paling menyeluruh meéngenai kualitas
pelayanan. Secara ringkas Parasuraman ¢/ al. (1985) mengajukan bahwa kualitas
pelayanan adalah merupakan fungsi harapan pelanggan pada tahap pra pembelian,
: prbses penyediaan kuélitas yang diterima dan kualitas outiaut yang diterima.

Parasuraman et al. (1985) mendefinisikan kualitas pelayanan (servqual) sebagai

- suatu konsep yang secara tepat mewakili inti kinerja suatu jasa, yaitu perbandingdn ‘

terhadap keterandalan (excellence) dalam service counter yang dilakukan oleh

pelanggan.

‘Skala SERVQUAL merupakan instrumen yang paling penting dan prinsipil

dalam literatur-literatur pemasaran untuk memperkirakan suatu kualitas pelayanan. .

Definisi ini kemudian diturunkan menjadi item-item survei mengenai SERVQUAL - G

(Lassar ef al. 2000, p. '182). Instrumen-instrumen ini telah digunakan oleh pihak
praktisi dan akademisi untuk - memperkirakan persepsi pelanggan terhad_zip
berbagai jenis jasa (Lassar ef al. 2000, p. 182). Pada penelitian awalnya,

Parasuraman el al. (1985) mengidentifikasikan sepuluh dimensi pokok, yaitu
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reliabilitas, ‘daya tanggap, kompetisi, akses, kesopanan, kredibilitas, keamanan,
kemampuan memahami pelanggan, bukti fisik. Penelitian lanjutan yaitu penelitian

Parasuraman ef al. (1988), merangkum sepuluh dimensi tersebut menjadi lima

~ dimensi kualitas pellayénan. Kompetisi, kesopanan, kredibilitas dan keamanan

disatukan menjadi jaminan  (assurance). Sedangkan akses komunikasi, dan
kemampuan memahami pelanggan disatukan menjadi kepedulia.n. (empathy).-'[.“i‘ga
dimensi kualitas pelayanan yang lainnya adalah reliability, responsiveness, dan |
bukti ﬁéik atau fangible. |
‘Paraéuraman et al. (1988) mengemukakan 22 item yang dipertimbangkan
Konsumen dalam mempersepsikan kualitas pelayanan, di mana item-item tersebut

dapat dikelompokkan menjadi 5 dimensi yaitu :

. 1. Keterwujudan (tangible), didefinisikan sebagai dimensi. pelayanaﬁ yang

menitikberatkan pada elemen-elemen yang mewakili pelayanan secara fisik.
2. Kehandalan (reliability), didefinisikan sebagai kemampuan untuk memberikan
jasa sebagaimana yang dijanjikan secara akurat.

Jaminan (assurance), didefinisikan sebagai dimensi kualitas pelayanan yang

Ll

menitikbcratkan pada kemampuan untuk menghargai kepefcayaan dan
kerahasiaan.

4. Daya‘ tanggap (responsiveness), didefinisikan sebagai keinginan untuk
membantu pelanggén‘ dan menyediakan_ pelayanan yang dibutuhkan. Dimensi
ini menekankan perilaku personel jasa untuk lebih per_hatian terhadap

 pelanggan,




5. I:mp'ltl (empathy), didefinisikan sebagal aspek pelayanan yang menekankan

pelayanan pelanggan sebagai seorang 1nd1v1du

Dimensi-dimensi SERVQUAL yang dikembangkan Parasuraman e/ al.
(1985) tersebut_telah mengundang banyak perdebatan, meskipun telah banyak

penelitian yang mengglinakalmya (misalnya penelitian Lassar e/ al. 2000, Newman

12000, Allfred dan Addams 2000, Caruana 2000, Angur ef al. 1999). Carman

(1990 ‘dalam Lee et al. (2000, p. 218) mengemukakan bahwa SERVQUAL

bukénlaﬁ .p"engukuran yang bersifat generik (generic measure) yang dapat
diterapkan pada semua bidang industri jasa. SERVQUAL membutuhkan suatu
penyesuaian agar dapat diterapkan pada bidang industri jasa tertentu. Babakus dan
Boller (19.92) juga. menyatakm ‘-bahwa dimensi-dimensi ‘SERVQUA"Lsangat .

tergantung pada jenis penehtlan dan bldang industri jasa yang diteliti. Bahkan hasil

penelitian’ mereka ‘menemtukan bahwa pengukuran persep51 secara khusus mem1hk1

korelasi yang lebih tinggi dengan semua pengukuran kualitas _pelayanan_apabﬂa

dibandingkan dengan pengukuran SERVQUAL (Lee et al. 2000, p. 218). T emuén

~ini juga didﬁkung oleh Cronin dan Taylor (1992) yang mempertanyakan validit%ls

SERVQUAL, Cronin dan Taylor (1992) bahkan mengajukan model alternatif.
Avkiran (1994) mengembangkan suatu konsep dan pengukuran kualitas
pelayanan yang secara khusus dapat diterapkan pada .bidang industri jasa
perbankan yang disebut dengan istilah BANKSERV. Namun dimensi-dimensi
dalam BANKSERYV merupakan dimensi yang r_nenitikberatkén perilaku staf .bz_mk

saja. padahal pelayanan pada industri perbankan tidak tergantung pada staf bank




jasa dan melibatkan dimensi yang lebih luas sifatnya. Bahia dan Nantel (2000)
mengembangkan konsep dan pengukuran kualitas pelayanan yang secara khusus
dan diterapkan pada industri jasa perbankan, konsep ini kemudian dinamai dengan
Banking Service Quality (BSQ). Penjelasan mengenai konsep BSQ ini akan

dijelaskan pada bagian berikutnya.

2.1.3. Banking Service Quality (BSQ)

Bahia dan Nantel (2000) mengembangkan metode pengukuran baru untuk
mengukur kualitas pelayanan bagi industri perbankan yang disebut dengan
Banking Service Quality (BSQ). Bahia dan Nantel (2000) mengembangkan BSQ
karcna SERVQUAL maupun pengukuran-pengukuran kualitas pelayanan lain
banyak dikritik dan terbukti memiliki kelemahan-kelemahan. Dalam pembentukan
kualitas pelayanan m’ltuk jasa perbankan tersebut, Bahia dan Nantel (2000}
menggunakan kerangka bauran pemasaran yang dikembangkan -oleh Booms dan
Bitner (1981) dalam Bahia dan Nantel (2000, p. 85) yang biasa disebut dengan 7P
yaitu : |

1. Produk / Jasa (product and service)

[SO I

Tempat (place)

Proses (process)

Lo

4. Partisipan (participant)
5. Lingkungan Fisik (physical surrounding)
6. Harga (price)

7. Promosi (promotion)




Berdasarkan hasil analisis yang dilakukan maka diperoleh 6 dimensi yang
selanjutnya disebut kualitas. pelayanan jasa perbankan (hanking service quality /
BSQ) yang terdiri dari :

1. Keefektifan dan Jaminan (Eﬂectiveness" and Assurance)

2. Akses (dccess)

(8]

Harga (Price)
4. Keterwujudan (Tangible)

Portofolio Jasa (Service Portfolio)

n

6.. Kehandalan (Réliability)

Banking Service Quality (BSQ) terbukti valid dan lebih baik apabila
dibandingkan dengan SERVQUAL yang dikembangkan oleh Parasuraman ef al,

(1985). Pada Tabe! 2.1. berikut ini dapat dilihat perbandingan antara BSQ dengan

SERVQUAL
Tabel 2.1.
Perbandingan SERVQUAL dengan BSQ
Keterangan SERVQUAL BSQ
. Loading < 0,500 0,570 hingga 0,890°
2. Struktur Variabel 5 dimensi 6 dimensi .
3. Domain Aplikasi Semua bidang jasa Bidang perbankan
4. Kehandalan 0,720 < o < 0,860 0,780 < o < 0,960

Sumber : Bahia dan Nantel (2000), “A Reliable and Valid Measurement Scale For
the Perceived Service Quality of Banks,” fnternational Journal of Bank Marketing,
No. 18 Vo. 2. p. §9. ‘




2.1.4. Kepuasan Nasabah
‘Terdapat berbagai definisi mengenai kepuasan pelanggan, beberapa yang
berhubungan dengan kepuasan pelanggan atas suatu jasa adalah sebagaimana

dinvatakan oleh Oliver (1997) dalam Giese dan Cote (2000) (dapat dilihat pada

hltp://www.amsreview.oru/amsrev/theory/gieseO1-OO.html) yang mendefinisikan
kepuasan sebagai tanggapan konsumen, yaitu penilaian atas ﬁtur—ﬁtur dalam suatu
produk atau jasa, bahkan produk dan jasa itu sendiri, yang memberikan tingkat
kesenangan dalam  mengkonsumsi  yang berhubungan dengan pemenuhan
kebutuhan jang mencakup masalah mampu melebihi kebutuhan atau kurang dari
kebutuhan. Definisi lain dari kepuasan pelanggan dinyatakan Tse dan Wilson
(1988) dalam Giese dan Cote (2000) sebagai respons pelanggan terhadap evaluasi
ketidaksesuaian / diskonfirmasi yang dirasakan antara harapan sebelumnya (atau
norma kerja lainnya) dan kinerja aktual produk yang dirasakan setelah
pemakalannya.

Pengertian kepuasan pelanggan yang dikemukakan oleh Oliver (1997)
tersebut lebih cenderung berlaku pada masa ketika mengkonsumsi, sementara
pengertian yang dikemukakan oleh Tse dan Wilson (1988) tersebut mengacu pada
saal telah mengkonsumsi (postconsumption). Namun hal yang terpenting adalah
bahwa kepuasan pelanggan tidak dapat diukur secara langsung _dengan pengukuran
yang obyektif, kepuasan pelanggan harus dilihat sebagai sesuatu hal yang abstrak
dan merupakan fenomena téoritis yang -dapat diukur dengan banyak indikator

(Andreassen, 1994). Pengukuran kepuasan dengan menggunakan cara tersebut




merupakan hal yang paling sering dilakukan pada berbagai industri, perusahaan

bahkan individu.

2.1.5. Hubungan Kuali.tas Pelayanan dengan Kepuasan Nasabah

Telah banyak penelitian mengengi kepuasan konsumen (nasabah dalam
industri perbankan) dilaku.kan pada setting industri jasa tLassar et.al. 2000, p. 1é3)
dan secara umum para peneliti menyetujui bahwa kualitas pelayanan dan kepuasan
nasabah merupakan dua buah konstruk yang berbeda. Kualitas pelayanan
merupakan penentu kepuasan nasabah (Parasuraman ef al. 1985, 1988 dalam
Lassar ef al. 2000, p. 183). Penelitian yang telah dilakukan oleh Cronin dan Taylor
(1992) menemukan bahwa kualitas pelayanan merupakan variabel yang
mempengaruhi kepuasan nasabah.

Spreng dan Mackoy (1996) yang mempelajari hubungan antara kualitas
pelayanan dengan kepuasan nasabah juga menemukan bahwa kualitas pelayanan
mempenggu*uhi kepuasan nasabah. Sebelumnya Woodside e al. (1989) dalam Lee
et al. (2000, p. 221) juga menemukan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh
terhadap kepuasan, penelitian Woodside ef al. (1989) ini dilakukan pada bidang
industri perawatan kesehatan. Caruana ef al. (2000) melakukan kajian mengenai
pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada industri jasa audit.
Pada penelitiannya, Caruana ef al. (2000) menemukan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen jasa audit. Pada industri
perbankan, Bloemer ef al. (1998) melakukan kajian mengenai pengaruh kualitas

pelavanan terhadap kepuasan nasabah. Hasil penelitian Bloemer er al. (1998)




adalah bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif’ terhadap kepuasan
nasabah.  *

Pada penelitian ini, kualitas pelayanan akan diukur dengan menggunakan
dimensi-dimensi Banking Service Qualify (BSQ) yang dikembangkan oleh Bahia
dan Nantel (2000). BSQ terdiri dari enam dimensi seperti Keefektifan dan Jaminan
(Efjectiveness and Assurance), Akses (Access), Harga (Price), Keterwuyjudan
(Tangible), Portofolio Jasa (Service Porifolio), dan Kehandalan kRelt‘abi!i!y).

