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ABSTRACTY

The key sucsess of bank management lies for social simpathy captived, so
that the role as financial intermaditiary rins well. There are all bank services such as
modern equipments personal skill and others are needs to playing the role as
financial intermaditiary. We know that the price competition and reward promises
will cause price war, even though they are very inierest fo the custemer’s.

All the above explain that the bank strategic management must oriented to
services quality with aplication of modern management principles that supported by
the ripe planning to involve in competitive area,

This study held on PT. Bank Mandiri Semarang as nasional bank which push
to give services with high quality to the customers to keep exceed among the
competotors. This firm face obsvervation in servicing especially in frontliner that is
the teller and customer service, which knew from the customer’s complaint directly
and {rom complaint box provided. That's why PT. Bank Mandiri is the object of the
study.

The problem formularion is how the differ customer’s perception to service
quality PT. Bank Mandid on the branch class A, B and C for each dimension of
services quality that consist of reliability, responsiveness, assurence, credibility,
communication, and emphaty even thouhg as entirely.

The reseach methode in this study is sampling methode with accidental
sampling technique with 96 respondents as the sampel that devided at 3 branch
classes and for each branch class consist of 32 respondents.

The result with U Mann-Whitney test show that customer’s perception for
services quality in 3 branch classes of PT. Bank Mandiri have the significant
different. The braach A class declate as the highest among the twe others and the |
branch B class in higher than the C class, and it can be write mathematically as : A
class > Bclass, A class > C class, and B class > C class.

The test result in each dimension are varied for the three branch class
services, that are :  reliability, assurence, and emphaty are declare different
significantly, and responsiveness dimension declare undifferent and then cridibility
and communication dimension in A and B class are different and undifferent for
other.

Based on the gained research, the recommended policy implication s the
need  for services quality standart of bank as service and socialized to all employee
and commitment 1o give the best customers services, so that the all employee have
the same vision.
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ABRSTRAKSY

Kunct keberhasilan industri perbankan sangat tergantung dari bagaimana
merebut hati masyarakat sehingga peranannya sebagai perantara keuangan dapat
berjalan dengan baik. Qleh karena itu semua servis bank berupa peralatan canppih,
ketrampilan personil dan lain-lainnya digunakan dalam rangka menjalankan peranan
selaky perantara keuangan. Penggunaan suku banga dan pemberian hadiah sebagat
alat bersaing mengakibatkan perang suku bunga dan biaya tinggi. Uraian tersebut di
atas menjelaskan babhwa manajemen stratepis bank harus berorientasi pada kualitas
pelayanan dengan menerapkan prinsip-prinsis mansjemen moderen vang didukung
oleh perencanaan yang matang dalam memasuki persaingan.

Studi ini dilakukan pada PT Bank Mandirt yarg ada di kota Semarang, yang

‘merupakan salah satu nasional, dan dituntut untuk memberikan pelayanan dengan

kualitas yang tingpi Kepada nasabahnva agar tetap bisa unggul diantara bank-bank
pesaingnya. Alasan dijadikan obyek penelitian, adaleh karenz PT. Bank Mandiri
masih menghadapi kendala dalam pelayanan terutama pada Jrontliner yaitu feller dan
customer service, hal ini diketahui dari keluhan nasabab  baik secara langsung
maupun melalui kotak saran yang disediakan.

Perumusan masalahnya adalah bagaimanakah perbedaan persepsi nasabah
terhadap kualitas pelayanan PT Bank Mandir {Persera) pada cabang kelas A,
cabang kelas B dan cabang kelas C, baik untuk setiap dimensi dari kualitas
pelayanan yang terdiri dari reliabilitas, dova tanggap, jaminan, kredibelitas,
Komunikasi, dan empati maupun secara keseluruhan '

Metode penelifian yang digunakan adalah. metode sampling dengan teknik

purposive sampling. Jumiah sampel yang diambil sebanyak 96 responden yang

dibagi kedalam 3 kelas cabang, masing-masing cabang sebanyak 32 responden.

Hasil penelitian menggunakan wji. Munn-Whimney menunjukkan bahwa
persepsi nasabah terhadap kualitas pelayanan di tiga kelas cabang PT. Bank Mandiri
ferdupent perbedaan yang sipnifikan.  Cabang kelas A dinyatakan lebih tinggi dari
cabang kelas B dan cabang kelas C, sedangkan cabang kelas B dinyatakan lebih
tinggi dibandingkan dengan cabang kelas C. Dengan demikian secara matematis
dapat ditulis cabang kelas A > cabang kelas B, dan cabang kelas A > cabang kelas
C, serta cabang kelas B > cabang kelas C.

Hastl pengujian per dimensi sangat bervariasi untuk ketiga kelas cabang
pelayanan, yaitu dimensi reliabilitas, jaminan dan empati dinyatakan berbeda secara
signiftkan, sedangkan dimensi daya tanggap dinyataken tidak berbeda, selanjutnya
dimensi kredibilitas cabang kelas A dan kelas B dinyatakan tidak berbeda, dan kelas
A dan kelas C serta kelas B dan kelas C dinyatakan berbeda secara signifikan.
Selanjutnya dimensidan komunikasi kelas A dan B berbeda, sedang kelas A dan
kelas C, serta cabang kelas B dan kelas C tidak berbeda.

Berdasarkan uraian di atas, maka implikasi kebijakan yang diajukan adalah
diperlukan standar kualitas pelayanan bank dan disesialisasikan ke semua karyawan
serta komitmen semua karyawan untuk memberikaan pelayanan yang baik kepada
nasabah, sehingga seluruh pegawai tanpa kecuali mempunyai visi yang sama dan
bahasa yang sama.
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BAB 1

PENDAHBULUAN

1.1.  Latar Belakang

Keberhasilan pembangunan sangat ditentukan oleh partisipasi da.n kerjasama
antara pemerintah dengan masyaralét. Untuk dapat berpartisipasi dalam
pembangunan, masyarakat sering dihadapkan pada masalah dana, baik dana untuk
kebutuhan konsumtif maupun dana untuk kebutuhan produktif.

Banyak cara yang dapat dilakukan masyarakat untuk memenuhi kebutuhan
dana terscbut salah satunya adalah dari perusahaan perbankan, karena bank

merupakan perantara dana bagi masyarakat, yaitu perantara dari mereka vang

kelebihan dana dengan mereka yang kekurahgan dana.

Akan tetapi perlu dipahami lebih lanjut pada masa krisis moneter seperti
sckarang ini, masvarakat berada dalam kebingungan dan khawatir untuk
menggunakan jasa perbankan, karena tidak pemah mengerti secara benar apakah satu
bank sehat atau sakit. Karena informasi dari perbankan maupun otoritas moneter
selama ini tidak cukup transparan dan memadai bagi masyarakat awam, schingga
tidak mengherankan bila masyarakat menjadi sangat mudah terpengaruh oleh
berbagai isu negatif tentang perbankan nasional, apalagi pemerintah pernah
melikuidasi 16 bank. Ditambah lagi banyaknya perusahaan perbankan yang ada
menyebabkan masyarakat harus _kr__itis dalam memilih lembaga bank mana yang

mampu memberikan kepercayan yang lebih tinggi.




