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ABSTRAKSI

Pada tahun 2008, secara umum telah terjadi penyigapa (deviasi) lebih

terutama pada triwulan Il s/d IV. Pada tahun 2088;ara umum telah terjadi
penyimpangan (deviasi) kurang sejak triwulan I1'$/dengan kecenderungan gap
deviasi yang semakin melebar. Pada tahun 2010rasecaum juga telah terjadi

penyimpangan (deviasi) kurang sejak triwulan I1'$/dengan kecenderungan gap
deviasi yang semakin melebar. Dengan didasarkaa feda tersebut di atas
maka telah terjadi ketidakseimbangan antara fag@wrawaran yang tercermin
dari penetapan Rencana atau Target dan faktor p&@an yang tercermin dari
Realisasi. pertumbuhan jumlah nasabah kredit bgkgli Bank Jateng Cabang
Semarang mengalami fluktuatif dimana pada bulanebéer mengalami

penurunan tertinggi mencapai 11,43 persen darinbdlapember. Sedangkan
peningkatan jumlah nasabah terjadi pada bulan Mgaeg mencapai 16,88
persen. Secara keseluruhan rata-rata pertumbuhamahju nasabah kredit
berjangka pada tahun 2011 adalah sebesar 1,05 p&sedahnya pertumbuhan
jumlah nasabah ini merupakan salah satu fenomeng@ yeenarik untuk dikaji

tentang keputusan nasabah untuk mengambil krediargka di Bank Jateng
Cabang Semarang.

Berdasarkan hasil penelitian disimpulkan bahwagpsisharga, kualitas layanan
dan lokasi berpengaruh positif terhadap keputusssabah dalam mengambil
kredit di Bank Jateng Cabang Semarang. Pengarbbsir terhadap keinginan
nasabah untuk mengambil kredit di Bank Jateng QGab@emarang adalah
persepsi harga, sehingga pihak manajemen perusgkdamrmenjaga konsistensi
persepsi harga yang berlaku sehingga tetap dapsdibg dengan bank lainnya.
Faktor kualitas pelayanan merupakan faktor yang Inegikan pengaruh paling
kecil terhadap keputusan nasabah dalam pengambkikadit, sehingga pihak
manajemen perlu lebih meningkatkan kualitas pelagarerutama dalam
kemudahan prosedur pengajuan kredit serta memrkepastian waktu yang
dibutuhkan dalam proses pencairan kredit.

Kata Kunci : Perseps harga, kualitas layanan, lokasi, keputusan nasabah



Pendahuluan

Persaingan di sektor perbankan tidak hanya tergadar bank,
namun persaingan juga datang dari lembaga keudagaryang berhasil
mengembangkan produk-produk keuangan baru. Kualiiasluk dan
layanan perbankan akan menentukan apakah bankuersampu bersaing
di pasar global, syarat sederhana adalah apakak teasebut mampu
menyediakan produk dan jasa sesuai dengan kebutdadankeinginan
masyarakat global.

Era globalisasi yang sedang berlangsung saat isalaa pemasaran
akan nampak semakin komplek dan semakin rumit, paraa tidak hanya
terbatas pada kegiatan penjualan produk dan jagadkenasabah, tetapi
telah menyangkut seluruh kegiatan usaha yang attsandauatu bank.
Kondisi perbankan yang mulai pulih, maka manajenemk harus
menjalankan kebijakan yang konsisten yang teldétagikan, sehingga
tidak merugikan perusahaan disamping itu juga daarkis meningkatkan
pelayanan kepada nasabah baik itu nasabah lamaumagsabah baru
(kepuasan Nasabah).

Kredit merupakan pinjaman dana yang disalurkah &ank untuk
memenuhi kebutuhan nasabah (Thomas Suyatno, 2@@3 Kredit yang
diberikan oleh Bank terdiri dari beragam jenisgértung dari kemampuan
Bank yang menyalurkannya. Salah satu kredit yategvdirkan oleh Bank
adalah Kredit berjangka yang merupakan kredit ydigynakan untuk
keperluan pribadi misalnya keperluan konsumsi, haéagan, sandang
maupun papan (Thomas Suyatno, 2003: 15). Contahtkne adalah kredit
perumahan, kredit kendaraan bermotor yang semua&alipendiri.

Kredit kecil seperti kredit berjangka sangat pentperanannya di
negara kita. Mereka membiayai kegiatan usaha kseita sebagian
pengeluaran konsumsi rumah tangga hidup pada tingkéas hidup.
Kebijakan Pemerintah yang ditempuh selama ini ddataembentuk

lembaga keuangan formal yang mencoba memberi kkegiada mereka



dengan tingkat suku bunga rendah untuk menolongekaeryang
membutuhkan.

Menurut Parasurahman et. al (1988) memberikan |lsgpua
konsumen merupakan tujuan utama suatu perusahaag yeenganut
konsep pemasaran. Ini berarti bahwa konsep penmasaagajarkan bahwa
perumusan strategi pemasaran memberikan suatunegeag diutamakan
untuk mencapai tujuan tersebut, harus berdasamdamikhan dan keinginan
konsumennya. Sedangkan menurut Kotler (2000) sststibegi pemasaran
bukanlah merupakan pernyataan yang menunjukkahaussaha pokok
yang diarahkan untuk mencapai tujuan. Strategi paraa itu terdiri dari
unsur-unsur pemasaran terpagwoduct, price, place, promotion) yang
selalu berubah sejalan dengan aktivitas perusaldem perubahan-
perubahan lingkungan pemasarannya serta perubahiéakp konsumen.