Pengaruh dimensi keefektifan dan jaminan terhadap kepuasan nasabah
diperkirakaﬁ positif k;arena secara umum dimensi ini hampir mirip dengan dimensi
c.';su\'m'am'e dalam SERVQUAL yang diperkenalkan oleh Parasuraman e/ al.-(1988).
Hasil penelitian yang menggunakan dimensi jaminan / assurance yang telah
dilakukan oleh Angur et al. (1999) dan Lassar ef al. (2000) menyebutkan bahwa
makin terjamin kerahasiaan dan dana. yang disimpan nasabah pada suatu
perusahaan perbankal; akan mampu meningkatkah kepuasan nasabah tersebut.
Berdasarkan hal tersebut maka dirumuskan hipotesis sebagai berikut :

H1 : Dimensi' keefektifan dan jaminan _berpengaruh positif terhadap

kepuasan nasabah

Adanya kemajuan teknologi juga menyebabkan para nasabah tidak hanya
sekedar memperhatikan lokasi suatu bank saja namun juga memperhatikan
kemudahan mengakses ‘Anjungan Tunai Mandiri (ATM). Penelitian Moutinho dan
Smith (2000) yang secara umum melibatkan variabel yang digunakan oleh Bahia

dan Nantel (2000) dalam dimensi Akses secara umum menemukan bahwa
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kemudahan akses melalui ATM dan akese menuju pelayanan feller secara
langsung memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan nasabah. Berdasarkan hal
tersebut maka dirumuskan hipotesis sebagai berikut :

12 : Dimensi akses berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah

Dimensi hargé.yang dimaksud dalam Banking Service Qualily yang
diperkenalkan oleh Bahia dan Nanatel (2000) cenderung mengacu pada
kescpadanan biaya yang dibayarkan oleh nasabah dengan pelayanan yang
diberikan oleh.perusahaan perbankan. Dimensi ini secara umum hampir sama
dengan konsep perceived value. Makin sepadan biaya yang dibebankan kepada
nasabah dengan pelayanan yang diberikan oleh perusahaan perbankan akan
menyebabkan nasabah makin puas dan tidak merasa keberatan atas biaya yang
dibebankan kepadanya. Berdasarkan hal tersebut maka dirumuskan hipotesis
sebagai berikut : |

H3 : Dimensi harga berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah

Kete‘rwujudan didefinisikan  sebagai  dimensi  pelayanan  yang
menitikberatkan pada elemen-elemen yang mewakili pelayanan secara fisik. Sama
halnya dengan Parasuraman e/ al. (1988), Bahia dan Nantel (2000} memandang
hahwa dimensi ini merupakan dimensi yang penting dalam membentuk suatu
kualitas pelayanan terutama pada industri perbankan.

Berbagai penelitian yang dilakukan di industri perbankan telah memberikan

bukti bahwa dimensi keterwujudan memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan
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. nasabah (misalnya penelitian Bloemer ef al., 1998; Angur et al., 1998 dan Lassar ef

al.. 2000). Berdasarkan hal tersebut maka dirumuskan hipotesis sebagai berikut :

H4 : Dimensi keterwujudan berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah

Bahia dan Nantel (2000, p. 91) menyatakan bahwa dimensi portofolio jasa

~ dapat dibentuk dari dua indikator yaitu pelayanan yang lengk_ab dan jangkéua’n

pelayaﬁan konsisten dengan yang ada pada bank-bank secara umum. Penelitian
Newmén (2001) menunjukkan. bahwa bank yang memiliki fasilitas pe}ayanan
yang lebih superior dibandingkan fasilité;slpelayénan yang ciimiliki oleh bank lain
akan cenderung lebih mampu memberikan kepuasan kepada nasabahnyd.

Berdasarkan hal tersebut maka dirumuskan hipotesis sebagai berikut :

- H5 : Dimensi portofolio jasa berpengétruh positif terhadap kepuasan nasabah =

Kehandalan (reliabil:’ty),-dideﬁnisikan oleh Parasuraman (1988) .S'ebagéi RS

kemampuan untuk memberikan jasa sebagaimaha yang dijanjikan ‘secara akurat.

Bahia dan Nantel (2000, p. 91) menyatakan bahwa dimensi ini ‘dibentuk .dar"i doa . e

indikator yaitu sistem péngarsipan dan tidak terjadi kesalahan dalam proses
penyampaian jasa. Berbagai penelitian yang dilakukan di industri perbankan

mengenai pengaruh dimensi-dimensi dalam SERVQUAL yang m¢libatk_ah dimensi

kehadanalan telah memberikan bukti bahwa dimensi kehandalan memiliki - - -

pengaruh positif terhadap kepuasan nasabah (misalnya penelitian Bloemer ef al.,
1998: Angur ef al., 1998 dan Lassar ¢f al., 2000). Berdasarkan hal tersebut maka

dirumuskan hipotesis sebagai berikut :
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H6 : Dimensi kehandalan berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah

Sesuai dengan hasil penelitian sebelumnya ‘yang‘membukﬁkan bahwa
kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah (Cromn dan
Taylor 1992; Caruana et al., 2000; Bloemer et al., 1998; Spreng dan Mackoy,
1996; Lagsar et al., 2000), maka demikian pula halnya dengan dlmen31-d1men51
yang ada di dalamnya. Berdasarkan hal tersebut maka dirumuskan h_ip_bt_esis
Sebagai.ber’ikut p -

H7 : Dimehsi keefektifan dan jaminari,_ akses, harga, keterwujuda_h, portdfolio
jasa, dan kehandalan secara bersama-sama berpengaruh signiﬁkan térhadab

kepuasan nasabah

2.2, Penelitian Terdahulu dan Posisj Penelitian‘ Dibandingkan Dengan
Penelitian terdahulu
2.2.1. Penelitian Terdahulu
Bloemer ef al. (1998) melakukan penelitian mengenai pengaruh kualitas
pelayanan térhadap kepuasan nasabah perusahaan perbankan yang beroperasi di

Belanda. Bloemer ef al. (1998) menggunakan SERVQUAL yang dikembangkan.

oleh Parasuraman et al. (1985, 1988) untuk mengukur kualitas p¢layanah. Dengan
o menggunakan metode Structufal -Equation Modelling diperoleh hasil bahwa

kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif yang signifikan te;hadap ke'puas_an

nasabah. |




Angur et al. (1999) melakukan penelitian mengenai pengaruh kualitas
pélayanan yang diukur dengan menggunakan SERVQUAL maupun SERVPERF

terhadap kepuasan nasabah perusahaan perbankan yang bei'operasi"di Bangalore,

 India. Hasil penelitiannya adalah bahwa kualitas pelayanan yang diukur dengan .

SERVQUAL maupun _SERVPERF memiliki pengaruh positif yang sighiﬁl_{an o

terhadap kepuasan nasabah. Pé_n_elitian ini dilakukan dengan menggunakan

conﬂrmatory factor analysis dengan bantuan program LISREL 8. Penelltlan ini

juga menemukan bahwa meskipun SERVQUAL dan SERVPERF' Inemlhkl

validitas konvergen yang identik, namun SERVPERF nampaknya ‘menniliki
v.aliditas diskriminan yang lebih tinggi dibandingkan SERVQUAL. | |

Penelitian Allfred dan Addams (2000) melakukan kajiaﬁ 'mgngenai
perbedaan kualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan perbankan dén credit
unions. Penelitian Allfred dan Addams (2000) ini dilakukan dengan menggﬁngkan
SERVQUAL yang dikembangkan oleh Parasuraman ef al. (1985’). Hasil penelitian
ini adalah bahwa tidak terdapat perbedaan pelayanan antara perusahaan perbankan
dengan credzt URIONS. | | |

Caruana et al. (2000) melakukan penelltlan mengenai pengaruh kualltas
ﬁ layanan yang diukur dengan menggunakan SERVQUAL terhadap kepuasan
nasabah perusahaan jasa audit. Penelitian Caruana ef al. (2000) d1lakukan_, dengan'

menggunakan sampel sebanyak 80 responden dan teknik analisis regresi untuk

‘menganalisis data. Hasil pen-eIitian' ini adalah bahwa kualitas pelayanan mem_il_i.ki-

pengaruh yang positif signifikan terhadap kepuasan konsumen.
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Lassar et al. (2000) melakukan.' penclifian_sejcnis déngan menggunakan
SERVQUAL yang dikembangkan oleh Parasuraman ef. al. (1985, 1988) untuk
mengukur kualitas pelayanan, hanya saja Lassaar et al. (2000) secara khusus
meneliti kepuasan nasabah private banking pada perusahaan pe_;ba.nkan =
internasional. Dengan menggunakan teknik regresi berganda di;[emukan bahwa
kualitas pelayanan merﬁiliki pengaruh positif yang signiﬁkéri te'rhadap kepuééﬁn
nasabah private banking.

Lee et al. (2000) meiakukan peneiitian mengenai Vp.engaruh _kualifas .
pelayanan ylang diukur dengan SERVQUAL terhadap kepuasan pelanggan taman
bermain, sekolah acrobic dan perusahaan konsultan investasi. Lee et al.- (2000)
menggunakan teknik analisis regresi. Hasil penelitian Lee ef al. (2000) adalah

bahwa kualitas pelayét_ian memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan

pelanggan.

Bahia dan Nantel (2000) melakukan penelitian yang secara khusus
mengkaji mengenai faktor-faktor yang diperkirakan tepat digunakan sebagai

dimensi dimensi untuk mengukur kualitas pelayanan yang secara khusus dapat

" dltel apkan pada industri perbankan Dalam penelitian Bahia dan Nantel (2000) ini

ditemukan bahwa terdapat enam dimensi yang tepat untuk dxgunakan untuk

mengukur kualitas pelayanan' pada iridustfi perbankan. Dimensi-dimensi tersebut

~ dinamakan Bankmg ‘Service Quallty (BSQ) yang terdiri dan Keefektlfan dan

Jaminan (E]j‘ectzveness and Assurance), Akses. (Access), Harga (Przce) '

Keterwujudan (Tangible), Portofolio Jasa (Service Portfolio), dan Kehandalan -
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(Reliability). Dimensi BSQ ini terbukti lebih 'valid dan reliabel dibandingkan R

dimensi SERVQUAL.
Ringkasan dari penelitian terdahulu yang telah dijabarkan sebelumnya

dapat dilihat pada Tabel 2.2. berikut ini.

B ety

\Jdisi e




Tabel 2.2.
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Ringkasan Hasil Penelitian Terdahulu

(2000)

(Access), Harga (Price),
Keterwujudan
(Tangible), Portofolio
Jasa (Service Portfolio),
dan Kehandalan
(Reliability) sebagai
pembentuk BSQ, dan
‘dimensi-dimensi dalam
SERVQUAL.

Reliabilitas

No. | Peneliti Variabel yang Alat Analisis Hasil
Digunakan :
. | Bloemeref | Kualitas pelayanan SEM Kualitas pelayanan yang
al. (1998) (SERVQUAL) dan diukur dengan SERVQUAL
kepuasan nasabah berpengaruh positif terhadap
perusahaan perbankan di kepuasan nasabah
Belanda - .
2. | Angur et al. | Kualitas pelayanan confirmatory | Kualitas pelayanan yang
(1999) (SERVQUAL dan Jactor analysis | diukur dengan SERVQUAL
SERVPERF) dan dan SERVPERF
kepuasan nasabah berpengaruh positif terhadap
perusaliaan perbankan di kepuasan nasabah
, India - K
3. | Caruanaer | Kualitas pelayanan Regresi Kualitas pelayanan
al. (2000) (SERVQUAL)dan ' (SERVQUAL) berpengaruh
kepuasan pelanggan jasa positif terhadap kepuasan
audit pelanggan jasa audit
4. | Lassar ef al. | Kualitas pelayanan Regresi Kualitas pelayanan
(2000) (SERVQUAL) dan (SERVQUALY) berpengaruh
o ' kepuasan nasabah positif terhadap kepuasan
o : private banking nasabah private banking
5. | Leeetal Kualitas pelayanan Regresi - | Kualitas pelayanan
| (2000) (SERVQUAL) dan - (SERVQUAL) berpengaruh
' : ‘kepuasan pelanggan positif terhadap kepuasan
: K pelanggan ‘
6. | Bahiadan . | Keefektifan dan Jaminan Analisis Keenam dimensi yang
Nantel (Effectiveness and | Faktor dan Uji | dibentuk tersebut (BSQ)
Assurance), Akses Validitas dan | terbukti lebih valid dan

reliabel dibandingkan’
dengan SERVQUAL

Sumber : Berbagai jurnal penelitian..,




-

2.2.2. Posisi Penelitian Dibandingkan Dengan Penéliﬁan Tél;dahﬁlu n

Penelitian-penelitian yang telah dijabarkaﬁ pada bagian sebglumnya
cenderung menggunakan SERVQUAL sebagai pengukﬁran kualitas peléyanan,
dan ada juga yang menggunakan SERVPERF. Bagi penelitian-penelitian yéng'
dilakukan dengan setfing industri jasa secara umum, hal tersebﬁt bukanlah ‘merlljadi
suatu permasalahan. Namun bagi‘ penelitian yang dilakukan dengan menggunakan
seiting industri jasa perbankan, hal tersebut dirasakan kurang tepat.‘ Banyak kritik
yang dilontarkan oleh para peneliti niengenai ‘kellayakan SERVQUAL untuk
diterapkan secara khusus pada industri perbankan. Bahkan penelitian Cronin dan
Taylor (1992) dalam Lee et al. (2000, p. 219) Se'c.ara jelas menyatakan bahwa
SERVQUAL ternyata hanya cocok untuk 2 dari 4 industri jasa yang diteliti. Lebih
lanjut pernyataan ini didukung oleh Angur ef al. (1999) yang membuktikan bahWa
SERVQUAL memiliki validitas diskriminan yang lebih tondah dibandingkan
pengukuran yang lain. ' | |

Pengukuran kualitas pelay_anan pada indl_lstri jasa perbankan 'yang
dikembangkan oleh Bahia dan Na'ntel (2000) ternyata mampu me}ebihi
keterandalan dan validitas bahkan lebih applicable untuk bidang induétri jasa
perbankan. Sehingga penelitian ini akan dilakukan dengan menggunakan
pengukuran kualitas pelayanan pada industri jasa perbankan (Banking Service
Qualit).f / BSQ) yang dikembangkan oleh Bahia dan Nantel (2000) dan
menghubungkannya dengan kepuasan nasabah. Hal ini dilakukan karena penelitian

yang mengkaitkan Banking Service Quality / BSQ masih jarang dikaitkan dengan

* variabel lain seperti kepuasan nasabah.
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2.3. Kerangka Pemikiran Teoritis

Parasuraman ef al. (1985, 1988) mengembangkan lima dimensi yang dapat
digunakan untuk mengukur kualitas pelayanan namun dimensi-dimensi tersebut
banyak dikritik oleh para penf:liti‘ karena tidak mampu memenuhi kafaktefistik

khusus dari suatu sektor jasa, misalnya jasa perbankan. Sehingga sebagai

-alternatifnya dikembahgkan suat;i dimensi yang dapat digunakan.untuk mengukur

kualitas pelayanan jasa perbankan yang disebut sebagai Bankiﬁg Service Quality
(BSQ). .BSQ dikembangkan oieh Bahia dan Nantel (2000) gebagai alat ukur
pelayanan pada j‘asa perbankan yang telah valid dan reliabel. ‘Padé peneiitian ini
dimensi-dimensi dalam BSQ akan dihubungkan dengan kepuasan nasabah.