Schubungan dengan hal tersebut kunci keberhasilan manajemen bank adalah
bagaimana bank tersebut dapat merebut hati masyarakat sehingga peranannya
sebagai perantara keuangan berjalan dengan baik. Sebagai perantara keuangan yang
menghimpun dana dalam bentul simpanan dan menyalurkannya kepada masyarakat
dalam bentuk kredit { UU No. 10 Tahun 1998 tentang Perbankan ). Jadi peranan
bank adalah bagaimana_melayani mereka yang kelebihan uang yang menyimpan
uangnyé daiam bentﬁk giro, deposito dan tabungan serta melayani kebutuhan
masyarakat akan vang melalui pemberian kredit.

Karena itu, semua servis bank kepada masyarakat, peralatan canggih yang
dimiliki, ketrampilan personil dan lain-lainnya, adalah dalam rangka menjalankan
peranan selaku perantara keuangan. (Strategi Manajemen Bank Menghadapi Tahun
2000, LPESI, 1995) |

Perlu disadari bahwa penggunaan suku bunga dan iming-iming hadiah dalam
persaihgan, akan meﬁgakibatkan naiknya suku bunga. Dampaknya adalah akan
menarik masyarakat pemilik uang , namun bank tidak akan mudah melepas kreditnya
karena harus menganalisis tingkat resiko, dan penggunaan suku bunga dalam
persaingan akan sangat mudah diketahui oleh pesaing, sehingga para pesaing akan
melaksanakan hal yan;_:g sama,

Dengan demikian pengpunaan strategi harga melalui perang suku bunga tidak
akarg stabil karena akan segera diikuti oleh yang lain dan ini akan merugikan pihak
bank, karena penurunan suku bunga bukan sesuatu yang mudah. Penurunan atau

peningkatan suku bunga simpanan ataupun kredit harus dilaksanakan bertahap dan




tidak dapat secara mendadak, karena masyarakat penyimpan mudah panik dan segera -
menarik vangnya. Pada gilirannya akan terjadi rush, yang justru akan mengancanm
kehidupan bank. Paling tidak penurunan pada profit margin atan spread.

Kondisi yang terjadi akhir-akhir ini penggunaan tingkat suku bunga dalam
persaingan menyulitkan perbankan, karena cost of money terus naik, sedangkan
kenaikan suku bunga kredit belum tentu dinikmati oleh bank secara riil.

Uraian tersebut di atas menjelaskan bahwa pola manajemen strategisl | baﬁk
harus berorientasi pada kualitas dan pelayanan dengan menerapkan prinsip-prinsip
manajemen moderen yang didukung oleh perencanaan yang matang dalam
memasuki arena persaingan, dan mengutamakan pelayanan yang dapat memuaskan
nasabah. |

Sutjipte ( 1-997) menjelaskan bahwa masalah-masalah yang dihadapi'oleh
pelanggan adalah mutu. pelayanan yang diberikan oleh perusahaan kepada
pelanggannya. Keluhan ini bersumber dari keluhan para pelanggan yang
disampaikan secara terbuka di harian-harian. Misalnya sejumlah perusahaan
memberlakukan sistém pelayanan yang birokratis, berbelit-belit dan tidak jelas
sehingga membingungkan para pelanggan, bahkan membingungkan para
pegawainya, dan masih ada SDM perusahaan yang belum menyadari arti pentingnya
pelanggan bagi keberhasilan perusahaan, jangankan pengetahuan dan kemampuan,
sikap dan perilaku merekapun belum mencerminkan adanya kesadaran tersebut.

Berkenaan dengan hal tersebut, PT Bank Mandiri (Persero) yang merupakan

perbankan nasional dituntut untuk memberikan pelayanan dengan kualitas yang




tinggi kepada nasabahnya agar tetap bisa unggul diantara bank-bank pesaingnya.
Apaiagi Bank asing yang ada di Indonesia nampaknya iebih unggul dengan strategi
MATA (Motivation, Ability, Temperament and Assets) dibanding perbankan nasional.
Motivasi kerja mereka relatif tinggi, kemampuan mereka lebih profesional,
temperamen lebih dewasa, dan assets (modal, uang dan SDM) lebih banyak, (Usman,
1698).
Kendala yang masih dihadapi oleh Bank Mandiri dalam pelayanan kepada
para nasabah terutama pada frontliner yaitu teller dan cusiomer service. Tuntutan
nasabah yaitu mengenai waktu pelayanan yang cepat di dalam melakukan transaksi
paling sering dikeluhkan. Hal ini diketahui dari keluhan nasabah sccara langsung
pada pihak bank melalui teller dan customer service dan Jjuga melalui kotak saran
yang disediakan pihak bank sebagai saluran khusus di dalam mengukur kepuasan
nasabah. Keluhan nasabah yang telah direkapitulasi dari beberapa cabang Bank

Mandirt yang ada di kota Semarang yang diambil dari kotak saran sampai dengan

tanggal 5 Mei 2001 sebagi berikut :

* Jumlah Customer Service dan Teller kurang

*  Customer Service meninggalkan tempat saat melayani
¢ Customer Service bekerja lambat

* Customer Service tidak dapat menjawab pertanyaan

e Teller tidak ramah / sopan dalam melayani

¢  Waktu antrian di counter Teller lama

* Waktu antrian di counter Customer Service lama
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* Prosedur pelayanan di Customer Service berbelit-belit
* Agar dibuka Zeller khusus untuk nasabah besar
* _ Dahulukan nasabah dari pada telepon
. Pelayanar_l sesuai antrian, karena ada yang langs ung ke loket dilayani
* Loket Teller sering tidak penuh
- & Permintaan untuk membuka cabang di daerah_/lokasi‘tertentq -