Bank Jateng Cabang Semarang Semarang merupakdn ssdla
bank Pemerintah yang mengandalkan pemberian kkegiada nasabah
sebagai salah satu usahanya dalam memperoleh hkgantuHal ini
ditunjukkan agar tetap dapat memenangkan persaithgagan bank- bank
lain baik bank Pemerintah maupun bank Swasta. Salahproduk andalan
Bank Jateng adalah memberikan kredit berjangkataera kepada para
pensiunan. Berdasarkan data jumlah kredit yangittdoe oleh Bank Jateng
dalam tiga tahun terakhir terdapat suatu penyimpan@eviasi) antara
Rencana dengan Realisasi, khususnya dalam duatedalir.

Dengan melihat kondisi pertumbuhan penyaluran ksehg tidak
mencapai terget yang telah ditetapkan, maka dik@nlusuatu strategi
pemasaran yang tepat untuk mencari peluang atangmEn baru serta
memelihara pelanggan-pelanggan yang sudah adaamel@gnikian bank
juga harus menciptakan suatu inovasi-inovasi baemgenai produk —
produk unggulan untuk menambah daya tarik kepada pasabah atau
pelanggan.

Untuk menciptakan suatu inovasi-inovasi baru tarseterlebih

dahulu perlu dilakukan penelitian tentang faktdtdéa apa yang



mempengaruhi nasabah dalam pengambilan kredit.aBarklan uraian

tersebut di muka, maka pertanyaan penelitian yaiggndkan dalam

penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Bagaimana pengaruh persepsi harga terhadap keputussabah
dalam pengambilan kredit berjangka pada Bank Jat€apang
Semarang?

2. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadapusgpu nasabah
dalam pengambilan kredit berjangka pada Bank Jat€apang
Semarang?

3. Bagaimana pengaruh lokasi terhadap keputusan rasdatam

pengambilan kredit berjangka pada Bank Jateng @gBamarang ?

Tujuan Penelitian

Penetapan tujuan penelitian ini digunakan sebagaiggndalian
dalam penelitian serta memudahkan dalam pencaatan yang diperlukan
dalam penelitian. Adapun tujuan dari penelitianaidalah sebagai berikut :

1. Untuk menganalisis pengaruh persepsi harga terhddgmtusan
nasabah dalam mengambil kredit pad Bank Jatengngabamarang.

2. Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayananatiag keputusan
nasabah dalam mengambil kredit pada Bank Bank gaabang
Semarang.

3. Untuk menganalisis pengaruh lokasi kantor Bank ngptéerhadap
keputusan nasabah dalam mengambil kredit pada Batekg Cabang

Semarang.

Telaah Pustaka
1. Tahap — tahap Dalam Keputusan
Perilaku konsumen akan menentukan proses pengambila
keputusan dalam pembelian barang atau jasa. Prosesbut
merupakan sebuah pendekatan penyelesian masalghtemliri dari
beberapa tahap, (Kotler, 1993) yaitu :



Pengenalan Masalah ( Problem recognition )

Seorang konsumen dalam proses pembelian suatugbatiaun jasa
dimulai dengan pengenalan masalah atau kebutuhesukeen.
Pencarian Informasi

Seorang konsumen yang mulai tergugah minatnya ninratéan
atau mungkin tidak mencari informasi yang lebih yan jika
dorongan konsumen adalah kuat, dan obyek yang dapat
memuaskan kebutuhan tersebut tersedia, konsumennagmbeli
obyek tersebut. Sumber-sumber informasi konsumeabage
menjadi 4 kelompok, yaitu : 1) Sumber pribadi, 2yrBer niaga,
3) Sumber umum, 4) Sumber pengalaman.

Penilaian Alternatif

Konsep-konsep dasar dalam proses penilaian konsuyagna : 1)
Sifat-sifat produk, 2) Bobot, 3) Kepercayaan meihku ciri
merek, 4) fungsi kemanfaatan, 5) Prosedur penilaian
Keputusan Membeli

Penilaian keputusan dalam pembelian juga dipengaleh faktor-
faktor situasional yang tak terduga. Konsumen metutkesebuah
maksud membeli berdasarkan pada faktor-faktor seped)
pendapatan keluarga, 2) harga, dan 3) Keuntungang ya
diharapkan dari produk tersebut.

Proses pengambilan keputusan konsumen diawali denga
adanya kesadaran akan perlunya kebutuhan, kesaddd@m
kebutuhan mendorong konsumen mencari informasi dgpat
melakukan pengambilan keputusan yang tepat, usahdapatkan
informasi dari berbagai sumber ini bervariasi tetgag dari
kategori produk yang dibeli maupun kemungkinan kesyang
akan diterima konsumen setelah membeli produk. rimégi-
informasi mengenai produk maupun merk yang dipakian dapat

memenuhi  kebutuhan tersebut, selanjutnya akan |d&sia



konsumen berdasarkan berbagai pertimbangan sehifigasilkan
keputusan yang tepat (schiffman dan kanuk, 2000)