Pengaruh dimensi keefektifan dan jaminan terhadap kepuasan nasabah

dapat dgelaskan sebagai berlkut Pelayanan yang efektif dan mampu membenkan"‘_ﬂ .
Jamman kepada nasabah amatlah pentlng dari sisi nasabah nasabah akan
. l.senantlasa menuntut pelayanan yang berlangsung cepat dan tldak bertele-tel e._‘ -
bahk?;m lebih. dar1 itu nasabah Juga mgm agar p1hak bank se;nantiasa menjaéa S

' kerahasmannya Dimensi ini sangat pentlng bagl mdustn _]asa perbankan karena'

sebagai industri yang sepenuhnya’ menltlkberatkan pada kepercayaan nasabah :
suatu bank harus dapat memberlkan Jamman atas dana yang dlslmpan oleh’ para
nasabahnya. Sehingga makin efektif _suatu pelayanan dan Vmampu_ 'me_mbénka,x‘ll
jaminan kepada nasabahi akan meningkatkan kepuasan nasabgh,- ) |
Pengaruh dimensi akses terhadap kepuasan nasabah dapat dijelaskén
sebagai berikut. Nasabah akan éenderun;g memilih bank yang lokasinya dekat,

mudah dijangkau dan memiliki keamanan yang terjamin. Moutinho dan Smith




29

(2000, p 124) menyatakan bahwa kemudahan dan kenyamanan yang ditawarkan
oleh suatu bank adalah sangat penting bagi nasabah karena pada umumﬁya 6rang
tidak ingin melakukan perjalanan yang cukup jauh dan lama untuk urusan
perbankan mereka, Sehingga kemudahan untuk mengakses suatu jasa pelayanan
perbankan akan makin meningkatkaﬁ kepuasan nasabah. |

Pengaruh dimensi harga terhadap kepuasan nasabah dapat dijelaskan
sebagai berikut. Dimensi ini secara umum hampir sama dengaﬁ perceived _vdlue. '
Makin sepadan biaya yang dib'ebankan' kepada nasébah dengan. pelayanan yang
diberikan oleh perusahaan perbaﬁl%an akan menyebabkan nasabah rﬁakin puas dan |
tidak merasa keberatanlatas biaya yang dibebankan képadanya.

Pengal uh dimensi keterwujudan terhadap képuasan nasabah. dapat
duciaskan sebagai berikut. Sama halnya dengan Parasuraman ef al. (1988), Bahla
dan Nantel (2000) memandang 'b.ahwa dimensi ini merupakan dimensi yang
penting dalam membentuk suatu kualitas pclaya.nan terutama pada industri
perbankan. Industri perbankan sebagai industri yang menitil-< beratkan faktor
kepercayaan nasabah perlu memberikan kesan bonafid melalui-hal-hal b_erwujud
seperti k_ebersihan dan dekorasi fasilitas, lingkungan yang menyenangkan dan
adanya laporan rekening yang.tepat. Séhingga m.akin 'ginggi penilaian nasabah
terhadap dimensi keterwujudan rﬁaka akan makin puas nasabah.

Pengaruh d1mens1 portofoho jasa terhadap kepuasan nasabah dapat

' duelaskan scbagal berlkut Berkaltan dengan dimensi portofolio jasa, Bahla dan

Nantel (2000 p. o1) rnenyatakan bahwa dimensi portofolio Jasa dapat d1bentuk

dau dua 1nd1kat0r yaitu pelayanan yang lengkap dan jangkauan pelayanan




‘konsisten dengan yang ada pada bank-bank secara umum. Makin lengkap

pelayanan yang diberikan suatu bank kepada nasabah akan memudahkan nasabah
dalam melakukan transaksi perbankan hal ini akan menyebabkan képuasan

nasabah akan meningkat demikian pula apabila secara umum perusahaan

~ perbankan memiliki pelayanan yang minimal sama dengan yang diberikan

perusahaan perbankan lainnya.

Pengaruh dimensi kehandalan terhadap kepuasan nasabah dapat dijelaskan

sebagai berikut. Bahia dan 'N.antei (200.0, p. 91) .menyataka'n bahwa dimensi

kehandalan dibentuk dari dua indikator yaitu sistem pengarsipan dan tidak terjadi o

kesalahan dalam proses penyampaian jasa. Adanya'éistem pengarsipan yz‘ln.g‘ baik
akan mampu memberikan informasi yang akurat kepadé para nasabah niéngenai
posisi ‘de}nanya di suatu bank, lebih lanjut nasabah suatu bank Cenderuﬁg ;angat
kritis terhadap masalah dana yang disimpannya di suatu pe.r,usahéan 'perbankaﬁ a
sehingga mereka relatif tidak akan mentolerir adanya kesalahan penyampaian jasa
perbankan kepada mereka apabila. ‘berkaitan dengan masalah dana -yang
disimpannya. Sehingga makin ‘handal suatu bank délam melayani nasabah akan
makin meningkatkan kepuasan nasabah.

Berdasarkan penjelasan yang telah diuraikan di atas maka dibentuk

kerangka pemikiran teoritis sebagai berikut.




Gambar 2.1.

Kerangka Pemikiran Teoritis

Keefektifan
dan Jaminan

Portofolio Jasa

: Kehandalaﬁ

Kepuasan
Nasabah

H7

Sumber : Dikembangkan untuk tesis ini.

2.4, Hipotes.is dan Definisi Operasional Variabel

2.4.1. Hipotesis

Hipotesis yang diajukar_i dalam penelitian ii_li adalah sebagai berikut:
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"H1 - Dimepsi keefektifan dan jaminan berper;garuh positif térhadap‘ kepuasan
n.asabahr |
H2 : Dimensi akses berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah

- H3 : Dimensi harga berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah

H4 : Dimensi keterwujudan berpengaruh positif terhadap kepuésan nasabah

H5 : Dimensi pdrtéfolio jasé Berpengaruh ‘positif terhadap kepuasah nasabah |

H6 : Dimensi kehandalan berpengaruh posmf terhadap kepuasan nasabah :

H7 : Dimensi keefektifan dan jaminan, akses, harga, ketemujudan portofoho Jasa
dan kehandalan secara bersama-sama berpengaruh mgmﬁkan'terhadap kepuasan

nasabah

2.4.2. Definisi Operasional Variabel

Pengukuran variabel kualitas pelayanan jasa perbankan (Banking Service
Quality /'BS.Q.) yang: terdiri dari 6 dimensi 'yai{u Keefektifan dan Jaminan
(Effectiveness and Assurance), Aksés (Access), Harga (Pric.e),- .therwuj'udan
(Tangible), Portofolio Jasa (Service Pofg‘olio), dan Kehandalan (Reliabflity) akan
~ diukur dengan menggunakan item-item pertanyaan yang dikembangkan oleh Bahia
dan Nantel (2000), sedangkan variabelxkepuasanlnasabah akan diukur dengan
menggunakan item-item pertanyaan yang dikembangkan oleh Lee ef a_l.l .(2000).
Berikut ini akan dijelaskan mengenai definisi operasional dari variabel-variabel -
yang digunakan dalam penelitian, ini.
1. Keefektifan dan Jéminan, dimensi fni melibatkan credibility dan secufity'

sebagaimana yang disebutkan oleh Parasuraman ef al. (1 985). Bahia dan Nantel |
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{(2000) l_nengemukakan bahwa dimensi ini lebih condong pada fzmctional
quality. Keefektifan dan jaminan akan diukur dengan menggt_lnakan indikator-
indikator yang dikembangkan oleh Bahia dan Nantel (2000) yaitu confidence,
confidentiality, well trained personnel dan delivering when promises. |
Pengukurannya dilakukan dengan menggunakan skala 10 point (angka satu
‘untﬁk ‘sauga‘t tidak setuju hingga angka 10 hinggﬁ sangat '§etuju. Berikut ini
dapat dilihat pertaﬁyaan yang digunakan dan cara pengukufarinya.

a. Anda percaya sepenuhnya dalam menabungkan uang g_nda pada Kantor

' Cabgrig BRI Manado (Confidence) |
_S_éngat Tidak Setuju : - | Sangat Setuju

31 [ 2 [ 3 [ 4 [ 5 [ 6] 7 [ 8 [ 9 110}

b Kantor Cabang BRI Manado dapat mehjaga kerahasiaan nasabah seperti
“jumlah tabungan, noniéf PIN, nomor rekenin_g yang and_a miliki agar tidak-
diketahui orang / pihak lain (confidentiality)

Sangat Tidak Setuju =~ B ' . Sangat S_etuju

(1T 23] 415 6] 78 19 .I__.m ]

c. Karyawan Kantor Cabang BRI Manado terlatih dengan * baik dala'.llh‘

melayani nasabah (well trained personnel)

Sangat Tidak Setuju - : | Sanga:@ltAS'_ctuju-: L P

— T3 [ 3 ] 4 [ 5[ 6789 i) -

d. Kantor Cabang BRI Manado dapat memberikan pelayanan sebagaimana

yang dijanjikan (delivering when promises)
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Sangat Tidak Setuju Swgat Setﬁjﬁ

[T 13 [ 31415 [ 6789 [10]

2. Akses, akan diukur dengan menggﬁnakan indikator-indikafmr yang
dikembangkan oleh Eahia dan Nantel (2000) yaitu Sufﬁcienf number Aj;"Ms per
hranch, sufficient nymber of open tellers dan queues that move rapidly. o
Pengukurannya dilakukan dengan menggunakan skala 10 p.oint (angka éétu
untuk sangat tidak setuju hingga angka 10 hingga sangat setujq. Berikut ini
dapé.f dilihat pertanyaan yang digunakan dan cara 'pengukufanhya. |
a. Jumlﬁh ATM BRI sudah memadai pada tiap cabang (su]j?éient number

ATMs per branch) | |

Sangat Tidak Setuju Sangat Setuju

T Y S 2 N N 6 (O

b. Kantor Cabang' BRI Manado memiliki jumlah teller yang memadai
(sufficient number of open iellers)
Sangat Tidak Setuju .~ Sangat .S'etuju'

[112|3|4[5|6'|'-7|8]9.|10J‘l.

¢. Antrian di Kantor Cabang BRI Manado dapat berjalan dengan cepat
(queues that move rapidly) |

| Sangat Tidak Setuju ‘ Sangat Setuju




Harga, akan diukur dengan menggunakan indikator-indikator yang

(W8]

dikembangkan oleh Bahia dan Nantet (2000) yaitu good explanation of service

fees, balance amount from which service charges begin dan reasonable fees -
" for'the administration of the accounts.