* Pada saat-2 tertentu Customer Service dan Teller agar lebih efisien jangan
lelet / lambat |
* Permintan .menguangkan cek cabang bank mandiri agar lebih cepat dalam
pelayanan.
* Mesin sering mati, schingga pelayanan menjadi mundur dan lambat
¢ Salah satu Custom'er Service bicara ketus |
Uraian di atas menggambarkan bahwa keberhasilan sebuah bank bergantung
kepada mutu karyawannya (well qualified), dikarenakan sifat dunia perbankan
sangat teknis, maka bank-bank membutuyhkan karyawan frontline yang merupakan
ujung tombak dari sistem pemberian Jasa. Supaya mereka dapat memberikan jasa

yang efektif, maka karyawan perlu mendapatkan dukungan dari fungsi-fungsi utama

- manajemen. Duknngan tersebut bisa berupa pelatihan ketrampilan, dan vang tidak

- kalah pentingnya adalah unsur pemberdayaan baik terhadap karyawan frontline

maupun manajer. Pemberdayaan yvang dimaksud adalah pemberdayaan yang
diipandang sebagai state of mind (Berry, 1995). Karyawan vang diperdayakan akan

mampu (1) mengendalikan dan menguasai cara melaksanakan pekerjaannya,




(2) sadar akan konteks di mana pekerjaannya dilaksanakan, dan akan menyesuaikan
pekerjaannya dalam kerangka pekerjaan  yang lebih luas (big picture), (3)
bertanggung jawab atas output ketja pribadi , (4) tanggung jawab kerja bersama atas
kinerja unit dan organisasi, dan (5} keadilan dalam distribusi balas Jasa berdasarkan
kinerja individual dan kinerja kolektif,

Kualitas jasa yang_unggul dan konsisten dapat menumbuhkan kepuasan
pelanggan yang pada gilirannya akan memberilkan manfaat seperti hubungan bank
dan para nasabahnya menjadi harmonis, memberikan dasar vang baik bagi pembelian
ulang, mendorong terciptanya Joyalitas pelanggan, membentuk rekomendasi dari
mulut ke mulut (word of mouth) yang menguntungkan bagi perusahaan, dan reputasi
perusahaan menjadi  baik di mata pelanggan, serta laba vang diperoleh dapat
meningkat.

Garvin (dalam Lovelock, 1988) menggunakan kerangka perencanaan
strategis dan analisis dalam penelitian perusahaan manufaktur, dimensi kualitas jasa
yang digunakan ada 8 (delapan), yaitu : Pé;formance, Jeatures, veliability, durability,
serviceability, estetika, dan perceived quality. Sementara Parasuraman, Zeitham!
dan Berry (1993) telah melakukan penelitian  khusus jasa dan berhasil
mengidentifikasi 10 (sepuluh) faktor dimensi kualitas Jasa meliputi : reliability,
responsiveness, competence, access, courtesy, communication, credibility, security,

undersianding/knowing costomers, tangibles.




mereka untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan;
Empathy, yaitu perhatian yang tulus yang diberikan kepada para pelanggan.

Mengingat luasnya kajian mengenai kualitas ini, maka penelitian ini lebih
menitik beratkan kepada persepsi nasabah terhadap usaha layanan. Masalah praktis
yang timbul adalah bagaimana upaya pemberi layanan mengetahui persepsi kualitas
dari konsumennya. Pemberi yang dimaksud adalah karyawan perusahaan. Hal ini
karena kualitas pelayanan memiliki titik berat pada kemampuan SDM, yang ikut
dalam proses produksi maupun distribusi.

Kesediaan dan kesiapan karyawan untuk menyediakan jasa secara cepat
(responsivness) dan kemampuan berlaku sopan, serta percaya diri (assurance) dalam
memberikan layanan harus ditunjang pula dengan kelengkapan sarana dan prasarana
(tangible benefir) untuk menunjang produksi maupun distribusi.

Terlibat disini bahwa kualitas pelayanan memiliki titik berat pada
kemampuan SDM, yang ikut dalam proses produksi maupun distribusi. Proses ini
memang tidak dapat dianggap mudah, bahkan menurut penelitian Denis Walker
(dalam Eka Ardianto, 1999), pelanggan bisa saja memberikan tanggapan yang
berbeda ketika kondisi psikologisnya berbeda, sekalipun menerima kualitas
pelayanan yang sama.

Oleh karena itu di samping memerlukan pelayanan materi yang menyangkut
produk, pelanggan juga memerlukan pelayanan yang lebih bersifat pribadi.

Komponen yang terkandung di dalamnya antara lain adalah pengetahuan dan
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keahlian staf, sikap dan sistem yang menjamin motivasi kerja, dan yang lain
semacam Itu.

Dengan pemikiran di atas dapat disimpulkan bahwa dalam upava
mewujudkan kualitas pelayanan yang kompetitif diperlukan gaya kepemimpinan
yang menitik beratkan pada pendekatan SDM. Pendekatan ini diharapkan dapat
melakukan transformasi nilai unggul perusahaan, sekaligus memotivasi karyawan
untuk mendistribusikan@a kepada karyaWén,- sehihgga kinerja pelayanan dapat
dilakukan lebih baik, atau dengan kata lain dapat lebih individual dan situasional,
sesuai dengan keinginan pribadi masing-masing konsumen.

Penelitian ini dilakukan pada Bank Mandiri yang ada di kota Semarang, yaitu
menguji apakah terdapat perbedaan persepsi nasabah terhadap kualitas pelayanan
yang diberikan diberbagai kelas cabang vaitu, cabang kelas A , cabang kelas B,
dan cabang kelas C. Dimana disetiap cabang memiliki karkteristik yang berbeda.

Persepsi nasabah terhadap cabang yang dipilih terlebih dahulu akan diuj1
apakah  persepsinya  dipengaruhi terlebih dahulu oleh pendidikan  dan
pendapatannya sebagai variabel antesendend.

Kriteria masing-masing cabang vaitu :
a. Cabang kelas A:
» Merupakan cabang induk / koordinator cabang kelas B dan kelas C
» Bangunan kantornya umumnya besar dan luas
» Tempat/ lokasi strategis ( jalan utama )

# Jumlah nasabah dana antara 25.000 sampai 30.000 orang
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> Jumlah karyawannya antara 50 sampai 75 orang
b. Cabang kelas B:
» Bangunannya relatif lebih luas dari kelas C tapi lebih kecil dari kelas A.
# Tempat / Lokasi pada umumnya di jalan kelas dua / pertokoan
» Jumlah nasabah dana antara 20.000 sampai 25.000 oarng
# Jumlah karyawan berkisar antara 20 sampai 30 orang ,
¢. Cabang kelas C:
# Bangunannya relatif lebih kecil dari cabang klas B
> Tempat/ lokasi biasanya di daerah pertokoan atau lingkungan instansi
» Jumlah nasabah dana sampai 20.000 orang
# Jumlah karyawannya antara 15 sampai 20 orang

Berdasarkan kerangka pikir di atas, dapat dibuatkan sebuah model penelitian

sebagai berikut :
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rersepsi Nasabah Terhadap Kualitas
Pelayanan Bank Mandiri

Kis.C

| Kis. A Kis. B
] ]
i -
‘ | X Ly | X >
L g X2 : - X2 -
L ). € - X3 -
> | X > | X4 >
> | Xs > | Xs >
X1 = Reliability (Reliabilitas),
X2 = Responsiveness (Daya tanggap)
X3 = Assurance (Jaminan),
= Credibility (Kredibilitas)
Xs = Comunication (Komunikasi)
Xe = Empathy (Empati)
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Persepsi nasabah tersebut diduga akan berbeda diantara kelompok cabang.
Dalam hal ini ada 3 kelompok cabang Bank Mandiri yaitu :