Solomon (2002) menyatakan bahwa pengambilan
keputusan pembelian suatu produk disebuah keluaegapakan
hal yang dinamis, setiap anggota memiliki kepemtingyang
berbeda sehingga prioritasnya juga dapat berbedi yang
mengunakan diskusi untuk mencapai konssensus; tdapyang
diwarnai dengan konflik. Adanya konflik dalam pentdalan
keputusan tersebut dapat terjadi karena perbedadutdhan
interpersonal, keterlibatan terhadap produk darelasplai guna
yang diharapkan, tanggung jawab serta kekuasaan.

e. Perilaku Pasca Pembelian

Seseorang konsumen memilih diantara dua alteratdif
lebih, perasaan tidak puas atau tidak cocok ak&n dapat
dihindarkan pemunculannya karena pada waktu dia buam
keputusan konsumen mengetahui keuntungan dan keryging
berkenaan dengan keputusannya. Ketidakcocokan iancuh
setelah hampir setiap keputusan dibuat, dan unél&njsitnya
langkah-langkah yang diambil seseorang untuk memgr
ketidakcocokan ini akan berbeda-beda.

2. Harga
Harga suatu barang/jasa ditetapkan oleh pembeli pdamjual
dalam proses tawar menawar. Penetapan hargarsgitattharga bagi
semua pembeli pada dasarnya merupakan gagaatif modern
yang didorong oleh berkembangnya perdagangada pumumnya
disebabkan oleh jenis barang. Harga seringjade faktor penentu
dalam pembelian, disamping tidak menutup kegkuman faktor
lainnya.
Terbentuknya harga adalah merupakan kesepakatdara
pembeli dan penjual dalam menilai suatu pkodbHlarga dengan

demikian merupakan aspek pertama yang dipkamatpembeli.



Harga merupakan satu aspek yang ikut menantysilihan untuk
memuaskan kebutuhan-kebutuhannya, jadi dengamikide harga
adalah satu-satunya unsur dalam unsur-unsunnniga jelas
mengakibatkan keluarnya beaya. Strategi hatigatapkan dengan
tujuan yang ingin dicapai, seperti pencapdiaba, kepemimpinan
dalam harga/ pencapaian pangsa pasar tertehtarga juga
membantu penentuan posisi produk. Penentuagahadalah unsur
kritis dalam strategi pemasaran, yang merupak@as yang paling
sulit yang harus dihadapi manajemen. Tingghdahnya harga
suatu produk akan tergantung pada faktor-faktberikut
(Kotler,1992) :

1) Permintaan, bila permintaan tinggi yang bigaarberarti daya
beli konsumen yang tinggi,maka harga dap#&ttappkan secara
maksimal.

2) Biaya, penetapan harga dapat disusun secaramahi sebatas
tingkat biaya yang dikeluarkan oleh perusatiaemasuk
kondisi perekonomian yang juga harus dipekhati

3) Persaingan, faktor ini dapat menyebabkan #hgkarga ada
diantara dua ektern minimal-maksimal karena ngkin saja
daya beli konsumen sangat tinggi tapi peragah harus
berhadapan dengan pesaing,maka perusahaan harus
menyesuaikan.

4) Kebijakan Pemerintah, faktor ini sering menj&éndala dalam
penetapan harga. Dalam kaitannya dengan kebijgpemerintah
adalah faktor tangggungjawab sosial perusaha&arena
pemerintah akan mengambil kebijakan dalam medalikan
harga perusahaan dengan alasan utama untyentkegan
umum.

Harga adalah salah satu unsur bauran pemasikasena itu
dalam menentukan pembelian oleh konsumen, orfakharga

mempunyai keterkaitan dengan faktor lain, depéesain produk,



pelayanan purna jual dan upaya promosi. §easin pemasar harus
melakukan perubahan harga, karena terjadi ilkama biaya,
perubahan harga pesaing dan perubahan satlisaibusi.
Kualitas Pelayanan
Kualitas pelayanan saat ini menjadi perhatian utparasahaan

dalam memenangkan persaingan dimana kualitas jadikan salah
satu strategi perusahaan dalam menciptakan kepupskmggan.
Penyedia jasa dituntut untuk mengembangkan dan nulestkan
kualitas pelayanan antara lain dengan meningkatgangetahuan
karyawan (tentang produk, organisasi, dan kegiaperasionalnya,
para pesaing, dan trend yang sedang berlangsungpingkatkan
ketrampilan, perbaikan sikap dan pengambilan itiisialam melayani
pelanggan. Salah datu faktor yang menentukan tifgkzerhasilan dan
kualitas perusahaan adalah kemampuan perusahaan demberikan
pelayanan kepada pelanggan. Keberhasilan perusahdsam
memberikan layanan yang bermutu kepada para pelangg,
pencapaian pangsa pasar yang tinggi, serta penmargkarofit
perusahaan tersebut sangat ditentukan oleh pemagekang digunakan
Zeithaml, Berry, dan Parasuraman, 1996. Salahpsatidekatan kualitas
pemasaran adalah model SERVQUALSerfice Quality) yang
dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithaml, dan B&BRVQUAL
dibangung atas adanya perbandingan dua faktor uyaiba persepsi
pelanggan atas layanan yang nyata mereka teerae{ved service)
dengan layanan yang sesungguhnya diharapkan atagindan
(expected service). Terdapat lima dimensi SERVQUAL Menurut
Parasuraman, et.all, 1998 sebagai berikut :
a. Tangibles (bukti fisik)

yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan

eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilarkelmampuan

sarana dan prasarana disik perusahaan dan keadg&onban

sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayanan yahgriéan oleh



pemberi jasa. Yang meliputi fasilitas fisik (gedummdang, dan
sebagainya), perlengkapan, dan peralatan yang gdipakan
(teknologi), serta penampilan pegawainya. Misalbgatuk fisik
pesawat, tempat pemesanan tiket, tempat bagasisdegam
karyawan.