Pengﬁl(urannya dilakukap _dengér_i_menggunakan skala 10 point (angka satu

untuk 'sangét tidak isetujﬁ 'hiﬂgga angka 10 hingga sangat setuju. Berikut ini

dapat dilihat pertanyaan yang digunakan dan cara pengukuraﬁnya.

a. Karyawan Kantor Cabang-BRI' Manado dapat memb__érikan ‘penjelas_an

secara rinci mengenai biaya yang dikenakan kepada saya (good explanation

of service fees)
Sangat Tidak Setuju Sangat Setuju -

(1 [ 2 13 [ 4567 ]8] 9"-]_10. ]

b, Jumlah tabungan yang disyaratkan pada saat pembukaan rekening di"l_c'_a_r__lt‘drj

Cabang BRI Manado adalah wajar (balance amount from which service
charges begin)

Sangat Tidak Setuju . |  Sangat Sefuju’

T T2 [ 3 1 a1 5 [ 6 7 [ 819 [10]

¢. Biaya yang dikenakan Kantor Cabang BRI Manado sesuai dengan yang
diberikan (reasonable fees for the administration of the accounts)
Sangat Tidak Setuju - | ~ Sangat Setuju

T T3 3 [ 4 1 516789 [1i0]




36

4, Keterwyjudan, akan diukur dengan menggunakan indikatorfinﬁikatgr yang -
dikembangkan oleh Bahia dan Nantel (20005 yaitu precisioﬁ on ,a.ccoum‘.
statements, cleanliness of facilities dan decoration of facilities. |
Pengukurannya dila'kukah dengan menggunakan skala 10 point (angka lsétu 3
untuk sangat tidak setuju hingéa angka 10 hingga sangat setuju. Beﬁ_kut ini
dapat dilihat pertanyaan yang cligunakain dan cara. pengukurannya.

a. Kantor Cabang BRI Manado selalu memberikan laporan jumlah rekening
yang tepat dan akurat (precision c;n account statements) . |

Sangat Tidak Setuju ‘ Sangat Setuju’

ﬁl|2|3|4|5‘|.6|7‘|8'|‘9»|>10'|

b. Fasilitas dalam kantor Cabang BRI Manado selalu bersih (cleahliness of |

facilities)
Sangat Tidak Sétuju : ‘ - . Sangat Sétuju
(1 1 2 | 3 [ 415 [ 6 {7189 [10]

c. Dekorasi dan fasilitas kantor Cabang BRI Manado menarik (decoration of

| facilities) |
Sangat Tidak Setuju _ Sangat Setuju
[1_|2\3|4|516|718|9-|10|

: 5 Portofolio Jasa, akan dii;ku; dengan menggunakan indikator-indikatb; yang
dikembangkan oleh Bahia dan Nantel (2000) yaitu complete gamut of services

dan the range of services is consistent.
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Pengukurannya dilakukan dengan menggunakan skala 10 point (anéké satu

| untuk sangat tidak setuju hmgga angka 10 hmgga sangat setuju. Berikut ini
dapat dilihat pertanyaan yang digunakan dan cara pengukurannya

a. Kantor Cabang BRI Manado memiliki pelayanan yang lengkap sepérti

melayani jugﬁ pemba'y_ai'an‘rekening PLN, PAM dan kartu kredit (éomplete

- gamutof servicés) e

Sangat Tidak Setuju : Sangat Sétl.iji.l‘

T T 2 [ 3 [ 415 [ 67 [ 89 [10]

b. Kantor Cabang BRI Manado memiliki pelayanan yang konsisteﬁ déﬂgé.n‘ :
bank-bank lain pada umumnya (the range of services is consistent)
Sangat Tidak Setuju _ | | Sangaf Setuju

rl}2|3'|4]-5]6|7|8|9 --|10| 

6. Kehandalan, akan 'diukur dengan ilnenggunakan indikailto'r-indikator yén‘g
dikembangkan oleh Bahia dan Nantel (2000) yaitu absence of error in service
delifery dan precision of filing systems. | |
Penguktirannyé dilakukan dengan mengguriaka_n skala 10 point (angka satu
untuk sangat tidak setuju hingga angka 10 hingga sangat setuju. Berikut ini
dapat dilihat pertanyaan yang digunakan dan cara pengukurannya.

a. Kantor Cabang BRI Manado tidak pernah melakukan kesalahan dalam .-
melayani anda (absence of error in service delivery)

Sangat Tidak Setuju _ " Sangat Setuju

T1\2|3|4|s,|6|-7|s|9l_101
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b. Kantor Cabang BRI Manado memiliki sistem pengarsipan yang baik
(precision of filing systems)

Sangat Tidak Setuju Sangat Setuju

™1 [ 2 | 3 ] 4 [ 5 | 6 [ 7 ] 8 | 9 | 10 |

7. Kepuasan nasabah, gkan diukur dengan menggunakan indikatqr-indikatbr yang
dikembangkan oleh Lee et al (2000). Pengukurannja d{lakﬁkan deﬁgan
menggunakan skala 10 point (angka. .satu untuk sangat tidak setuju.lhingga
angka 10 hingga sangat setuju. Berikut ini dapat diiihat'-pertanyaa,n yaﬁg
digunakén dan cara pengukurannya. |
a. Saya sangat puas dengan keputusan saya untuk menggunakan Kantor

Cabang BRI Ménado sebagai tempat bertransaksi perbankan

Sangat Tidak Setuju : Sangat Setuju

i [ 2 [ s [ 45 6 [ 7 [ 8 ]9 [10]

b. Perasaan saya terhadap pelayanan yang diberikan oleh Kantor Cabang BRI

Manado dapat digambarkan ...........ooeniseeieens
Sangat Tidal; Puas ' B | : Sméat Puas
1 I| 'i | 3 | 4 ] s'l 6 | 7'| 8 1.9 | 10|
¢ -Sa‘yﬁ merasa .......................-.dengan pelayanan Kantor Caﬁang BRI
'Manado‘ | | |
‘Sangat Tidak Cocok o o S Sangatho'c.ok- '

(i1 23 4151617 [ 8]9Jwl] -




BAB III
METODE PENELITIAN

3.1. Jenis dan Sumber Data

Data yang dipergunakan dalam penelitian ini adalah data primer. Data
primer yaitu data yang berasal langsung dari sumber data yang dikumpulkan secara
khusus dan berhubungan langsung dengan permasalahan yang diteliti (Cooper dan
Emory,' 1995). Sumber data primer pada penelitian ini diperoleh léngsuhg d_éri péra
nasabah tab'ungan BRITAMA di Kantor Cabang BRI Manado. Data ini berupa
kuesioner yang telah diisi oleh para nasabah penabung tabungan BRITAMA di

Kantor Cabang BRI Manado yang terpilih sebagai responden.

3.2. Po.pul,a-si dan Sampling ‘

Pdpul_asi_ adalah kumpulan individu yang memiliki ‘kualitas-kualitas dan
ciri-ciri yang telah ditetapkan. Berdasarkan kualitas dan ciri tersébut, populasi
dapat dipaha.mi sebagai sekelompok  individu atau obygk f.;engamatan yaﬁg
minimal mémiliki satu persamaan karakterisfik (Cooper dan Emory, 1995).
éobulasi dalam penelitian ini adalah para nasabah penabung tabungan BRITAMA

di Kantor Cabang BRI Manado yang 'berjumlah‘ 12.688 penabung di akhi_r tahun

2002,

'Mengi'ngat banyaknya-' jumlah.- populasi tersebut, ‘I_naka 'dilékuk_én

pengambilan sampel. Pengambilan sampel dilakukan dengan metode accidental - B




sampling ygitu hanya nasabaﬁ yang fnelakuka_n trénsaksi perbaﬁkanlpﬁdzi saat
penelitian ini dilakukan akan terpilih sebagai sampel‘.'

Penentuan jumiah sampel dilakukan berdasarkan panduan Sekaran
(1992). Sekaran (1992 : 253) menetapkan jumlah sampel yang diambil be.rdasa'rkan o '_ - ,
jumlah populasi. Pada Tabel 3.1. berikut dapat dilihat tabel untuk menentukan

jumlah sampel berdasarkan jumlah populasi.

Tabel Untuk Menentukan Jumlah Sampel Yang Diambil : Y

40

Tabel 3.1.

Sumber : Sekaran (1992 253)
: N adalah Jumlah Popula51 S adalah Jumlah

Keterangan

N ] N S N S

- 10 10 . 220 140) . 1200 291
15 14 230 144 1300 297
20 19 240 148 1400 302
25 24 250 162 1500 306
30 28 260 155 1600 310
35 32 270 159 1700 313
40 36 280 162 1800 317
45 40 280 165 1900 320
50 44] = - 300 169 2000 322
56 48 320 175 2200 327
60 .52] 3401 - 181] 2400 331
65 26 350 186 2600 335
701 28 380| 191 2800 338
75 63 400] - 196 3000 341
80 68| 420 201| 3500 346
85 70 440 205 4000 351
80 73 460 210 4500] 354
95 76 480 214 5000 357
100 80 - 500 217 6000 361
110 86l 550 226] . 7000 364

- 120 92 600 - 234 8000 367
130 g7] . 650 242 9000 368
140 103 700 248 10000 370
150 108 750 254 15000 375] -
160 113 800 260 20000 377|
170 118 - 830 265 30000 rg|
180 123 900 269 40000 380] .
190 127 950 - 274 50000 sy
200 132 - 1000j . 278{ - 75000 382
210 136 1100 285 100000 - 384

Sampel
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Mengingat jumlah pOpulaéi pada penelitian ini adalah sebanyak 12.688
atau ~15.000, dan berdasarkan Tabel 3.1. tersebut dapat diketahui bahwa untuk
populasi yang besarnya hingga 15.000 maka jumlah sampel yang harus diambil

adalah sebanyak 375.

3.3. Metode Pengumpulan Data"dan Uji'Reliabilités dan Validitas

Metode pengumpulan data primér yvang dipakai adalah dengan metode
angket .(kuesioner). Sejumlah pemyataén akan diajukan kepada respondeh dan
kemudian responden diminta menjawab sesuai dengan pendapat mefel_(a. 7 :

Kualitas data yang diperoleh instrumen pehélitian perlu diuji melalﬁi uji
reliabilitas untuk mengetahui seberapa jauh hasil pengukuran tetap konsisfen. Uji
reliabilitas dilakukan dengan menghitung Cronbach’s alpha dari masing-masing
instl'umén dalam suatu variabel. Sekaran (1992) menyatakan bahwa suatu angket
'dinyatakalll-‘relibel apabila memiliki nilai Cronbach Alpha _lebi:h' besar daripada
0,600, | o | .

Uji validitas dilakukan untuk mélihat akurasi item-item. dalam perﬁyataan
-suatu instrumen pengukur dikatakan valid jika instrumen tersebut mengull{u; apa
yang §éllarﬁsﬂya' diukur. Koéﬁsien validitas dicar.i dengan melakﬁkan korelasi
antara skor yang diperoleh pada setiap item dengan skor total masing—masing
| atribut. (corrected item- total "correlation). Apabila nilai corrected item total
' éorrelationnya l_ebih besar dari 0,239 maka dapat dikatgkan valid (Imam Ghozali,

2000).
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3.4. Teknik Analisis

Analisis data digunakan untuk menyederhdﬁakan data supaya data -lebih
mudah diinterpretasikan. Analisis ini dilakukan dengé.n menggunakan' teknik
analisis regresi berganda untuk mengolah dan membahas data yang telah.diperoleh
dan uhtuk menguji hipotesis yang diajukan. Teknik analisis regresi dipilih untuk
digunakan padal penelitian ini karena teknik regresi berganda_dap'at menyimpulkan
secara langsing mengenai pengaruh masing-masing variébel bebas yang
digunakan secara parsiél ataupun secara bersama—sam;cl.

Hair ef al. (1998) menyatakan bahwa regresi berganda mefupak_aﬁ teknik
statistik untuk menjelaskan keterkaitan antara variabel terikat dengan beberapa
variabel bebas. Fleksibilitas dan adaptifitas dari metode iﬁi mempermudah ‘peneliti
untu_lk melihat suatu keterkaitan dari beberapa variabel sekaligqs. Regresi berganda
‘ juga dal.ﬁat‘ rﬁ.emperki.raks;m kema'rﬁpuan prediksi dari serangkaian variabel bebas
'terhadap variabel terikat (Hair e.i‘ al., 1998). Sementara itu, model regresi yang
digunakan adalah sebégai bcrikut:k |

Y = o+ B1X1 + B2X2 + P3X3 + B4X4 + BSX5 + P6X6 + ¢

Dimana, ,

Y | : Kepuasan M asabéh

X1 : Dimensi keefektifan dan jaminan
X2 : Dimensi akses

X3 ) : Diménsi -hérga

X4 _ :. Dimenéi keterwujudan

X5 : Dimensi portofolid jasa




X6 _ ; Dimensi kehandalan
a ' : Konstanta
B1. P2, B3, B4, PS5, B6 : Koefisien regresi

€ . érror

3.4.1. Uji Penyimpangan Asumsi Klasik’

Untuk mendeteksi kemungkinan pelanggaran asumsi yang diperiukan -
dalum data yang sedang dianalisis, akan dilakukan uji penyimpangan asumsi klasik
yang terdiri dari uji multikolinearitas, uji heteroskedastisitas dan uji normalitas

data serta uji otokorelasi.