1. Kelompok nasabah pada Cabang Bank Mandiri di kelas A

2. Kelompok nasabah pada Cabang Bank Mandiri di kelas B

3. Kelompok nasabah pada Cabang Bank Mandiri di kelas C

Berdasarkan kerangka pikir di atas, maka hipotesis yang diangkat dalam
penelitian ini adalah : '
1. Ada perbedaan persepsi nasabah terhadap kualitas pelayanan per dimensi dari
cabang kelas A dan cabang kelas B
2. Ada perbedaan persepsi nasabah terhadap kualitas pelayanan per dimensi dari

cabang kelas A dan cabang kelas C

L

Ada perbedaan persepsi nasabah terhadap kualitas pelayanan per dimensi dari

cabang kelas B dan cabang kelas C

4. Nasabah mempunyai persepsi yang lebih tinggi pada salah satu kelas cabang
pelayanan, yaitu cabang kelas A atau cabang kelas B

5. Nasabah mempunyai persepsi yang lebih tinggi pada salah satu kelas cabang
pelayanan, yaitu cabang kelas A atau cabang kelas C

6. Nasabah mempunyai persepsi yang lebih tinggi pada salah satu kelas cabang

pelayanan, yaitu cabang kelas B atau cabang kelas C
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Definisi Operasional

«. Reliability (Reliabilitas), adalah  kemampuan untuk melaksanakan pekerjaan

secara mandiri dan teliti.
4+ Karyawan memililki ketrampilan vang dibutuhkan perusahaan perbankan
melalui program pelatihan dan pengembangan.

¢ Karyawan memiliki pengalaman dalam mengatas: masalah nasabah

¢ Karjawan memiliki pengetahuan tentang perbankan

Responsiveness {Daya tanggap), adalah kemauan dan kesiapan para karyawan
untuk memberikan pelayanan dengan sebatk mungkin,

+ Kecepatan dalam melayani nasabah

# Ketepatan dalam melayani pelanggan, dan tidak birokratis

+ Menanggani ﬁermintaan khusus nasabah

+ Adatip terhadap perubahan

. Assurance {(Jamtinan), adalah mencakup pengetshuan, kemampun, kesopanan

dan sifat dapat dipercya yang dimiliki pra staf, bebas dari bahaya resiko dan
keragu-raguan

* Keifyawan menarik dan berpengetahun luas

¢ Karyawan trampil dan terlatih

4 Karyawan dapat menjalin hubungan baik dengan nasabah,

Credibility (Kredibilitas), adalah sifat jujur dan dapat dipercaya.:

4+ Kredibilitas mencakup nama dan reputasi perusahaan

+ Kredibilitas mencakup karakteristik pribadi
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+ Kredibilitas mencakup contact personel

¢+ Kredibilitas mencakup interaksi dengan nasabah

Comunication (Komunikasi), adalah memberikan informasi kepada para
- nasabah dengan dengan benar. .

+ Memberikan informast pada para nasabah dengan konsisten

¢+ Memberikan informasi pada para nasabah dengan akurat

¢+ Menggunakan bahasa yang mudah dipahémi oleh nasabah

Ermpady (Empati), adalah sikap perhatian yang tulus yang diberikan kepada
para nasabah.

¢ Perhatian individual

+ | Pemahaman kebutuhan nasabah

¢ Perhatian yang tidak membedakan kelas nasabah

31




BAB I

METODE PENELITIAN

3.1. Jenis dan Sumber Data

Berbagai informasi yang bertalian dengan faktor-faktor penentu keberhasilan
dalam memberikan pelayanan pada nasabah bank khususnya di PT. Bank Mandiri
{Persero) di kota Semarang, dikumpulkan melalui survai, yaitu pgngumpulan
informasi dari responden penelitian sebagai sampel melalui penggunaan dafiar

pertanyaan yang telah terstruktur.

3.2. Populasi dan Pengambilan Sampel
Populasi dibatasi sebagai sejumlah individu yang paling sedikit memiliki satu
sifat atau ciri yang sama. Dalam pepelitian ini vang diyjadikan populasi adalah
nasabah Bank PT. Mandiri (Persero) yang ada kota Semarang, dan dibatasi hanya
nasabah dana, secara rinci jumlah nasabah secara keseluruhan adalah sehagai
berikut :
Bank Mandiri Kelas A, yaitu Bank Mandiri Cabang Semarang Pemuda dan

Cabang Semarang Pahlawan, jumlah nasabah dana seluruhnya ada 54.442 orang

dengan rincian :
a. Giro = 1.378 orang
b. Tabungan = 44.050 orang
c. Deposito = 9.014 orang
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Bank Mandiri Kelas B, yaitu Bank Mandiri Cabang Semarang Simpang Lima,

Cabang Semarang Kepodang, dan Cabang Semarang Empu Tantular, jumlah nasabah

dana seluruhnya ada 63.516 orang, dengan rincian :

a. Giro = 972 orang

i

b. Tabungan 54.714 orang

c. Deposito = 7.830 orang B
Bank Mandiri Kelas C, yaitu Bank Mandiri Cabang Semarang RS. Kariadi,

Cabang Semarang Bangkong, dan cabang Semarang Candi Baru, jumlah nasabah

dana 28.473 orang, dengan rincian :

a. Giro = 174 orang
b. Tabungan = 26.538 orang
¢. Deposito - = 1.761 orang

Selanjutnya Nazir (1988) menyatakan bahwa ukuran sampel yang dibutuhkan
dalam suatu penelitian tergantung pada rancangan penelitian, statistik yang
digunakan dan batas kesalahan yang bisa diterima.

Berdasarkan permasalahan yang diamati, maka populasi dalam penelitian ini
adalah semua nasabah PT Bank Mandiri (Perserc) yanag ada di kota Semarang,
yang terdiri dari 3 cabang pelayanan tersebut di atas. Jumlah sampel yang terpilih
ditentukan berdasarkan rumus ukuran sampel minimal (Sitepu, 1994 : 109) :

o Lotz

n= ,dengan n, = (
No - 1 . 28

)2
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Keterangan :

n = jumlah sampel

N = jumlah populasi

Zyz = derajat kepercayaan yang kanan dipakai
v = resiko kekeliruan yang mungkin terjadi
3 = bound of error

Untuk penelitian ini, digunakan besarnya resiko kekeliruan (o) = 0,05 , dan
bound of error ditentukan sebesar 0,1. Dengan menggunakan rumus di atas

dapat dihitung besarnya sampel minimal adatah :