Reliability (keandalan)

Yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan pedaysesuali
yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Knearus sesuai
dengan harapan pelanggan yang berarti ketepatato,vwsHayanan
yang sama untuk semua pelanggan tanpa kesalatkap, yng
simpatik, dan dengan akurasi yang tinggi. Misalnyerbang tepat
waktu dan tiba di tujuan sesuai jadwal.

Responsiveness (ketanggapan)

Yaitu suatu kemauan untuk membantu dan memberigkygnan
yang cepat (responsif) dan tepat kepada pelangdangan
penyampaian informasi yang jelas. Membiarkan koresum
menunggu tanpa adanya suatu alasan yang jelas badkgn
persepsi negatif dalam kualitas pelayanan. Merdegithaml et. Al
Responsiveness (ketanggapan) adalah respon atagapas
karyawan dalam membantu pelanggan dan memberikagaoan
yang cepat dan tanggap, kecepatan karyawan dalamangeni
transaksi, dan penanganan keluhan pelanggan. Maalastem
ticketing, in-flight, dan penanganan bagasi yang cepat.
Assurance (jaminan)

Yaitu pengetahuan, kesopansantunan, dan kemampaaa p
pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaga p
pelanggan kepada perusahaan. Terdiri dari bebetapgonen
antara lain komunikasicommunication), kredibilitas €redibility),
keamanan gurity), kompetensi dfompetence), dan sopan santun
(courtesy). Menurut Zeithaml et.al Assurance (jaminan) miip

kemampuan karyawan ata pengetahuan terhadap produk
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secaratepat, kualitas keramahan, perhatian dam&esan dalam
memberi pelayanan, ketrampilan dalam memberikaornimdsi,

kemampuan dalam memberikan keamanan di dalam meatkah

jasa yang ditawarkan, dan kemampuan dalam menamamka

kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan. Misadayance
(jaminan) yang terpercaya, reputasi yang baik dalaad
keselamatan penumpang, dan karyawan yang kompeten.
Menurut Zeithaml et.al dimensi Assurance (jaminan)neupakan
gabungan dari dimensi :

1) Kompetensi ¢ompetence), artinya ketrampilan dan

pengetahuan yang dimiliki oleh para karyawan untuk

melakukan pelayanan.
2) Kesopanandpurtesy), yang meliputi keramahan, perhatian dan
sikap karyawan.
3) Kredibilitas (redibility), meliputi hal — hal yang berhubungan
dengan kepercayaan kepada perusahaan, sepertiagieput
prestasi, dan sebagainya.
Empathy (empati)
Yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifdividual atau
pribadi yang diberikan kepada para pelanggan demgaupaya

memahami keinginan konsumen. Dimana suatu perusahaa

diharapkan memiliki pengertian dan pengetahuan atent
pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan secarfikspe=ta
memiliki waktu pengoperasian yang nyaman bagi mgan.

Menurut Zeithaml Empathy (empati) adalah perhaparusahaan

kepada pelanggan seperti kemudahan untuk menghubung

perusahaan, kemampuan karyawan untuk berkomundersjan
pelanggan, dan usaha perusahaan untuk memahargineindan
kebutuhan pelangganya. Misalnya : memahami kebuotkhasus
individul, mengantisipasi kebutuhan pelanggan. Dishd&empathy

ini merupakan penggabungan dari dimensi :
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1) Akses(access), meliputi kemudahan untuk memanfaatkan jasa
yang ditawarkan perusahaan.

2) Komunikasi (communication), merupakan kemampuan
melakukan komunikasi untuk menyampaikan informagiada
pelanggan atau memperoleh masukan dari pelanggan.

3) Pemahaman pada pelangg@mderstanding the customer),
meliputi usaha perusahaan untuk mengetahui dan hema
kebutuhan dan keingan pelanggan.

4. Lokasi

Lokasi merupakan bahan pertimbangan yang pentingg ba
perusahaan jasa, karena konsumen apabila sudahin@eromtuk
melakukan pembelian tetapi lokasi perusahaan yida§ strategis dan
sulit dicapai maka akan mengalihkan pembeliannydaparoduk
pesaing.

Penentuan lokasi suatu cabang perusahaan merugaldinsatu
kebijakan yang sangat penting. Perusahaan yarejaiertialam lokasi
yang strategis sangat memudahkan nasabah dalamusserudengan
perusahaan. Disamping lokasi yang strategis, halyang juga
mendukung lokasi tersebut adalah layout gedunglawout ruangan
perusahaan itu sendiri (Kasmir, 2004 : 163).

Menurut Murti Sumarti (1997:252) dalam menentukahkaki
perusahaan harus diusahakan agar nasabah seladti diek cepat
apabila akan menghubungi perusahaan. Dalam pemililekasi
perusahaan harus selalu mendekati pusat perbelargaéat dengan
lalu lintas umum yang mudah dilewati dan dekat dengediaman
nasabah.