3.4.1.1. Uji Multikolinieritas

Uji Mulkolineritas terjadi jika terdapat korelasi antara variabel independen
yang dilibatkan dalam model. Jika terjadi gejala multikolinearitas yang tinggi,
standard error koefisien regresi akan  semakin besarl daﬁ “mengakibatkan

confidence interval untuk pendugaan parameter semakin lebar, dengan demikian

terbuka kemungkinan terjadinya kekeliruan, menerima hipotesis yang salah, Uji

multikolinearitas dapat dilaksanakan dehgan jalan meregresikan model analisis
dan melakukan uji korelasi antar independen variabel dengan menggunakan
variance inflating factor (VIF). Batas VIF adalah 10 apabila nilai VIF lebih besar

daripada 10 maka terjadi multikolinearitas.

t
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3.4.1.2. Uji Heteroskedastisitas

Hetelroskedatisitas terjadi apabila tidak adanya kesamaan deviasi standar
nilai variabel dependen pada setiap variabel independen. Bila terjadi gejala
heteroskedastisitas akan menimbulkan akibat varians koefisien regresi menjadi
minimum dan confidence interval melebar sehingga uji signifikansi statistik tidak
valid lagi.Heteroskedastisitas dapat dideteksi dengan uji Glejser. Dalam uji
Glejser, model regresi linier yang digunakan dalam penelitian ini diregresikan
untuk mendapatkan  nilai residualnya. Kefnudian nilai residual tersebut
diabsolutkan dan dilakukan regresi dengan semua variabel iﬁdependen.'Rumus

ulntuk nji Glejser adalah sebagai berikut :
o] = [0 X0 X0 X, X, X}

Dimana :

|é| : absolute error

X,..Xs : variabel bebas :yang digunakan dalam persamaan regrési -

Bila terdapat variabel independen yang berpengaruh - secara si.g'ni.ﬁkan
terhadap residual absolut (absolute error) maka terjadi heteroskedastisitas dalam

model regresi ini.

3.4.1.3. Uji Normalitas Data
Uji normalitas data dilakukan untuk melihat apakah suatu data terdistribusi
secara normal atau tidak. Uji normalitas data dilakukan dengan r'nenggunaka.n‘uji

Kolmogorov Smirnov atau arah. Apabila nilai Z statistiknya tidak éigniﬁkan maka
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suatu data disimpulkan terdistribusi secara normal. Uji Ko'lmogorov secara
Smirmov dipilih dalam penelitian ini karena uji ini dapat langsung menyimpulkan

apakah data yang ada terdistribusi normal secara statistik atau tidak.

3.4.1.4. Uji Otokorelasi.
Otokorelasi terjadi apabila penyimpangan terhadap suatu observasi
dipengaruhi oleh penyimpangan observasi yang lain atau terja'di‘ korelasi di antara

kelompok observasi menurut waktu dan tempat. Konsekwensi dari adanya

otokorelasi dalam suatu model regresi adalah bahwa varians sampel tidak

menggambarkan varians populasinya. Lebih ' jauh lagi, model regresi yang
dihasilkan tidak dapat digunakan untuk.menaksir variabel dependen pada nilai

variabel independen tertentu.

Untuk mendiagnosis adanya otokorelasi dalam suatu model regresi dapat -

dilakukan melalui pengujian terhadap nilai Durbin Watson dengan ketentuan

sebugai berikut (Algifari, 1997) :

Kurang dari 1,10 ~: Ada otokorelasi

1,10 hingga 1,54 . Tanpa kesimpulan
1,55 hingga 2,46 ~: Tidak ada otokorelas
2,46 hingga 2,90 : Tanpa Kesimpulan

Lebih dari 2,91 . Ada otokorelasi
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- 3.4.2. Pengujian Hipotesis
Pengujian hipotesis 1 hingga hipotesis 6 dilakukan dengan uji t. Nilai t

hitung dihitung dengan rumus :

t hitung = —b-
S,

Dimana :
b = Koefisien regresi variabel independen

S, = Kesalahan standar (standard error) koefisien variabel independen

Uji t ini dilakuka_ﬁ dengan cara nilai Sig t (prob. value) dibandingkan |

dengan derajat signiﬁkansinya. Apabila 'Si-g t lebih kecil dari tingkaf signiﬁkansi

(5%) maka Ho ditolak, berarti ada hubungan signifikan antara variabel independen o

terhadép variabel dependen. Cara yang lain adalah dengan melihat t hitungnya. o

Nilai t hitung akan dibandingkan dengan nilai t tabel dengan tingkat sigtllil_ﬁ.k'ansi
5%. apabila nilai t hituhg lebih b'e_sar. dar‘ipada t taﬁel maka Ha diterima dan Ho
ditolak, demikian pula sebaliknya.l

Sementara itu pengujian hipotesis 7 akan dilakukan dengan ﬁji F. Nilai‘ F

hitung dihitung dengan rumus :

F hitung = R {(k -1
(1-R)Nn-k)
- _ ESSIk-1)
RSS /(k —-1)
Dimana :

R? = Explained sum of squares (ESS) / Koefisien determinasi
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1-R* = Residual sum of squares (RSS)
n = Jumlah sampel

k = Jumlah variabel

Uji F dilakukan dengan membandingkan nilai F hitung dengan nilai F tabel,
apabila nilai F hitung lebih besar daripada F tabel maka Ha akan diterima" dan Ho

akan ditolak, demikian i)ula sebaliknya.

R




BAB IV
ANALISIS DATA

4.1. Gambaran Umum Responden

Pada bagian ini akan dijabarkan gambaran umum responden guna
mengetahui demografi’ responden yang 'dilihat dari sisi mﬁur-, jenis kel‘am-in,A
pendidikan, dan i)ekerjaan nasabah yang menabung di Kaﬁtor' Cabang BRI
Manado. Demografi responden ini diperlukan ‘untullc menggambarkan keadaan
atau kondisi responden yang merupakan informasi tambahan untuk meinahami
hasil-hasil penelitian. Pada Tabel 4.1. berikut ini dapﬁt dilihat ringkaéan demografi
responden tersebut. | |

Tabel 4.1.

Demografi Responden

Data Keterangan Jumlah | Prosentase
Deskriptif ‘ :
Jenis Kelamin Laki-laki 217 57.867%
Perempuan : 158 42.133% |
Di bawah 20 th 31 ©8.267% |
Antara 21 th- 30 th i55 41.333%
Umur Antara 31 th- 40 th 87 23.200%
Antara 41 th- 50 th 64 17.067%
Diatas 51 th 38 10.133%
SD 21 5.600%
SLTP ‘ 57 15.200%
‘1 SLTA ' 128 - 34.133%
Pendidikan D3 - ' 50 _ 13.333%
S1 98 26.133%
Lain-lain 21 5.600%
Pelajar/Mahasiswa 91 24.267%
Petani ' 20 . 5,333%
Peg. Swasta 13 . 19.467%
Pekerjaan Peg. BUMN 63 17.333%
| Peg, Negeri / TNI-POLRI 59 15.733%
Wiraswasta 56 14.933%
Lain-lain It T 2.933%

Sumber : Data primer diolah
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Berdasarkan Tabel 4.1. di atas dapat dﬂiha{ bahwa lebih dari 50% dari
jumlah responden berjenis kelamin laki-laki (57,867%), dan Sisarjyf;l yaitu
sebanyak 158 (42,133%) berjenis kelamin wanita, Sementara itu dilihat dari umur
responden dapat diketahui bahwa sebanyak 155 orang resﬁonden (41,333%)
berﬁmur antara 21 tahun hinggﬁ 30 ta'ihun, seﬁanyak 87 -(;rang responden
(23.200%) berumur antara 31 hingga 40 tahun, sebanyak 64 orang responden
(17.067%) berumur antara 41 hingga 50 tahun, 38 orang responden (10,133%)
berumur leﬁih dari 51 taﬁun, dan sisanya yaitu sebanyak 31 orang res;po_nden
(8.267%) berumur kurang dari 20 tahun. |

Berdasarkan tingkat pendidikannya dapat diketahui bahwa sebanyak 128

orang responden (34,133%) berpendidikan SLTA, sebanyak 98 orang responden

(26.133%) berpendidikan sarjana, sebanyak 57 orang responden (15,200%)
berpendidikan SLTP, sebanyak 50 orang responden (13,333%) bérpendidikan D3,
21 orang responden (5,600%) berpendidikan SD dan sisanya berjumiah 21 orang

responden (5,600%) memiliki tingkat pendidikan lain-lain (misal D1, D2, S2 dan

. sebagainya). Sedangkan dilihat dari pekerjaannya de_tbat diketahui bahwa sebanyak

91 orang responden (24,267%) berstatus sebagai pelajar / mahasiswa, sebat_iyak 73
orang responden (19,467%) berstatus s'cbagai pegawai swasta, s'ebanyak-‘65 orang
1'esp0nd¢n (17,333%) berstatus sebagai karyawan BUMN, sebanyak 59 orang
responden ,,(15‘,‘733%) b‘ersta.tus '§§bagai PNS / TNI-POLRI, sebanyak 56-c'>rang
(14.933%) responden berstatus sebagai wifaswésta, sebanyak 20I -ora'ng respoﬂdeﬁ
(5,333%) bekerja sebagai petani, sedahgka sisanya yaitu sebanyak 9 orang

responden (2,933%) menjawab lain-lain.
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4.2. Statistika Deskriptif Variabel-Variabel Pene;litian

Statistika deskriptif variabel-variabel penelitian ini ditampilkan ﬁntuk
mempermudah dalam mengetahui tanggapan umum respbnden terhadap variabel-
variabel yang diteliti dalam penelitian ini seperti variabei keéfektifan daﬂ jaminan‘,‘
akses, harga, keterwujudan, portofolio jasa, kehandalan dan kepuasan nasabah.
Pada Tabel 4.2, berikut dapat dilihat hasil ringkasan analisis statistika deskriptif
variabel-variabel yang digunakan dalam penelitian ini. o

Tabeld2,

Statistika Deskriptif Variabel Penelitian

N Minimum | Maximum Mean Std. Deviation

Keefektifan dan Jaminan 375 3.00 9.25 6.8773 1.20533
Akses 375 3.33 2.00 6.2044 1.37014
Harga 375 3.33 10.00 6.8649 1.26993

1 Keterwujudan 375 3.00 9.67 6.8800 1.46502
Portofolio Jasa 375 | 2.00 10.00 6.3347 1.55449
Kehandalan 375 2.50 8.50 6.1800 1.31741
Kepuasan Nasabah . 375 4.00 8.67 6.4276 1.02088
Valid N (listwise) 375 S B

Sumber : Data primer, diolah.

Berdasarkan Tabel 4.2. di atas dapat dilihat bahwa variabél keefektifan dan
jaminan me;niliki nilai rata-rata sebesar 6,877 yang memiliki makna Ba.hwa séc;ara
umum responden cenderung berpendapat bahwa keefektifan dan jaminan yang
diberikan oleh Kantor Cabang BRI Manado berada dalam kategori yahg relatif
baik (6,877 dari 10). Nilai minimum variabel keefektifan dan jaminan adalah
senilai 3,00 yang menunjukkan ada responden yang merasa bahwa keefektifan dan
jaminan yang diberikan Kantor Cabang BRI Manado relatif kurang baik, meskipun

demikian nilai maksimum variabel ini adalah senilai 9,25 yang menunjukkan

GFT-PUSTAK-URDIP
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terdapat responden yang merasa bahwa keefektifan dan jamihém yang diberikan
Kantor Cab'c;.ng BRI Manado adalah sangat baik.

Nilai rata-rata variabel akses adalah senilai 6,204 yang menunjukkan
bahwa secara umum re_sponden menilai bahwa jumlah ATM, jumlah ieller dan
kecepatan antrian di Kantor Cabang BRI Manado cenderung di atas rata-rata
(6,204 dari 10). Nilai minimum variabel akses adalah senilai 3,33 yang
menunjukkan ada responden yang merasa bahwa jumlah A’I;M,‘ jumlah teller dan
kecepatan antrian di Kantor 'Cabang ‘BRI Manado adalah kurang memadai,
sedangkan nilai maksimum 'variabel akses se_:nilai 9,00 meﬁuﬁjukkan' bahwa
terdapat responden yang ﬁlerasa bahwa jumlah ATM, jumiah reller dan kecepatan
antrian di Kantor Cabang BRI Manado adalah sangat baik. |