)
No = { )2 = 96,04
26
96,04
n= = 95,76 = 96 orang
96,04 - 1
1 +
146.431

Dari perhitungan di atas, ukuran sampel keseluruhan dalam penelitian ini
adalah 96 orang nasabah. Selanjutnﬁ didistribusikan ke dalam 3 cabang pelayaﬁan
Bank Mandiri masing-masing 32 orang nasabah untuk cabang kelas A, 32 orang
nasabah untuk cabang kelas B, dan 32 orang nasabah untuk cabang kelas C. Adapun
teknik sampling yang digunakan adalah non-random sampling dengan metode
purposive sampling, yaifu pengambilan sampling dengan cara menyesuaikan diri
dengan beberapa kriteria tertentu, (Donald R Cooper, 1999). Dalam penelitian ini
kriteria yang dipakai scbagai dasar sampel adalah nasabah yang berdomisili di kota
Semarang, dan yang sedang melaksanakan transaksi di PT. Bank Mandiri pada saat

penelitian ini dilaksanakan.
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3.3. Metode Pengumpulan Data
Pengumpulan data merupakan salah satu langkah terpenting dalam proses
penelitian, karena data yang diperoleh merupakan penopang keberhasilan penelitian,
dalam penelitian ini menggunakan metod¢- sampling  Adapun jenis data yang
diperlukan dalam proses analisis yaitu :
1. Data Sekunder : -
Data sekunder dalam penelitian ini diperoleh dari ?T_ Bank Mandiri (Persero)
wilayah Semarang yang menyangkut sejarah berdiri, struktur Organisasi,
jumlah cabang, data perkembangan nasabah, dil. -
2. Data Primer ;
Data primer dalam penelitian ini menggunakan metode pengumpulan data
secara laﬁgsung pada obyek yang diteliti berdasarkan indikator-indikator dari
variabel yang digunakan dalam penelitian ini. Variabel yang diteliti dari
dimensi kualitas jasa adalah - reliabilitas, daya tanggap, Jjaminan, kredibelitas,
komunikasi dan empati.

Jenis atau sekala data yang diperoleh adalah sekala ordinal yang artinya data
katagorikal ( memiliki kreteria yang berjengjang dari sangat tidak sesuai
sampai dengan sangat sesuai ).

Adapun metode pengumpulan data yang digunakan yaitu
1) Wawancara,
Metode pengumpulan data dengan mengadakan tanya jawab langsung

dengan para responden untuk mendapatkan data yang diperiukan
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Teknik vang digunakan adalah probing, vaitu wawancara dengan
membawa daftar peﬁanyaan_ vang kemudian dikembangkan pada saat
tanya jawab dilakukan,
2}. Observasi,
Berupa pengamatan tangsung pada obyek penelitian guna melengkapi
data yang telah diperoleh dari hasil wawancara,
3}, Kuesioner,
Pengumpulan data dengan menggunakan daftar pertanyaan yang
terstruktur,
Karena jawaban responden merupakan faktor penting dalam penelitian maka
item yang digunakan untuk mengungkap variabel yang ingin diketahui harus
diujicohakan lebih dahulu. Uji coba ini dimaksudkan untuk mendapatkén data yang
memiliki kriteria valid dan reliabel.

Tes validitas dilakukan untuk mengetahui apakah alat ukur yvang digunakan
telah benar-benar niengukur apa yang ingin diukur. Pengukuran validitas dilakukan
dengan cara mengkorelasikan skor masing-masing item dengan skor totalnya.
Korelasi tersebut harus signifikan berdasarkan statistik uji tertentu (o= 0,05).
Adapun terknik korelasi yang digunakan adalah korelasi Rank Spearman yang

formulanya sebagai berikut -
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n{n+1)?2

Z R(X) R(Y) -
i=1 2
Rs = -
n nn+10?% n nn+1)2
ER(X) -n——— [ERI(Y)}-f——
=1 2 i=1 2
Keterangan :
Xi = item ke-1
Yi = Jumlah skor dari semua item untuk setiap varzabel -
RXi) = rank pada variabel X untuk data ke-i
R{Yi) = rank pada variabel Y untuk data ke~i
Rs = koefisien rank spearman

Sedangkan tes

pengukuran dua kali

teliabilitas dilakukan untuk mengetahui sejauh mana hasil

atau lebih terhadap obyek yang sama dengan alat pengukur

yang sama. Teknik yang digunakan adalah belah ketupat, yaitu mengkorelasikan

item ganjil dengan item genap, item dinyatakan reliabel bilamana koefisien korelasi

menunjukkan nilai yang lebih besar dari 0

Hasil analisis data yang diperoleh pada pra penelitian untuk menguji tingkat

validitas dan reliabilitas data, dengan mengambil sampel 10 responden hasilnya

sebagai berikut :
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Tabel 3.1. : Uji Validitas

No Variabel Koefisien | Taraf Sign.
1. | Reliabilitas

¢ Ketrampitan 0,7915 0,600

+ Mengatasi Masalah 0,8773 0,000

¢ Pengetahuan Perbankan 0,8299 0,000
2, { Daya tanggap

¢ Kecepatan melayani 0,9213 0,000

+ Ketepatan melayani (30,9590 0,000

¢ Menaggapi permintaan 0,9060 0,000

¢ Adaptif 0,4091 0,020
3. | Jaminan

¢ Menarik 0,75305 0,000

+ Trampil dan terlatih 0,9758 0,000

¢ Menjalin hubungan baik 0,8561 0,000
4. | Kredibilitas

4+ Reputasi perusahaan ' 0,7806 0,000

¢ Karakteristik pribadi 0,9001 0,000

+ Contact personel 0,6786 0,000

¢ Inieraksi 0,7380 0,000
5. | Komunikasi '

¢ Konsistensi 0,9238 0,000

¢ Akurasi 0,4078 0,021

¢ Mudah dipahami 0,9422 0,000
6. | Empati

¢ Perhatian individual 0,9306 0,000

¢ Pemahaman kebutuhan 0,9336 0,000

| ¢ Tidak membedakan 0,9032 0,000

Sumber : Data primer yang diolah (lampiran)

Hasil analisis korelasi Product Moment seperti tampak pada Tabel 3.1. di atas
menunjukkan bahwa koefisisn korelasi setiap indikator dari setiap variabel
menghasilkan koefisien yang signifikan, dibuktikan melalui taraf signifikasi yang
lebih kecil dari 5 %. Kesimpulan yang djperggeh yaitu bahwa alat ukur yang

digunakan telah benar-benar mengukur apa yang ingin diukur (valid)
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Tabel 3.2.: Uji Reliabilitas

No Variabel Koefisien

1. | Reliabilitas 0,7314

2. | Daya tanggap 0,4681

3. { Jaminan 0,8340

4. | Kredibilitas o 0,8570

3. i Komunikasi 0,9194

6. | Empati 0,9303 ]

Surr;ber : Data primer yang diolah (lampiran)

Hasil perhitungan analisis koeﬁéieﬁ RankmSpeannan dari data yang diperoleh
pada pra penelitian (lihat lampiran) seperti tampak pada tabel 3.2. di atas
menunjukkan bahwa koefisen korelasi dengan tehnik belah ketupat untuk semua
variabel lebih besar dari 0, artinya bahwa data dinyatakan reliabel.