Lokasi yang baik memang dapat menciptakan kepuasan
pelanggan. Menurut Levy dan Weitz (2001), beberfgldor yang
mempengaruhi daya tarik suatu lokasi adalah : Akiiéss.
Aksesibilitas lokasi adalah suatu kemudahan din@rsumen dapat

masuk atau keluar dari toko tersebut. Dalam menguaksesibilitas
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lokasi, hal tersebut dilakukan melalui dua analigé&tu analisis makro
dan analisis mikro.
a. Analisis makro
Analisis ini mempertimbangkan area perdagangan gsrim
seperti area dua hingga tiga mil di sekitar lokassebut dalam
kasus sebuah supermarket atau toko obat. Untuk ksiena
aksesibilitas lokasi pada tingkat makro, ritel sachersamaan
mengevaluasi beberapa faktor seperti pola-pola j&andisi jalan,
dan hambatannya.
b. Analisis mikro
Analisis ini berkonsentrasi pada masalah-masalditase
lokasi, seperti visibilitas, arus lalu lintas, parkeramaian, dan
jalan masuk atau jalan keluar.
1) Visibilitas
Visibilitas mengacu kepada kemampuan pelanggan kuntu
melihat dan memasuki hotel tersebut dimulai dampat
parkir. Posisi letak, area atau kawasan industngkungan
perumahan atau perkantoran sampai dengan kemudaihai
fisik bangunannya.
2) Arus lalu lintas
Daya tarik dari suatu lokasi yang memiliki arusiliihtas yang
baik tergantung daripada keseimbangan lalu liniadadrah
tersebut. Mobil yang melintasi lokasi tersebut gaba tidak
terlalu banyak maupun terlalu sedikit. Kalau uritoka Jakarta
dan kota besar lainnya termasuk pembagian jalamalsedau
berdampingan jalan tol atau kawasan pembatasamypamg,
akan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan nemgun
hotel tersebut.
3) Jumlah dan kualitas dari fasilitas pemarkiran
Jumlah dan kualitas dari fasilitas pemarkiran addlal kritis

yang perlu diperhatikan dalam keseluruhan akséahil
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Apabila di perusahaan tersebut tidak ada area yamkgp
ataupun jarak untuk menuju ke lokasi hotel tersebdtlu
jauh, maka hal tersebut akan menghalangi pelanggdunk
berkunjung ke hotel tersebut. Di sisi lain, jikéda parkir di
toko tersebut terlalu banyak yang kosong, maka teksebut
akan terkesan sepi atau kurang populer. Keamanan da
ketersediaan petugas pengatur parkir juga mengédbdif yang
diperhitungkan oleh pelanggan.

4) Keramaian
Keramaian bergantung pada banyaknya pelanggan yang
mengunjungi hotel tersebut, yang tentu saja beuganpada
keramaian daerah sekitarnya juga. Lokasi hotel yemgda di
area pasar atau pusat perbelanjaan yang banyakp#trd
pedagang kaki lima, sangat menunjang kemungkinan
pelanggan mengunjungi hotel tersebut.

5) Jalan masuk atau keluar lokasi
Jalan masuk atau keluar lokasi adalah kemudahaik omsuk
atau keluar dari lapangan parkir yang ada di hetslebut ke
jalan raya. Penunjuk arah yang jelas dan bantudangae
parkir atau keamanan cukup berdampak terhadap &apua

pelanggan.

Kerangka Penelitian

Pada era globalisasi saat ini tingkat persaingsmdPerbankan semakin
kompetitif dan pada sisi lain pelayanan perbankangyserba canggih
memerlukan perhatian khusus dari manjemen bankkumtemberikan
pelayanan khusus kepada para pelanggan atau naskdminping itu juga
perlu memperhatikan faktor apa saja yang menjadigbien dari pelanggan
terutama bagi perbankan yang memberikan pinjameditktoyalitas nasabah
terhadap pelayanan harus tetap dijaga, sebab aghdbaikan nasabah akan

lari kepada bank lain yang memberikan pelayananésta.
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Menurut Hadiwidjaja dan Rivai Wirasasmitdd@2) setiap kredit yang
diberikan baik oleh bank maupun oleh lembaga nonk bdiharapkan
bermanfaat untuk kedua belah pihak, maksudnya tagk penerima kredit
maupun bagi pemberi kredit. Sekalipun pemberiardikritu didasarkan
kepada maksud pemberian bantuan, tetapi tidaklateldiudkan sebagai
tidak perlu di kembalikan oleh penerima kredit,isgba merugikan pemberi
kredit, tetapi harus berhasil guna bagi penerimalaramenguntungkan bagi
pemberi kredit.

Gambar. 1
Kerangka Pikir

Faktor-faktor yang mempengaruhi nasabah dalam pengabilan kredit

Persepsi Harga
(X1)

Kualitas
Pelayanan (¥

Keputusan
Pengambilan
Kredit (Y)

Hipotesis

H1. ada pengaruh positif persepsi harga terhadpptksan nasabah dalam
pengambilan kredit pada Bank Jateng Cabang Semarang

H2. ada pengaruh positif kualitas pelayanan teghadgputusan nasabah
dalam pengambilan kredit pada Bank Jateng Cabamgi@ag.

H3. ada pengaruh positifokas terhadap keputusan nasabah dalam

pengambilan kredit pada Bank Jateng Cabang Semarang

Metode Penelitian

Populasi dan Sampel
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Populasi merupakan jumlah keseluruhan dari uniisiealata yang
ciri-cirinya akan diteliti, di mana populasinya &daseluruh nasabah yang
menjadi kreditur di Bank Jateng Cabang Semaramgnilan Bank Jateng
Cabang Semarang dikarenakan target perusahaan deliap tahunnya
tidak pernah tercapai. Populasi dalam penelitianadalah nasabah yang
mengambil kredit Berjangka di Bank Jateng CabamgeBang dari bulan
Januari hingga bulan Desember 2011 yaitu berjudghorang.