‘Nilai rata-rata variabel harga adalah senilai 6,864 yang memiliki makna

bahwa secara umum reSponden berpendapat bahwa penjelasan mengenai yang

-diberikan oleh fel]er, jumlah tabungan awal dan biaya yan_g' dikenakan sepadan

dengan pelayanan yang diberikan (6,864 dari 10). Nilai minimum variabel harga
ini adalah sebesar 3,33= yang @enunjukkén bahwa .ada responden yang '-merz;sa
bahwa biaxa yang diken__a.ka.n Kant:or_ Cabang BRI Manado kepadanya' adalah
kurang sepadan dengan pelayanan, sedangkan niiéi maksimur.d variabel Harga
sebesar 10 menunjui(kan bahwa terdapat responden yang fnerésa bahwa bia&d yang?
dikenakan Kantor Cabang BRI Manado kepadanya adalah sangat sepadan‘.- : |
Nilai rata-rata variabel keterwujudan adalah senilai 6,880 yang _rhezhiliki |
arti bahwa secara unpum responden merasa bahwa laporan rekening sudah_akurat :

dan fasilitas serta kebersihan Kantor Cabang BRI Manado sudah memadai (6,880
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dari 10). Nilai minimum variabe! ini ada.lah senilai 3,00 yang menunjﬁkkaﬁ bahwa
terdapat responden yang merasa bahwa laporan ‘rekgningnya relatif belu,m. akurat,
dan kebersihan serta fasilitas Kantor. Cabang BRI Manado masih kurang.
Sementara nilai maksimum variabel - keterwujudan sebesar 9,67 ménunjukkan
bahwa terdapat responden yang merasa bahwa hal-hal yang nampak seperti'laporan
rekening, fasilitas dan kebersihan Kantor Cabang BRI Manado sudah sange;t baik.
Nilai rata-rata éortofolio jasa adallah sebesar 6,3347 y_ahg menunjukkan
bahwa secara umum responden berpendapat bahwa pelayanan Kantor Cabang BRI
Manado relatif lengkap dan konsisten dengan bank lain. Nilai minimurﬁ variabel
ini adalah sébesar 2,00 yang menuﬁjukkan adanya ljjcsponden yang merasa bahwa
pelayanan Kantor Cabang BRI Maﬁado belum lengkap, sedangkan nilai
maksimum variael ini adalah sebesar 10 yang menunjukkan adanya responden
yang merasa bahwa peléyanan Kantor Cabang BRI Manado sudah sangat. léngkap.
Nilai rata-rata variabel kehandalan adalah sebesar 6,180 yang menunjukkan
bahwa secara umum r-esponden berpendapat bahwa kehagdala_ﬁ Kantor Caﬁéng
BRI Manado masih memadai (6,180 dari 10). Nilai minimum variabel kehandalan
adalah Sebesar 2,50 yang menunjukkan ada responden yang b'érpendapa’g bahwa
kehandalan di Kantor .C'aba.ng BRI Manado masih rendah, sedangkan -nilai
maksimum variabel kehandalan sebesar 8,50 menunjukkan bahwa terdapat
responc_ien yang merasa Kantor Cabang BRI Manado handal dalam melayaninya.
Nil.ai rata-rata '.variabel kepuasan nasabah adalh se-b_resar 6,427 yang
menunjukkan bahwa secara umum responden memiliki tingkat kepuasan yang

moderat. (6,427 Vdari 10). Nilai fhinimum variabel kepuasah nasabah ini adalah
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senilai 4,00 yang menunjukkan bahwa terdapat responden responden yang masih
kurang.puas dengan pelayanan yang diberikan Kantor Cabang BRI Manado,
namun tingkat ketidakpuasannya tidak sangat rendah. Nilai maksimum kepuasan
nasabah adalah sebesar 8,67 yang menunjukkan adanya responden yang relatif

sangat puas dengan pelayanan Kantor Cabang BRI Manado.

4.3'... Uji Reliabilitas dan Valiflitas Kuesioner

Uji reliabilitas 'kuesioner dilakukan dengan tujuaﬁ untuk mengetahui
konsistensi derajat ketergantungan dan | stabilitas “ dari alat ukur. Kulesioner
dikatakan reliabel jika nilai dari Cronbach Alpha di atas 0,60 (S_ekaran, 1992, p.
287). I—Iasilluji reliabilitas yang dilakukan denéan- program statistik SPSS 10.0
cﬁdapat bahwa hasil koefisien Cronbach ‘A'lpha‘lebih besar dari 0,60 untuk tujuh
variabel pene;li"rian yaitu variabel keefektifan dan jaminan, akse's,‘ harga, .
keterwujudan, portofolio, kehandalan dan kepuasan nasabah.

Uji validitas angket dilakukan dengan tujuan untuk mcng_et'ahqi' keééhihan N
kuesioner. Kuesioner dikatakan valid akan mempunyai arti BahWa angket mampu
mengukur apa yang seharusnya”diuk:ur. Dari hasil uji validitas item yang dilakukan
dengan program statistik SPSS 10.0 didapat hasil korelasi uritﬁk masi'ng*masing
item dengan skor total didapat corrected item total correlation untuk.vari'abel-
variabel yang dipergunakan dalam penelitian ini yang ditampilkan pada Tai)el 4.3.
Hasil perhitungan yang dilakukan menunjukkan hasil yang baik, karéna syarat
minimum yang harus dipenuhi agar angket dikatakan valid adélah lebih besar dari

0,239 (Imam Ghozali, 2600) dapat terpenuthi. Sehingga dapat disimpulkan bahwa
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angket dikatakan valid. Adapun ringkasan hasil perhitungan dapat dilihat pada
Tabel 4.3. berikut ini.
Tabel 4.3.

Ringkasan Hasil Perhitungan Reliabilitas dan Validitas

. Cronbach Corrected Item Total
Variabel Indikator Correlation
- Alpha .

KJ1 _ 0,6879

Keefektifan dan K12 : 0,7802
Jaminan 0,8962 ‘ _KJ3 0,7858
' KJ4 00,8279
AKSES]1 - 0,6518
Akses 0,7470 AKSES2 0,5715
.AKSES3 0,6013
' HARGAI - 0,4909

Harga 0,7327 HARGA2 0,4993. -

: HARGA3 0,6981
wuJuDl1 0,4001
Keterwujudan 0,7058 wUuJuD2 0,7477

wWUJUD3 0,4548
. PORTIJASI 0,7877
Por lOlelO Jasa 0,8802 PORTIAS2 0.7877
Kehandalan 0,9028 Eﬁggﬁ%& g’gggg
Kepuasan PUASI 0,7596
Nasabah - 0,8796 PUAS2 o 0,7985
PUAS3 - 0,7755

Sumber : Data primer diolah

4.4. Pengujian Asumsi Klasik

Suat'u model dinyaiakan baik untuk alat prediksi apabila mempuﬁyai sifat-
s.ifat best linear unbiased estimator (Gujarati, 1997). Di samping itu suatu mode!
dikatakan cukup baik dan dapat dipakai untuk memprediksi apabila sﬁdah lolos

dari serangkaian uji asumsi ekonometrik yang melandasinya.
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Uji asumsi klasik dilakukan untuk' mengetahui kondisi datd yang ada agar
dapat menentukan model analisis yang paling tepat digunakan. Uji asumsi klasik
dalam penelitian ini terdiri dari uji Kolmogorov Smirnov satu arah untuk menguji
normalitas data secara statistik, uji heteroskedastisitas dengan menggu.nékan uji
Glejser dan uji multikolinearitas dengan 'menggunakﬁn .Variance Inflation Fa.ctors

(VIF) serta uji otokorelasi dengan menggunakan Durbin Watson Statistik.

| 4.4.1. Uji Normalitas.Data .

Uji normalitas data dilakukan unﬁik melihat bahwa suatu data térdistribuéi
secara normal zlttau tidak. Uji nérma’litas dapat data ciilakukan dengan
menggunakan uji Kohnogorov Smirnov satu arah (Hair et al, 1998, p 66). Apablla ;
nilai Z statistiknya tidak signifikan maka suatu data disimpulkan terdlstrlbu31 |
secara normal. Hal yang sama juga ditegaskan oleh Imam Ghozali (2000) yang
menyatakan bahwa apablla nilai Z hitung > Z tabel, maka distribusi tldak normal
Uji Kolmogorov Smirnov satu arah dilakukan dengan menggunakan tlngkat
kepercayaan 5%. Bahkan agar lebih sederhana, pengujian ini dapat dilakukan
dengan melihat tingkat' probabililtas dari 'Kolmogorov Smirnov Z statistik. Pada

Tabel 4.4. berikut ini akan disajikan hasil uji Kolmogorov Smirnov satu arah.
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Tabel 4.4.

Hasil Uji Kolmogorov Smirnov Satu Arah

Nama Variabel { Kolmogorov Probabilitas
' Smirnov Z

Statistik .
Keefektifan dan Jaminan 0,087 0,999
Akses : , 0,274 0,997
Harga 0,996 0,109

Keterwujudan 0,763 0,400 -
Portofolio Jasa 0,887 -~ 0,316
Kehandalan , 0,785 0,340
Kepuasan Nasabah 0,033 0,999

Sumber : Data primer, diolah.

Dari Tabel 4.4..tersebut di atas dapat dilihat bahwa semua variabel yang
digunakan dalam penelitian memiliki nilai Z dengan tingkat probabilitas yang lebih
besar dari 5% yang artinya bahwa nilai Z tidak signifikan pada tingkat signifikansi

5%. Hal ini menunjukkan bahwa data terdistribusi secara normal.

4. 4 2. U]l Heteroskedastnsntas

Heteroskedast151tas berarti varians variabel dalam model tldak sama
(konstan) Konsekuens1 adanya heteroskedast151tas dalam model regresi adalah
penaksir (esrzmator) yang dlperoleh menjadl tidak efisien, baik dalam sampel kec1l

maupun sampel besar mesklpun penak51r yang diperoleh menggambarkan

populasmya dan bertambahnya sampel yang dlgunakan akan mendekati nilai . - -

sebenarnya (kon51sten) Hal ini dlsebabkan vanansnya yang tidak minimum atau
dengan kata lain tldak,eﬁsmn. '
Dalam penelitian ini pengujian heteroskedastisitas dilakukan dengan uji

Glejser. Uji Glejser dilakukan dengan iﬁérégresi variabel-variabel bebas -dalam
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persamaan regresi derigan nilai residual (absolute' error) sebagali variabel
terikatnya. Apabila hasilnya signifikan maka dapat dikatakan terjadi
heteroskedastisitas (Gunawan Sumodiningrat, 1997, p. 271) . Pada Tabel 4.5.

berikut ini dapat dilihat hasil pengujian heteroskedastisitas dengan ujilGlejsér. |

Tabel 4.5.
Hasil Uji Glejser

Keterangan t statistil Signifikansi
Keefektifan dan Jaminan 1,688 0,092
Akses _ 0,484 - 0,629

Harga 0,131 0,869

Keterwujudan 1,831 0,068
Portofolio Jasa ’ 1,408 0,160
Kehandalan 0,330 ' 0,741

Sumber : Data primer, diolah
Variabel terikat adalah absolute error.

Dari uji Glejsér seperti yang terlihat pada Tabel 4.5. diketahui bahwa
semua variabel bebas yang digunakan tidak berpengéfuh secara signifikan terﬁadap
variabel terikat yaitu absolute error ini dapat dilihat dari tingkat signiﬁkaﬁsi dari
masing-masing variabel bebas yang diteliti, di mana tingkat signifikansi dari
masing-masing variabel bebas tersebut lebih besar dari 5%. Sehingga dapat

disimpulkan bahwa tidak ada heteroskedastisitas dalam persamaan regresi.

4.4.3. Uji Multikolinieritas

Uji multikolinearitas ini dimaksudkan untuk mengetahui apakah ‘éerdapat
inter korelasi yang sempurna diantara Beberapa vériabel bebas yang digunakan
dalam model. Apabila terjadi gejala multikolinearitas, maka bisa mengakibatkan

hal-hal sebagai berikut (Algifari, 1997) :




1. Nilai koefisien regresi menjadi kurang dapat dipercaya.
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2. Kesulitan dalam memisahkan pengaruh masing-masing variabel bebas

terhadap variabel tergantung.

Metode yang dilakukan untuk menguji adanya multikolinieritas ini dapat

dilihat pada tolerance value atau Variance Inflation Factors (VIF). Batas folerance

value adalah 0,10 dan Variance Inflation Factors (VIF) adalah 10 (Haif el al.,

1998, p. 127). Jika nilai tolerance value di bawah 0,10 atau nilai Variance Inflation

Factors (VIF) di atas 10 maka terjadi multikolinieritas.

Tabel 4.6.

‘Hasil Uji Multikolinieritas

Variabel Tolerance VIF
Keefektifan dan Jaminan 0,922 1,084
Akses 0,938 1,066

Harga 0,971 1,030
Keterwujudan 0,898 1,113
Portofolio Jasa 0,923 1,083
Kehandalan 0,880 1,137

Sumber : Data primer, diolah.

Dari Tabel 4.6. di atas dapat dilihat bahwa niiai tolerance value semua

variabel berada di atas 0,10 dan nilai Variance Inflation Factors (VIF ) di bawah 10

sehingga dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi multikolinieritas dalam persamaan

regiesi berganda.

e e gy
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4.4.4. Ui Otokorelasi

Otokorelasi meﬁunjukkar; adanya korelasi _anf.ara kesalahan peﬁgénggu. . .-
pada periode t dengan kesalahan pada periode t-1 (sebelumnya). Konsékuensi d.ai'i
adanya otokorelasi dalam suatu model regresi adalah varians sampel tidak dapat
menggémbarka.n varians populasinya. Lebih jauh Iagi, model regresi yang.
dihasilkan tidak dapat digunakan untuk menaksif nilai variabel dependen pada nilai
variabel independen tertentu.