Berdasarkan pengujian validitas dan reliabilitas data pada pra penelitian,
maka proses selanjutnya dapat dilaksanakan karena data dinyatakan valid dan

reliabel,

3.4.  Analisis Data

Dalam penelitian ini fenomena yang akan dianalisis adalah analisis uji
perbedaan persepsi nasabah bank dari ketiga cabang pelayanan PT. Bank Mandiri
(Pesero), baik saecara keseluruhan maupun per dimensi. Karena model merupakan
gambaran dari suatu fenomena aktual yang dapat menerangkan dan ﬁlengontml
fenomena tersebut, maka model yang digunakan dalam analisis harus dapat
memaparkan fenomena yang diteliti dan dapat dijadikan sebagai dasar untuk

menganalisis fenomena yang diteliti.
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Sehubungan dengan hal tersebut untuk menganalisis fenomena vang diteliti dalam
penelitian ini menggunakan 2 jenis analisais vaitu
1

1. Analisis kualitatif, dalam hal ini digunakan untuk menghitung

skor persepsi pada obyek tertentu, rumus yang digunakan adalah :

n
Persepsi pada obyek = 3 bi ei (James F Engel, 1994) -
: =1
Keterangan :
bi = kekuatan kepercayaan bahwa obyek memiliki atribut i
ei = evaluasi mengenai atribut i
‘n = jumlah atribut
2. Analisis kuantitatif, dalam hal ini digunakana uji U Mann-Whitney, vaitu
analists varian satu arah digunakan untuk pengujian perbedaan antara
rata-rata sampel apabila subyek-subyek observasi Iienelitian ditentukan

secara random pada sctiap group atau kelompok perlakuan yang

ditentukan (Nazir, 1988)

Hipotesis statistik yang ditetapkan sesuai dengan konseptual yang diajukan,
maka secara operasional dapat ditulis :
a. Hipotesis pertama :

Ho : pa = ps, Tidak ada perbedaan persepsi nasabah terhadap

kualitas pelayanan per dimensi dari cabang kelas A
dan cabang kelas B

Hi . pa # pg, ada perbedaan persepsi nasabah terhadap

kualitas pelayanan per dimensi dari cabang kelas A
dan cabang kelas B
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b. Hipotesis kedua :

Hy 0 pa = pe,

Hi @ pa # pc,

¢ Hipotesis kefiga :

Hi @ pg # pc,

Hi o pe # pe,

d. Hipotesis keempat :

Ho © pa # pc,

Hi: pa # ps,

e. Hipotesis kelima :

Ho © pa # po,

Hy © pa # pc,

Tidak ada perbedaan persepsi nasabah terhadap
kuaiitas pelayanan per dimensi dari cabang kefas A
dan cabang kelas C

ada perbedaan persepsi nasabah terhadap
kualitas pelayanan per dimensi dari cabang kelas A
gan cabang kelas C

Tidak ada perbedaan persepsi nasabah terhadap
kualitas pelayanan per dimensi dari cabang kelas B
dan cabang kelas C

ada perbedaan persepsi nasabah terhadap
kualitas pelayanan per dimensi dari cabang kedas B
dan cabang kelas C

Tidak ada perbedaan persepsi nasabah terhadap
kualitas pelayanan total / keseluruhan dari cabang
kelas A dan cabang keles B

Nasabah mempunyai persepsi vang lebih tinggi
pada safah satu kelas cabang pelayanan, yaitu
cabang kelas A atau cabang kelas B

Tidak ada perbedaan persepsi nasabah terhadap
kualitas pelayanan total / keseluruhan dari cabang
kelas A dan cabang kelas C

Nasabah mempunyai persepsi yang lehih finggi
peua safah salu kefas cabang pelayanan, yaitu
cabang kelas A atau cabang kelas ©
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f. Hipotesis kenam -

He :

H1Z

1988)

Pa # pc,  Tidak ada perbedaan persepsi nasabah terhadap
kualitas pelayanan totaf / keseiuruhan dar cabang
kelas B dan r:abang kelas C

Pe # pc,  Nasabah mempunyal persepsi vang lehih tinggi
pada salah satu kelas cabang pelayanan, vaitu
cabang kelas B atau cabang kelas C

Rumus vang digunakan untuk menguit hipotesis di atas, adalah - (Nagir,

Xe=p + o +ey

1 = 1ata-rata keseluruban dari k populasi

O = efek klasifikasi dalam k kelompok tertentu darimana nilaj data
dijadikan sampel

e =

kesalahan random

Tes U Mann-Whitney digunakan karena sampel yang digumakan dalam

penelitian adalah 3 sampel vang independent.

Rumus yang digunakan adalah -
{p+ 1)
Ui = mny + - ZR;
2
Ny {ny+ 1)
Uz = nyny + ¥
2

2R = Jumlah rank untuk sampel pertama

2Rz = Jumlah rank untuk sampel kedua
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g =harea I7
ny = banyak kasus dalam kelompok 1
nz = banyak kasus dalam kelompok 2

Uniuk  menggunakan signifikansi suaty harga U ohservasi dengan

mengo unakan rmmauas

Penentuan daerah penolakan Hipotesa :
Ho ditolah H, diterima jika Z hitung > Z tabel
Ho diterima , H, ditolak jika Z hitung < Z tahel -

Kriteria pengujian dengan taraf signifikansi @ = 0,05 dan vji 2 pihak {ekor)
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BAB TV

ANALISIS DATA

4.1. Gambaran Umum PT, Bank Mandiri { Persero)
4.1.1. Landasan Hukum Kéberadaan Perusahaan

Bank _Mandiri didirikan tanggal 2 Oktober 1998 berdasarkan Peraturan
Pemerintah NO. 75 tahun 1978 dan keputusan Méntéri Keuangan | No.
448/KMK.01/1998 serta Akta Pendirian No. 10 tnggal 2 Oktober 1998 yang dibuat
oleh Menteri Kehakiman dengan  Surat Keputusan No. C2-16561.HT.01.01.TH.98
tanggal 2 Oktober 1998 serta diumurnkaan dalam berita Negara Republik Indonesia
No. 97 tanggl 4 Desember 1998, Tambahan Berita Negara No. 6859/1998

Pendirian Bank Mandiri dilakukan dengan inbreng atas seluruh saham-
saham Pemerintah (kecuali satu saham) dalam masing-masing Bank Bergabung serta
penyetoran sejumlah uang tunai sebagai pembayaran atas modal pendirian Bank
- Mandiri.