Sampel merupakan bagian dari populasi yang akaglitidiyang
memiliki karakteristik sama dengan populasi. Sangaam penelitian ini
dihitung menggunakan rumus :

N
n=————
1+ N(moe)®

dimana:

N = jumlah populasi;

n = jumlah sampel diambil;

moe = margin of error maksimum yang masih dapat ditoleransi sebesar

10 persen.

Berdasarkan perhitungan dengan rumus tersebut denga
menggunakan tingkat error 10%, maka diperoleh jbhnsiampel sebanyak
71,26. Untuk mempermudah perhitungan maka jumlahpsé dibulatkan
menjadi 72 orang.

Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam Ipi@neini
adalah accidental sampling yaitu Pengambilan sampel secara kebetulan
dimana anggota sample dalam cara ini ditentukangatencara yang
sederhana yaitu dengan memilih responden terdekat gijumpai pertama
kali pada saat itu juga. Kuesioner dibagikan kepaalsabah Kredit yang
melakukan pembayaran angsuran di Bank Jateng C&sangrang.

2. Metode Pengumpulan Data

Adapun pengumpulan data dapat dilakukan denganKuagaioner

yaitu metode pengumpulan data dengan cara mengadakanberikan

pertanyaan-pertanyaan kepada responden denganauakugesioner.
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3. Teknik Analisis Data
Penelitian ini menggunakan analisa data dengaRegresi Linier Berganda

dengan model persamaan regresi sebagai berikut :

Y=B0+B1X1+62X2+B3X3+e

Dimana :
Bo, Bl, Bz, Bs = Koefisien regresi
Y = Keputusan mengambil kredit
X1 = persepsi harga
Xz = kualitas pelayanan
X3 = lokasi
e = error term

1) Uji t atau Pengujian Koefisien Regresi
Uji t adalah pengujian koefisien regresi parsiadividual yang
digunakan untuk mengetahui apakah variabel indeger{ii) secara
individual mempengaruhi variabel dependen (Y).

2) Uji F atau Uji Kelayakan ModelGoodness of fit)
Uji F adalah Uji Kelayakan ModelGQoodness of fit)yang digunakan
untuk mengetahui variabel bebas (X1, X2, X3) ygersepsi harga,
kualitas pelayanan, dan lokasi secara bersama-dapwt memprediksi
variabel tidak bebas (Y) yaitu keputusan mengakeidit.

3) Koefisien Determinasi (R?)
Koefisien Determinasi (R2) digunakan untuk mengetaprosentase
perubahan variabel tidak bebas (Y) yang disebablem variabel bebas
(X).Jika R2 semakin besar, maka prosentase pernbesdabel tidak
bebas (Y) yang disebabkan oleh variabel bebasé€Xgin tinggi. Jika
R2 semakin kecil, maka prosentase perubahan véatigad bebas (Y)

yang disebabkan oleh variabel bebas (X) semakiaten
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Hasil Penelitian

Analisis statistik yang digunakan dalam penelitiainyaitu regresi
linier berganda. Analisis ini digunakan unutk meafei besarnya
pengaruh variabel-variabel bebas (independentl yRétrsepsi Harga (X
kualitas pelayanan @X dan lokasi (%) terhadap variabel terikat
(dependent) yaitu keputusan nasabah ().

Berdasarkan perhitungan melalui komputer denganggwerakan
program SPSS (Release 11) diperoleh hasil regebaiggi berikut :

Tabel 1
Ringkasan Hasil Estimasi Regresi
Pengajuan Kredit : f (X3, X, X3)

Tingkat
Variabel Koefisien t-rasio Signifikan

(Pvalue)
X1 (Persepsi Harga) 0,364 3,553 0,001
X (Kualitas pelayanan) 0,361 3,514 0,001
X3 (Lokasi) 0,314 3,679 0,000
F 23,685 (Pvalue = 0,000)
R 0,715
Adjusted R 0,489 atau 48,9%
N 72

Sumber : data primer yang diolah

Berdasarkan tabel tersebut di atas dapat diketsthwa persamaan
regresi yang terbentuk adalah :
Y = 0,364 % + 0,361 % + 0,314 %
Dari persamaan tersebut dapat diketahui bahwabedrtzebas yang paling
berpengaruh adalah variabel Persepsi Harga dengafisien 0,364.
Kemudian diikuti oleh variabel yang lain yaitu \a&bel kualitas pelayanan
dengan koefisien 0,361. Sedangkan variabel yangebgaruh paling
rendah yaitu variabel lokasi dengan nilai koefisigB14. Dari persamaan
tersebut dapat terlihat bahwa keseluruhan varibbbbs (Persepsi Harga,
kualitas pelayanan dan lokasi) berpengaruh posttihadap keputusan
nasabah dalam pengambilan kredit di Bank Jatengar@ptSemarang
dengan kata lain para nasabah dalam pengambilatit kieBank Jateng