Untuk mendiagnosis adanya otokorelasi dalam suatu model regresi

dilakukan melalui pengujian Durbin Watson dengan ketentuan sebagai berikut:

Kurang dari 1,1 ~ Ada otokorelasi
1,1 hingga 1,54 | Tanpa kesimpulan ‘
1,55 hingga 2,46 . Tidak ada otokorelasi
2,46 hingga 2,9 Tanpa kesimpulan |
Lebih dari 2,9 ~ Ada otokorelasi

Tabel 4.7,

Hasil Uji Durbin Watson

Nilai Durbin Kesimpulan
Watson -
2,091 Tidak ada otokorelasi

Sumber : Data primer diolah

Berdasarkan Tabel 4.7. .di atas dapat diketahui bahwa besarnya nilai Durbin

Watson persamaan regresi pada penelitian ini adalah berada pada kisaran tidak ada
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otokorelasi, oleh sebab itu dapat disimpulkan bahwa tidak terdapat otokorelasi

pada persamaan regresi dalam penelitian ini.

4.5. Hasil Analisis Regresi Bergandar ‘dar-l' Pengujian Hipotesis'
4.5.1. Hasil Analisis Regresi Berganda.

Sesuai dengan kaidah dalam melakukan analisis regresi bergandﬁ bahwa
suatu i)et'samaan regresi harus-me'.milik‘i data yaﬁg ferdistribusi normal, bebas

heteroskedastisitas, dan bebas multikolinieritas agar diperoleh persamaan regresi

yang baik dan tidak bias. Dari hasil uji normalitas data yang telah dilakukan maka - .

diketahui bahwa data yang dlgunakan dalam persamaan regre51 ini terdistribusi
secara normal, bebas heteroskedastlsltas dan tidak terdapat mulhkohmentas sérta
tidak terdapat otokorelasi sehingga memenuhi persyaratan untuk ‘melakukan
analisis regresi berganda dengan baik. |

Untuk menjawab masalah, mencapai tujuan dan pembuktian hipoteéié_sertg
untuk mengetahui apakah variabel bébas secara parsial berpengaruh' secara
signifikan (nyata) terhadap variabel terikat, maka perlu dilakukan wji t. Hasil
analisis regresi berganda yang telah dilakukan dapat dilihat pada Tabel 4.8. sebagai

berikut:




Tabel 4.8.

Hasil Analisis Regresi Berganda
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Variabel Koefisien Regresi Nilai t | Signifikansi -
Unstandardized | Standardized :
Coefficient Coefficient
Konstanta 0,228 | 0,421 0,674
Keefektifan dan Jaminan (X1) 0,209 0,247 5,485%* 0,000
Akses (X2) 0,102 0,137 3,063* 0,002
Harga (X3) 0,097 0,121 2,748% | 0,006 .
Keterwujudan (X4) 0,194 - 0,278 6,082* 0,000
Portofolio Jasa (X5) 0,165 - 0,252 5,585% 0,000
 Kehandalan (X6) 0,175 0,226 4,895% 0,000
F : 27,620% R*: 0,310 '

* signifikan pada tingkat signifikansi 1% (nilai t tabel : 2,576)

Sumber : Data primer diolah.

Dari Tabel 4.8. tersebut di atas maka dapat ditulis persamaan regresi berganda

sebagai berikut :

Y = 0,228 + 0,209X1 + 0,102X2 + 0,097X3 -+ 0,194X4 + 0,165X5 + 0,175X6

Dimana :

Y : Kej)uasan Nasabah
X1 : Keefektifan dan Jaminan
X2 : Akses
X3 - Harga
X4 :Keterwyjudan
X5 : Portofolio Jasa

X6

: Kehandalan
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Kemampuan variabel-variabel bebas dalam persamaan regresi ini untuk

menjelaskan besarnya variasi yang terjadi dalam variabel terikat adalah sebesar

31%, sementara 69% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak dipergunakan dalam |

persamaan regresi ini.

4.5.2. Pengujian Hipotesis
4.5.2.1, Pengnjian Hipotesis 1
Keefektifan dan jaminan memiliki nilai koefisien regresi sebesar 0,209

dengan tanda positif. Nilai t koefisien regresi keefektifan dan jaminan adalah

sebesar 5,485 yang lebih besar apabila dibandingkan dengan nilai t tabelj dengan -

derajat bebas (df) sebesar 374 pada tlngkat signifikansi 1% sebesar 2576
berdasarkan hal tersebut maka H1 yang menyatakan bahwa dlmenm keefektlfan
dan jaminan berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah, diterima.

ﬂal ini menunjukkan bahwa pengaruh keefektifan dan‘jaminan terhadap
kepuasan nésabah adalah positif. Sehingga dapéﬁ.‘ disimpulkan bahwa makin tinggi
tingkat keefektifan dan jaminan maka akan makin tinggi kepuasan nasabah. Nilai
koelisien regresi sebesar 0,209 memiliki arti bahwa apabila dimensi keefektifan
dan jaminan meningkz;t sebesar 1 maka akan menilngkatkan kepuasan nasabah
sebesar 0,209. Temuan ini secara umum mendukung temuan-temuan penelitian
terdahulu meﬁgenai kualitas peléyanan meskipun mengguﬁakaﬁ dimensi ,yanlg.
berbeda. Dimensi keefektifan dan jaminan dalam BSQ ini sebagian menggunakah
indikator yang hampir sama dengan dimensi jaminan (&ssurance)- dalam

SERVQUAL yang diperkenalkan oleh Parasuraman e fal. (1988), tidaklah
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mengherankan apabila temuan ini konsisten dengan temuan penelitian Bloemer e/

al. (1998), Angur ef al.‘(1999), dan Lassar e.t al. (2000).

4.5.2.2. Pengujian Hipotesis 2

Akses memiliki nilai koefisien regresi sebesar 0,102 deﬂgan tanda positif,
Nilai t koefisien regresi regresi adalah sebesar 3,063 yang lebih besar apabila
dibandingkan dengan nilai t tabel dengan dérajat bebas (df) sebesar _37.’4 _pa.lda '
tingkat signifikansi 1% sebesar 2,576, Ber_dasarkaﬁ hal tefsebut maka H2 yang
menyatakan bahwa dimensi akses berpengaruh positif terhadap kepuasan ﬁasabah,
diterima.

Koefisien regresi dengan tanda positif ini menunjukkan bahwa pengaruh
akses terhadap kepuasa.n nasabah adalah i)ositif, daiam artian a_p'abila akses yang
dilihat dari jumlah ATM, teller dan kecepatan antrian makin meningkat maka akan
makin meningkat pula kepuasan nasabah. Nilai koefisien regresi sebesar 0,102
memiliki arti bahwa apabila dimensi akses 'mer_lingkat éebesar 1 maI;a akan
meningkatkan kepuasan nasabah sebesér 0,102. Dimensi akses ini merupakan
dimensi yang sama sekali baru dalam wacana dimensi-dimensi kualitas pelayanan
yang télah dikembangkan sebelumnya. Dimensi ini tidak pernah dipefhitungkan
dalam SERVQUAL, SERPERF dan BANKSERV. Temuan ini menunjukkan

pentingnya akses dalam meningkatkan kepuasan nasabah.
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4,5.2.3. Pengujian Hipotesis 3

Harga memiliki }nilai koefisien regresi sebesar 0,097 dengan tanda positif.
Nilai t koefisien regresi regresi adalah sebesar 2,748 yang lebih besar apabila
dibandingkan dengan nilai t tabel dengan derajat bebas (df) sebesar 374 pada
tingkat signifikansi 1% sebesar 2,576, berdasarkan hal tersebut maka H3 yang
menyatakan bahwa dimensi harga berpengaruh positif terhadap l;epuasan nasaBah,
diterima. Ni}ai koefisien regresi sebesar 0,097 memiliki arti baIr'w-va apabila dimensi
hlarga meningkat seb;asar 1 maka akan meningkatkan kepuasan nasabah sebesar
0,097.

‘Temuan ini memiliki implikasi bahwa makin sepadan harga / biaya yang
dikenakan kepada nasabah maka akan makin meningkat kepuasan nasabah. Sama
halnya dengan dimensi akses, dimensi harga ini tidak pernah masuk dalam kualitas
pelayanan yang telall'dikefnbangkan sebelumnya. Temuan ini juga menunjukkan

bahwa harga perlu diperhatikan dalam upaya peningkatan kepuasan nasabah.

4,5.2.4. Pengujian Hipotesis 4
Keterwujudan memiliki nilai koefisien regresi sebesar 0,194 dengan tanda
positif. Nilai t koefisien regresi adalah sebesar 6,082 yang lebih besar apabila

dibandingkan dengan nilai t tabel dengan derajat bebas (df) sebesar 374 pada

tingkat signifikansi 1% sebesar 2,576, berdasarkan hal tersebut maka H4 yang

menyatakan bahwa dimensi keterwujﬁdan”berpengaruh positif terhadap kepuasan |

nasabah, diterima.
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Tanda positif pada koefisien regresi keterwujudan memiliki arti bahwa
makin tinggi dimensi keterwujudan yang dinilai dari keakuratan laporan rekening,
kebersihan fasilitas dan kelengkapan fasilitas maka akan makin meningkat
kepuasan nasabah. Nil.ai koefisien regrqsi sebesar 0,194 memiliki arti bahwa
apabila dimensi keterwujudan meningkat sebesar 1 maka akah meningkatkan
kepuasan nasabah sebesar 0,194. Temuan ini konsisten dengan hasil penelitian
terdahuiu yang menggunakan dimensi keterwujudan dalam SERVQUAL seperti

penelitian Bloemer e/ al. (1998), Angur et al. (1999).dan Lassar ef al. (2000).

4.5.2.5. Pengujian Hipotesis 5
Portofolio Jasa rﬁemiliki nilai koefisien regresi sebesar 0,165 dengan tanda
positif. Nilai t koefisien regresi regresi adalah sebesar 5,585 yang lebih besar
apabila diban&inglcan dengan nilai t tabel dengan derajat be;bas (df) sebesar 374
pada tingkat signifikansi 1% sebesar 2,576, berdasarkan hal tersebut maka H5 yang
menyatakan bahwa dimensi portofolio jasa berpengaruh positif terhadap kepuasan
nasabah, dit;erima.
| Hal ini menunjukkan bahwa makin lengkap jasa yang diberikan oleh
perusahaan perbankan maka akan makin meningkat kepuasan nasabah. Portofolio
jasa ini merupakaﬂ dimensi yang saﬁa sekaii baru yang diperkenalkaﬁ melalui
BSQ. Nilai koefisien regresi sebesar 0,165 memiliki a_:fti ba_zhwa‘ apabilg dimgpgi‘ '
portofolio jasa meningkat sebesar 1 maka akan meningkatkén kepuasan nasabah
sebesar 0.165. Temuan ini memiliki arti bahWa bank dalam upayénya untuk

meningkatkan kepuasan nasabah dipandang tidak hanya menitikberatkan pada

e T T T T e e L
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pelayanan jasa perbankan inti seperti tzibungan dan penarikan saja, namun juga
perlu mengandalkan pelayanan lainnya seperti pembayaran rekening Isitrik, PAM

dan kartu kredit.

4.5.2.6. Pengujian Hipbtesis 6

Kehandalan memiliki nilai koefisien regresi sebesar 0,175 dengan tanda
positif. Nilai t koefisien regresi regresi adalah sebesar 4,895 yang lebih besar
apabila dibandingkan dengan nilai t tabel dengan derajat bebas (df) sebeéa: 374
pada tiﬁgkat signifikansi 1% sebésar 2,57I6, berdasarkan hal tersebut maka H6 yang
menyatakan bahwa dimensi kehandalan berpengaruh positif terhadap kepuasan
nasabaﬁ, diterima. Nilai koeﬁsien‘ regresi sebesar 0,175 memiliki arti _bahwa
apabila dimensi kehandalan meningkat sebesar 1 maka akan meniﬁgkatkan
keﬁuasan nasabah'sebegar 0,175, l' |

Temuén ini konsisteu..‘ ‘dengan_ beberapa penelitign sebelurnnya yang
menggﬁnakan SERVQUAL di mana melibatkan dimensi kehandalan di dalamnya
seperti penélitian Bloemer et al. (1998), Angur et al. (1999) dan Lassar ef al.
(2000) yang melakukan kajian di industri.perbankan. Hasil ini menunjukkan bahwa
makin handal pelayanan yang diberikan suatu bank maka akan makin meningkat

kepuasan nasabah.

4.5.2.7. Pengujian Hipotesis 7
Persamaan regresi memiliki nilai F hitung sebesar 20,171 yang lebih besar

apabila dibandingkan dengan nilai F tabel dengan derajat bebas (6 : 368) pada
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tingkat sigdiﬁkansi 1% sebesar 2,80. Berdasarkan hal tersebut maka H7 yang
menyatakan bahwa dimensi keefektifan dan jaminan, akses, harga, keterwujudan,
portofolio jasa dan kehandalan secara bersama-sama berpengaruh éigniﬁkan
terhadap kepuasan nasabah diterima. Hal ini juga memiliki makna bahwa variabel-
variabel bebas yang digunakan merupakan penjelas nyata bagi variabel terikat.
Temuan ini menunjukkan bahwa dimensi-dimensi dalam Kualitas
Pelayanan Jasa Perbankan (Banking Service Quality / BSQ) secara bersama-sama
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan nasdbah. Temuan ini
konsisten dengan temuan penelitian sebelumnya yang menggunakan dimensi
SERVQUAL, SERFPERF dan BANKSERV yang juga menyimpulkan bahwa
dimensi-dimensi yang digunakan sécara bersama-sama memiliki penga;ruh yang

signifikan terhadap kepuasan nasabah.