Setelah restrukturisasi keempat Bank Bergabung selesai dilaksanakan, maka
dilakukan merger secara hukum yang didasarkan atas izin Bank Indonssia dalam
Keputusan Gubernur Bank Indonesia No. 1/9/KEP.GBI/1999 tanggal 29 Juli 1999
mengenai penggabungan PT. Bank Bumi Daya (Persero), PT Bank Dégang Negara
(Persero), PT. Bank Expor Impor Indonesia (Persero), dan PT Bank Pembangunan
Indonesia (Persero) secara efektif sejak tnggal 31 Juli 1999. Dengan demikian Bank

Mandiri memulai operasi sejak tanggal 1 Agustus 1999. Sebagai tahap berikutnya
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dilaksanakan program rekapitalisasi yang sebelumnya telah dikonsultasikan dengan
DPR.

Visi perusahan adalah “Bank Terpercaya Pilihan Anda”, dan Misi Perusahaan
adalah mengutamakan kepentingan pasar mengembangkan sumberrdaya manusia
yang profesional , memberikan keuntungan maksimum bagi pemegang saham,
melaksanakan manajemen terbuka, dan peduli terhadap masyarakat dan lingkungan.

Sebagaimana tercantum dalam pasal 4 Undang-undang No. 7 tahun 1992
tentang Perbankan serta sebagaimana disebutkan dalam Akta Pendirian Bank
Mandiri No. 10 tanggal 2 Oktober 1998, pasal 3 ayat 1, maksud dan tujuan Bank
Mandiri adalah turut melaksanakan dan menunjang kebijaksanaan dan program
Pemerintah di bidang ckonomi dan pembangunan nasional pada umumnya,
khsususnya di bidang perbankan dengan menerapkan prinsip-prinsip | Perseoan

Terbatas

4.1.2. Bidang Usaha Perusahaan

Bank Mandiri merupakan salah satu bank umum milik Pemerintah yang
melakukan kegiatan usaha bidang perbankan untuk menunjang pembangunan
nasional dalam tangka meningkatkan pemerataan, pertumbuhan ekonomi, dan
stabilitas ekonomi ke arah peningkatan kesejahteraan rakyat. Pengelolaan Bank
Mandiri dilaksanakan secara profesional dan transparan dengan senantiasa
memperhatikan prinsip kehati-hatian yang merupakan pencerminan dari tanggung

Jjawab utama kepada pemegang saham.
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Rertitik tolak dari hal tersebut, m_aka dalam pengelolaannya tidak terdapat
adanya unsur-unsur penckanan maupun  pemberian ruang gerak yang Iuas dalam
bentuk monopoli dari pemerintah, meskipun mayoriatas kepemilikan sahamnya
dimiliki oleh pemerintah.

Sesuai dengan anggaran dasarnya, Bank Mandiri merupakan bank umum
vang bertujuan untuk dapat melakukan kegiatan dibidang perbankan sesuai dengan
rincian yang tercantum dalam UU Perbankan,

Jumlah jaringan kantor cabang Bank Mandiri per 31 Mei 2001 di seluruh
Indonesia ada ;

+ 54 kantor cabang Hub ( cabang Induk / kels A )

¢ 421 kantor cabang Spoke ( cabang kelas B dan C )

+ 71 kantor kas |

Jaringan Bank Mandiri untuk wilayah Jawa Tengah dan DIY :
¢ 5 kantor cabang Hub ( cabang Induk / kelas A)

¢ 28 kantor cabang Spoke ( cabang kelas B dan C )

¢ 7 kantor kas
Jaringan Bank Mandiri di kota Semarang

¢ 2 kantor cabang Hub ( cabang Induk / kelas A )

¢ 6 kantor cabang Spoke ( cabang kelas B dan C )

¢ 2 kantor kas
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Kriteria Cabang :

Secara tegas tidak ada kreteria yang membedakan cabang Kelas A, cabang Kelas B,
dan cabang Kelas C. Namim secara operasional dapat dibedakan shh -
Cabang Kelas A :
a. Selain berfungsi sebagai cabang operasional, juga
h. Berfungsi sehagai cahang koordinator kelas cabang dibawahnya (Kelas B
dan Kelas )
¢. Berfungsi sebagai cabang induk kelas cabang dibawahnya (Kelas A dan
Kelas R)
d. Berfungsi sehagai cabang Back (ffice kelas cabang dibawahnya (K.é.las B
dan Kelas )

- ¢ Jumlah karyawan antara 50 s/d 75 orang

Cabang Kelas B

a. Cabang operasional yang merupakan kepanjangan tangan cabang Kelas

A

b. Jumlah karyawan antara 20 s/d 30 orang

Cabang Kelas C :

a. Cabang operasional yang merupakan kepanjangan tangan cabang Kelas A

b. Jumlah karyawan antara 15 s/d 20 orang
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4.2, Diskripsi Hasil Penelitian

Sesuai dengan twjuan penelitian yang telah ditetapkan di depan, di mana
penelitian ini untuk mengetahui dan menganalisis persepsi nasabah terhadap kualitas
pelayanan PT. Bank Mandiri pada tiga kelas cabang pelayanan, yaitu cabang kelas
A, cabang kelas B, dan cabang kelas C, baik secara keseluruhan atau pada setiap
dimensi kualitas pelayanan. Dalam penelitian ini kualitas pelayanan yang dianalisis
ada 6 dimensi, yaitu dimensi reliabilitas, daya tangeap, jaminan, kredibilitas,

komunikasi dan empati.

4.2.1. Perbedaan Tingkat Reliabilitas Menurut Kelas Cabang
Keterlibatan seluruh karyawan dalam menciptakan kualitas pelayanan vang
“excelence” sangat dominan sekali, karena karyawan merupakan ujung tombak
dalam bisnis jasa. Sisi lain adalah memfokuskan pada upaya menciptakan kepuasan
nasabah dan menumbuhkan komitmen karyawan untuk selalu memperbaiki kualitas,
Hasil penelitian persepsi nasabah terhadap kualitas pelay&nan dimensi
reliabilitas tampak pada Tabel 4.1. sebagai berikut :

Tabel 4.1 : PERSEPSI RESPONDEN TERHADAP KUALITAS JASA
PT. BANK MANDIRI DIMENSI RELIABILITAS

¥elas A Kelas B Kelase €
Skor Kategori Frek. % Frak. % Frek. %
13 -16 JCukup Bak 0 D,00 % 5 15,63 % O 0,60 %
17 =20 iBaik 5 [1563%1 6 |1875% ) 4 |1250%
21 - 24 1Sangat Baik 13 14063% ] 13 | 4063% ] 24 | 7500 %
25 .28 {SangatBalk Sekali § 14 14375% ] 8 |2500% ¢ 4 12,60 %
- Jumiah 32 }100,00 %f 32 [100,00%| 32 [100,00 %

Sumber : Data Primer yvang diolah
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Berdasarkan Tabel 4.1 terlihat bahwa persepsi responden terhadap kualitas
pelayvanan dimensi reliabilifas secara menyeluruh pada PT. Bank Mandiri untuk
ketipa cabang pelayanan terdapat perbedaan, hal imi dapat dilihat dari banyaknya
responden yang memberikan penilaian. Mayoritas penilaian pada cabang kelas A
adalah sangat baik sekali {(43,75%;, sedangkaﬁ pada cabang kelas B (40,63 %) dan
cabang kelas C (75 %) memberikan penilaian sangat baik, namun di cabang kelas B
ada yang memberikan persepsi cukup baik.