Cabang Semarang sangat memperhatikan ketiga vietgabebut, walaupun
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yang paling diperhatikan oleh para konsumen adadasepsi harga, kualitas
pelayanan dan lokasi.
1. Uji Kelayakan Model (Goodnes of fit)
Dari hasil perhitungan didapat nilai F hitung setre23,685
dengan probabilitas signifikansi mendekati nol (8lue = 0,000),
Dengan demikian Ho ditolak, artinya bahwa Model gzatihasilkan
layak digunakan untuk memprediksi keputusan nasabah
2. Koefisien Determinasi
Dari hasil perhitungan, menunjukkan bahwa nilai fieben
korelasi berganda (R) adalah sebesar 0,715, artamgka tersebut
menunjukkan hubungan antara variabel dependen yeputusan
nasabah dengan variabel independen yaitu Persapgald), kualitas
pelayanan (%), dan lokasi (%) adalah erat karena lebih besar dari
angka 0,5.
Berdasarkan hasil perhitungan estimasi regreserdigh nilai
Koefisien Determinasi yang disesuaikan (Adjusted &%alah 0,489
artinya 48,9 persen variasi dari semua variabebhddPersepsi Harga
(X1), kualitas pelayanan gX dan lokasi (%)) dapat menerangkan
variabel tak bebas (keputusan nasabah), sedanifearys sebesar 51,1
persen diterangkan oleh variabel lain yang tidakjulian dalam
penelitian ini, seperti rekomendasi, rekanan dbagainya
3. Pengujian Hipotesis
Uji t (t-test) ini dimaksudkan untuk mengetahui garuh secara
parsial (individu) variabel-variabel independen réepsi Harga (X,
kualitas pelayanan @X dan lokasi (%)) terhadap variabel dependen
(keputusan nasabah) atau menguji signifikansi lkoiatdan variabel
dependen.
a. Tes Hipotesis Pengaruh Persepsi Hargad 8rhadap Keputusan
Nasabah (Y)
Dari hasil perhitungan didapat nilai t hitung setre3,553
dengan tingkat signifikansi sebesar 0,001 (sigaifgd pada tarad
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= 5%). Ini berarti bahwa P Value < 0,05 dengan &&mniHo gagal
ditolak dan Ha ditolak, artinya bahwa ada pengawahniabel
Persepsi Harga terhadap keputusan nasabah dalargamigih
kredit di Bank Jateng Cabang Semarang. Dari hasijplahan data
ini membuktikan bahwa hipotesis terhadap varialeesé&psi Harga
terbukti.

b. Tes Hipotesis Kualitas pelayanamnjXerhadap Keputusan Nasabah
(Y)

Dari hasil perhitungan didapat nilai t hitung selye3,514
dengan tingkat signifikansi sebesar 0,001 (sigaiféd pada tarad
= 5%). Ini berarti bahwa P Value < 0,05 dengan &e&ami Ho
ditolak, artinya bahwa ada pengaruh variabel kaslipelayanan
terhadap keputusan nasabah. Ini berarti semakagpitikualitas
pelayanan baik dalam pengajuan kredit maupun lasapelayanan
saat membayar angsuran yang diberlakukan oleh eraraj Bank
Jateng Cabang Semarang akan meningkatkan keputosen
nasabah dalam mengambil kredit di Bank Jateng @aSamarang.

c. Tes Hipotesis Pengaruh Lokasi (X3) terhadap Kepumusasabah
(Y)

Dari hasil perhitungan didapat nilai t hitung setre3,679
dengan tingkat signifikansi sebesar 0,000 (sigaifé( pada tarad.
= 5%). Ini berarti bahwa P Value < 0,05 dengan #&&mi Ho
ditolak, artinya bahwa ada pengaruh yang berarniabal lokasi
terhadap keputusan nasabah dalam mengambil krédBadk
Jateng Cabang Semarang. Ini berarti semakin sisatekasi di
mata nasabah akan meningkatkan keinginan para atasattuk

mengambil kredit di Bank Jateng Cabang Semarang.

H. Pembahasan
Berdasarkan hasil analisis di atas dapat dikethahwa variabel

yang mempunyai pengaruh terbesar terhadap keputogsabah dalam
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melakukan pengambilan kredit di Bank Jateng Cal@egparang adalah
variabel Persepsi Harga. Hal ini berarti nasabahasaéan bahwa suku
bunga yang ditetapkan oleh manajemen Bank Jatefigrn@aSemarang
untuk kredit yang ditawarkan telah sesuai deng&n sunga yang berlaku
di Indonesia. Selain itu juga nasabah merasakaw@auku bunga yang
ditetapkan Bank Jateng Cabang Semarang lebih retatgdada suku bunga
menambah minat para calon kreditur untuk tetap myekgn kredit di Bank

Jateng Cabang Semarang. Pihak manajemen bank daplakukan

penetapan suku bunga maupun biaya administrasiitkyethg rendah

kepada kreditur agar mereka tetap memilih Banknga@abang Semarang
sebagai alternatif utama dalam melakukan pengamkitdit.

Variabel kedua yang mempengaruhi keputusan pend¢mmbkiedit
adalah kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan dikBdateng Cabang
Semarang dalam proses pengambilan kredit menjatimp@ngan terakhir
para nasabah. Kondisi ini bukan berarti kualitalsysnan yang diberikan
kurang baik melainkan para nasabah merasakan bebhaas pelayanan
baru dirasakan setelah mereka melakukan hubungagadebank yang
dimulai pada saat pengajuan kredit. Bagi Bank datéabang Semarang
sendiri bukan berarti kondisi ini dapat mengabaiki@ktor kualitas
pelayanan dalam proses kredit. Kondisi ini justrenandakan bahwa
kualitas pelayanan Bank Jateng Cabang Semaran telmberikan
keyakinan kepada nasabah bahwa pihak bank selddukee kepada para
nasabah yang ingin mengajukan kredit ke bank.