4.6. Dimensi Dalam BSQ Yang Merﬁilikii'Pengaruh Paling deinaq Terhadap
Kepuasan Nasabah '

Untuk mengetahui vaﬁébel bebas ména yaﬁg memiliki pen_garuﬁ paling
dominan terhadap variabel terikat, de_lpat' dilihat dar.i-nilai standardized cocfficient
masing-masing variabel bebas (Sekaran, 1992 dan Hair et'al., 1998). KeteMjudm
memiliki nilai standardized coefficient terbesar senilai 0,278; disusul portofolio
jasa dengan nilai standardized coefficient sebesar 0,252; keefektifan dan jaminaﬁ
dengan nilai standardized coefficient sebesar 0,247; kehandal'én déngan ni‘Iai‘

standardized coefficient sebesar 0,226; akses dengan nilai standardized coefficient

B i E e
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sebesar 0,137 dan terakhir adalah harga dengan nilai standardized coefficient
sebesar 0,121. |

Variabel keterwujudan memiliki pengaruh paling dominan . terhadap
kepuasan nasabah karena nasabah merasa bahwa keterwujudan yang melibatkan
laporan jumlah rekening tabungan Britama yang tepat dan akurat merupakan
merupakan hal yang paling penting, lebih lanjut budaya masyarakat Manado-yéng
sangat menjunjung tiﬁggi kebersthan turut pula mendukung  pentingnya
kerterwujudan dalam menentukan kepuasan nasabah.

.Variébel portofolio jasa merupal_can variabel yang berpengaruh dominan
kedua terhadap kepuasan nasabah setelah keterwujudan, hal ini dapat terjadi karena
dengan makin beragamnya jenis-jenis pelayanan yang diberikan oleh Kantor
Cabang BRI Manado melalui tabungan Britama seperti pelayanan pembayaran
rekening PLN, PAM.‘dan, kartu kredit ternyata dirasakan bermanfaat oleh
@asyarakat dari sisi kepraktisannya. |

Variabel keefektifan dan jaminan merupakan variabel yang berpengaruh
dominan pada urutan ketiga térhadap kepuasan nasabah. Kefeékﬁfan dan jaminan
lebih cende-rung menitikberatkan pada sisi Rualitas' fungsional yang melibatkan
kredibilitas dan keamanan. Kredibilitas para feller dalam melayani nasabah dan
kemampuan bank -untuk menjaga kerahasiaan nasabah mampu mempengaruhi .
kepuasan nasabah. |

Variabel kehandalan Iﬁerupakan' variabel dengan urut'ap keempat yang
berpengaruh dominan terhadaﬁ kepuasan n_asabah. Kehandalé.n yang dimaksudkan

adalah kehandalan dalam melayani nasabah terutama yang berkaitan dengan tidak
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adanya- kesalahan dalam melayani nasabah. Tidak adanya kesalahan dalam
melayani nasabah akan membuat nasabah dapat mengandalkan bank dalam
melakukan transaksi perbankah.

Variabel akses merupakan variabel dengan urutan kelima yang bel_'péngaruh
dominan terhadap kepuasan nasabah. Variabel akses lebih ditujukan untui{i:' '.
mengetahui persepsi nasabah mengenai kemudahan untuk memperoleh pelayanan.
‘Variabel akses ini melibatkan jﬁmlah ATM, jumlah feller dan waktu antrian.
Variabel akses ini memperoleﬁ 'ufutan dominan kelima karena transaksi nasabah
Britama di Kantor Cabang BRI Maﬁado melalui ATM masih jaraﬁg; dan
kebanyakan' nasabah melakukan transaksi langsung melalui fefler dengaﬁ waktu
antrian yang secara umum setara dengan ;.vak'tu antrian di bank lain. -

Variabel harga merupakan variabel dengan urutan keenam yang
berpengaruh domiﬁan ferhadap kepuasan nasabah. Hal ini dapat terjadi karena
hérga atau biaya yang dikenakan oleh Kantor Cabang BRI Manado re_laﬁf setara
dengan biaya yang dikénakan oleh bank la-in dan berada dalam kiéaran yang waj.ar.!}

\

Jumlah setoran awal yang disyaratkan oleh Kantor Cabang BRI Manado juga

dirasakan wajar sehingga nasabah tidak mempermasalahkan masalah harga.




BABV
KESIMPULAN DAN IMPLIKASI KEBIJAKAN

Analisis pengaruh dimensi-dimensi dalam Banking Service ‘Qualz'ty
terhadap kepuasan ngsabah difokuskan pada enam dimensi yaitu. dimensi
keefektifan dan jaminan, akses, harga, keterwujudah, portofolio jasa dan
kehandalan. Analisis r'egresi berganda dilakukan untuk melihat pengaruh dari
keenam dimensi tersebut tersebut terhadap kepuasan nasabah. Pada bab ini akan

dikemukakan kesimpulan dan implikasi kebijakan dari penelitian ini.

5.1. Kesimpulan

5.1.1. Kesimpulan Hipotesis

1. Dimensi keefektifan dan jaminan memiliki pengaruh positif yang signifikan
terhadap kepuasan nasabah pada tingkat signifikansi 1%, hal ini menunjukkan
bahwa makin tinggi tingkat keefektifan dan jaminan maka akan makin tinggi
kepuasan nasabah. |

2. Dimensi akses memiliki pengaruhbositif yang signifikan terhadap 'klép.uasan
nasabah-pada tingkat signifikansi 1%. Im menul_'ljukkan bahwa apabiia akses
yaﬁg dilihat dari jumlah ATM, tellet; dan keceﬁatan antrian makin meningkat
maka akan makin meningkat pula kepuasan nasabah.

3. Dimensi harga memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap kepuasan

nasabah pada tingkat signifikansi 1%. Temuan ini memiliki implikasi bahwa




makin sepadan hargé / biaya fang dike.nakan kepada nasabah maka akan makin
meningkaﬁ kepuasan ng.sabah. |

. Dimensi keterwujudah memiliki péngaruh positif yang signifikan tefhadap
kepuasan nasabah pada tingkat signifikansi 1%., Hal ini memiliki artl makin
tinggi dimensi keterwujudan yang d1n11a1 dari keakuratan laporan re}{ening,
kebersihan fasilitas dan kelengkapan fasilitas maka akan makin meningkat
keﬁuasan nasabah, -

_ Dimensi portofolio jasa memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap
kepuasan nasabah pada tmgkat 51gnxﬁkans1 1%. Hal ini menun;ukkan bahwa
makin lengkap jasa yang diberikan oleh perusahaan perbankan maka akan
makin meningkat kepuasan nasabah. |

_ Dimensi kehandalan ‘memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap
kepuasan nasabah pada tingkat signifikansi 1%. Hal ini memiliki arti bahwa
makin handal pelayanan suatu bank kepada nasabahnya maka akan makin
tinggi kepuasan nasabahnya.

Persamaan regresi memiliki nilai F hitung yang 31gn1ﬁkan pada tmgkat
signifikansi 1%, hal ini menunjukkan bahwa dimensi keefektifan dan jaminan,
akses, harga, keterwujudan, portofolio jasa dan kehandalan secara bersama-
sarﬁa berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabéh. Kemampuan
var,iabel;variabel pebas dalam persamaan regresi ini untuk menjelaskan
besarnya variasi yang terjadi dalam variabel terikat adalah sebesar 31%,
sementara 69% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak dipergunakan dalam

persamaan regresi ini.
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5.1.2. Kesimpulan Penelitian

Penelitian ini membuktikan bahwa dimensi-dimensi dalam Banking .Service
Quality seperti Keefektifan dan Jaminan l(Effectiveness and Assuranc;e)-, Akses
(Access), Harga (Price), Keterwujudan (7angible), Portofolio Jasa (Service
Portfolio), dan Kehandalan (Reliability) merupakan dimensi-dimensi yang valid
dan handal untuk digunakan dalam industri jasa perbankan, hé.l ini mendukung
penelitian Bahia dan Nantel (2000). Penelitian ini juga berhasil memperoleh bukti
empiris bahwa dimensi-dimensi dalam Banking Service Quality memiliki péngaruh
positif yang signifikan terhadap kepuaéan nasabah baik secara parsial maupun

secara simultan.

5.2. Implikasi Kebijakan

Implikasi kebijaikan yang diberikﬁn pada penelitian ini akan diurutkan
berdasarkan nilai standardized coefficientnya. Keterwujudan memiliki nilai
standardized coefficient terbesar senilailO,Z'?S; disusul portofolio ja;a _dengaﬁ nilai
standardized coefficient sebesar 0,252; keefe'ktifqn dan jaminan dengzlln ‘nilai
slandafdized coefficient sebesar 0,247;. kehandalan dengan nilai s!andardized
coefficient sebesar 0,226; akses dengan nilai standardized coefficient s_ebesar 0,137
dan ter.akhir adalah harga dengan nilai standardized coefficient sebesar 0,121,
Berdasarkan hal .tersebut maka berikut ini adalah implikasi kebijakan yang
diberikan : | |
1. Untuk meningkatkan variabel keterwujlidan, Kantor Cabang BRI Manado perlu

meﬁingkatkan ‘kebersihan gedung maupun fasilitas-fasilitas yang ada di
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dalamnya seperti kamar kecil, tempat parkir, tempat antriaﬁ dén tempat duduk.
Hal‘ ini dapat dilakukan dengan senantiasa memperhatikan ruangan yang
dipérgunakan untuk antrean maupun tempat duduk para nasabah serta kamar
kecil, perlu dipértimbangkan untuk mfanambah tenaga cleaning service.

. Untuk meningkatkan portofolio jasa, Kantor Cabang BRI Manado dipandang
perlu menambah pelayanan tambahan kepada para nasabahnya sepertl
menerima pembayaran pajak dan rekening telepon dan listrik agar pelayanan
yang diberikan tidak terbatas pada jasa perbankan secara umum saja.

. Untuk meningkatkan variabel keefektifan dan jaminan, Kaﬁtor Cabang BRi
Manado wajib senantiasa menjaga kerahasiaan nasabah dan memberikan
pelayanan sebagaimana yang dijanjikan melalui promosi.

. Berkaita‘n dengan variabel kehandalan, Kantor Cabang BRI Manado dapat
meningkatkan kehandalan para teller atau karyawan yang berhubungan
langsung dengan ngsabah melalui pelatihan dan dipandang perlu pula untuk
menerapkan sisterﬁ pengarsipan yang, lebih efektif dan efisien.

. Dalam upaya meningkatkan variabel akses, Kantor Cabang BRI Manado periu
melakukan kajian mengenai. jumlah ATM yang harus disediakan dan jlimlah
teller yang melayani nasabah serta menggunakah teknik antrean yang efisien
(perlu kajian mengenai penggunakan multiple éhannel a;céu single c‘hdnnel)
agar antrean nasabah dapat berjalan lebih cepat.

Dalam kaitannya dengan variabel harga, Kantor Cabang BRI Manado
hendaknya tidak menetapkan -setoran awal tabungan yang tinggi égar para

calon penabung baru tidak merasa keberatan dengan jumlah setoran awal, lebih
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lanjut dalam pelayanan Britama maupun setoran antar cabang hendaknya

nasabah tidak dipungut biaya yang tinggi.

5.3. Keterbatasan Penelitian

Penelitian ini hanya terbatas melakukan kaji;cln pengaruh dimensi-dimensi
BSQ terhadap satu variabel terikat yaitu kepuasan nasabah, lebih lalnjut pénelitian
ini masih mengkaji secara khusus pada nasabah tabungan BRITAMA di kantor
Cabang BRI Manado. Nilai koefisien determinasi persamaan regresi yang
dihasilkan dalam penélitian ini masih '.memungkinkan adariya penambahan

variabel bebas lain.

5.4. Agenda Penelitian Yang Akan Datang

| Penelitian yang akan datang disafénkan untuk melakukan kajian pengaruh
dimensi dalam BSQ ticfak hanya kepada kepuasan nasabah sebagai variabel terikat,
namun juga pada perilaku yang mungkin timbul setelah nasabah puas (behavioral
intention) seperti loyalitas sébagaimana disarankan oleh Bloemer ef al. (1-9'98') dan
Bahia dan Nantel (2006). Dipand;mg perl'u dilakukan kajian se:ﬁpa pada nasabah
tabungan yang lain seperti tabungan SIMPEDES dan SIMASKOT serta pada
nasabah non produk tabungan seperti nasabah produk kredit (KUPEDESj, maupun
nasabah private  banking. Lebih lanjut | penelitian mendatang  dapat
mempertixﬁbangkan untuk menggunakan variabel lain yang tidak dipergunakan
dalam penelitian ini seperti adanya fasilitas mobile banking maupun internet

banking yang cukup marak akhir-akhir ini.
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