Untuk segi kualitas pelayanan, para nasabah jugapmshatikan
faktor ini dalam keputusan pengambilan kredit kepBédnk Jateng Cabang
Semarang. Pihak manajemen Bank Jateng Cabang Swyrssadiri untuk
meningkatkan keputusan nasabah dalam mengambil it krpdriu
memperbaiki kualitas pelayanan yang diberikan kapatsabahnya.
Perbaikan tersebut dapat berupa lebih mempermudzsedgur pengajuan

kredit yang berlaku di bank, memberikan kepastgmang waktu pencairan
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kredit serta memperbanyak informasi tentang jkreslit yang ditawarkan
kepada calon nasabah. Penyediaan informasi badeguoo dan jenis kredit
yang ditawarkan juga perlu disediakan agar parab@dstidak mengalami
kesulitan dalam mencari informasi yang mereka tkaordalam pengajuan
kreditnya.

Variabel ketiga yang terbesar yang mempengaruhiutkspn
nasabah adalah lokasi. Hal ini berarti bahwa pasalbah yang melakukan
pengambilan kredit di Bank Jateng Cabang Semararmgas
mempertimbangkan lokasi bank. Nasabah kreditur Bdemleng Cabang
Semarang sebagian besar adalah orang yang beriodhistemarang
sehingga memudahkan dalam pengajuan kredit.

Sebagai salah satu usaha manajemen untuk dapahgketkian
keputusan nasabah dalam pengambilan kredit, daifekukbn dengan
promosi mengenai kredit kepada calon nasabah patemelalui loket
kantor pembayaran pensiun atau melalui sistem tdpldc. Usaha ini
dilakukan agar para calon nasabah kreditur ataoncahsabah potensial
yang berdomisili di wilayah Semarang berminat meakan pengambilan

kredit di Bank Jateng Cabang Semarang.

Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan dengemgevaluasi
hasil analisis regresi, korelasi dan determinasakandapat disimpulkan
sebagai berikut :

1. Variabel persepsi harga mempengaruhi variabel kspautnasabah dalam
mengambil kredit di Bank Jateng Cabang Semaramglittmdai dengan
nilai t hitung variabel adalah 3,553 dengan nilavdtue (0,001) yang
kurang dari 0,05. Pengaruh yang diberikan berpidattif, hal ini terlihat
dari besarnya koefisien variabel persepsi harga eisamaan regresi
yaitu sebesar 0,364.

2. Variabel kualitas pelayanan dapat mempengaruhiakali variabel

keputusan nasabah dalam mengambil kredit di Bamé&ndgaCabang
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Semarang. Ini ditandai dengan nilai t hitung vagladdalah 3,514 dengan
nilai P value (0,001) yang kurang dari 0,05. Penlgayang diberikan
bersifat positif, hal ini terlihat dari besarnyaekisien variabel kualitas
pelayanan pada persamaan regresi yaitu sebesar 0,36

3. Variabel lokasi dapat mempengaruhi variabel vatiabputusan nasabah
dalam mengambil kredit di Bank Jateng Cabang Sergaidai ditandai
dengan nilai t hitung variabel adalah 3,679 dengém P value (0,000)
yang kurang dari 0,05). Pengaruh yang diberikasita¢rpositif, hal ini
terlihat dari besarnya koefisien variabel lokastdggersamaan regresi

yaitu sebesar 0,314.

J. Implikasi Manajerial
Berdasarkan kesimpulan diatas, dapat diajukan Apheisaran yang
kiranya dapat dijadikan sebagai bahan pertimbangag Bank Jateng

Cabang Semarang dalam pemberian kredit kepadaatasabyaitu :

a. Pengaruh terbesar terhadap keinginan nasabah nnetgambil kredit di
Bank Jateng Cabang Semarang adalah persepsi ls&tgagga pihak
manajemen perusahaan perlu menjaga konsistengpgernsarga yang
berlaku sehingga tetap dapat bersaing dengan bamkyh. Usaha yang
dapat dilakukan oleh manajemen Bank Jateng Cabanm@i@ang adalah
menetapkan besarnya suku bunga kredit agar tetaamedibandingkan
dengan bank lainnya dan menetapkan biaya admisiistradit yang
murah.

b. Faktor kualitas pelayanan merupakan faktor yang Inegiken pengaruh
paling kecil terhadap keputusan nasabah dalam pdigan kredit,
sehingga pihak manajemen perlu lebih meningkatkeatiths pelayanan
terutama dalam kemudahan prosedur pengajuan kextit mempercepat
kepastian waktu yang dibutuhkan dalam proses pencéredit. Selain
itu juga Bank Jateng Cabang Semarang menyediakamiasi kredit di

ruang pelayanan dalam bentuk brosur dan pamflet.
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c. Faktor lokasi dan jaminan juga memiliki pengarumgaukup besar
terhadap keputusan pengambilan kredit. Hal yant piltakukan oleh
pihak manajemen bank untuk lebih banyak memberikamudahan
dalam masalah jaminan kepada nasabah dalam preegajpan kredit.
Kemudahan ini dapat berupa meringankan besarnymganyang harus
diserahkan kepada bank oleh para nasabahnya yargpjukan kredit..
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