Berdasarkan perhitungan skor persepsi  kualitas pelayanan .pada dimensi
reliabilitas (Lihat lampiran 3), diperoleh bahwa skor kusalitas pelayanan dimensi
reliabilitas di cabang kelas A sama dengan 753, cabang. kelas B sama dengan 719,
sedangkan di cabang kelas C sama dengan 682 . Dengan demikian tampak bahwa
persepsi  kualitas .pélay.anan dimensi reliabilitas di cabang kelas A paling tinggi,
dibandingkan dengan cabang kelas B dan C, sedangkan cabang kelas C dinyatakan
paling rendah.

Selanjuinya apabila dihitung nilai rata-rata persepsi nasabah terhadap kualitas
pelayanan PT. Bank Mandiri pada dimensi reliabilitas dengan menggunakan rumus
2. fixi/ n, maka nilai rata-rata uatuk kelas A sama dengan 23,53, dan rata-rata kelas
B sama dengan 2247, serta kelas C sama dengan 21 31. Nilai rata-rata tersebut bila
dikonfirmasikan dengan Tabel 4.1 tampak bahwa rata-rata persepsi nasabah pada
dimensi reliabilitas berada pada kategori sangat baik.

Untuk membuktikan apakah ada persamaan dan perbedaan vang signifikan

persepsi nasabah tersebut dapat dianalisis dengan menggunakan uji Mann-Whitney.
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Hasil analisis dengan mengeunakan SPSS menunjuldian bahwa persepsi nasabah
terhadap kualitas pelayanan dimensi reliabilitas antara cabang kelas A dan cabang
kelas B terbukti berbeda secara signifikan, hal ini dapat dilihat dari angka
probabilitas yang diperoleh 0,046, artinya 95 4 % menerima hipotesis alternatif yang

menyatakan bahwa ada perbedean persepsi nasabah terhadap kualitas pelayasan

dimensi reliabilitas antara cabang kelas A dan cabang kelas B, dan terdapat juga

perbedaan persepsi nasabah di cabang kelas A dan cabang kelas C secara signifikan,
hal int dapat dilthat dari angka probabilitas vang diperoleh 00355, artinya 96,45 %
menerima hipotesis alternatifnya. Demikian pula persepsi nasabeah pada cabang kelas
B berbeda dengan cabang kelas C, hal ini dapat dilihat dari angka probabilitas yang
diperoleh 0,0013, artinya 99,87% menerima hipotesis alternatif,

- Gambaran vang menyebabkan perbedaan persepsi antara cabang kelas A,
cabang kelas B, dan cabang kelas C, adalah adanya perbedaan dalam atributnya,
Kontribusi tertinggl di cabang kelas A yaitu pada kemampuan karyawan Bank
Mandiri dalam memahami peraturan-peraturan perbank:;n yang aktual yang
berhubungan dengan produk layanan yang ditawarkan, sedang kontribust terendah
adalah pada kemampuan karyawan mengetahui kelebihan dan kekurangan produk
yang ditawarkan.

Sedangkan kontribusi tertinggi di cabang kelas B vaitu pada kemampuan
karyawan dalam memberi informasi secara jelas, akurat dan aktual kepada para
nasabah, dan terendah adalah pada kemampuan karyawan dalam memberi

penjelasan secara tuntas tanpa banyak minta penjelasan atau bantuan orang lain.
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Selanjutnya di cabang kelas C konfribusi tertingsi pada .kemampuan karyawan
dalam memberi penjelasan secara tuntas tanpa banyak minta penjelasan atau
bantuan_orang lain, dan kontribusi terendah adalah pada kemampuan karyawan
mengetaﬁui peraturan-peraturan perbankan yang aktual yang berhubungan dengan
produk layanan yaﬁg ditawarkan.

Uratan di atas menjelaskan bahwa terdapat perbedaan persepsi nasabah di
semua kelas cabang pelayanan PT. Bank Mandiri péda dimensi reliabilitas di cabang
kelas A, cabang kelas B, dan di cabang kelas C baik pada setiap atribut maupun

pada total skor dimensi reliabilitas.

4.2.2. Perbedaan Tingkat Daya Tanggap Menurat Kelag Cabang

Kepuasaan nasabah terhadap pelayanan akan mempengaruhi perilaku nasabah

‘bertkutnya, dan akan senang menyampaikan hal-hal yang baik mengenai kualitas

jasa kepada calon nasabah yang lain, menurat para pemasar konsumen yang puas
adalah iklan yang terbaik. Sehubungan dengan hal tersebut upaya untuk memberikan
pelayanan yang sebaik-baiknya kepada nasabah sangat menentukan keberhasilan
perusahaan dalam memberikan kepuasan nasabah, khususnya pada saat menangeapi
kedatangan nasabah dan memberikan tanggapan atas permasalahan nasabah. Hasil
penclitian menunjukkan bahwa persepsi responden terhadap mutu pelayanan PT.

Bank Mandiri pada dimensi daya tanggap tampak pada tabel 4.2. sebagai berikut
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Tabel 4.2 : PERSEPSI RESPONDEN TERHADAP KUALITAS JASA
PT. BANK MANDIRI DIMENSI DAYA TANGGAP

i Kelas A Kelas B Keias C

Skor Kategori Frek. % Frek. % Frek. % -

11 - 15 [Kurang Balk B 0,00 % 2 6,25 % 0 0,00 %
16 - 20 1Cukup Baik 1 313 % 3 938 % 3 9,38 %
21 -25 Baik 4 1250% ¢ 11 |134,38% ' 10 | 31 25 %
36 -20 Sangat Baik . 17 153,13 % 4 1250% § 12 | 37,50 %
31 - 35 ;Sangat Baik Sekalj iC |31,25% f 12 |37.50% 7 21,88 %
Jumiah 32 {100,00%{ 32 |100,00% 32 100,00 %

Sumber : Data Primer yang dinlah
Berdasarkan Tabel 4.2. terlihat bahwa persepsi responden terhadap kualitas
pelayanan dimensi daya tanggap secara menyeluruh pada PT. Bank Mandiri untuk
ketiga cabang pelayanan terdapat perbedaan, hal ini dapat dilihat dari banyaknya
responden vang memberikan tanggapaﬁ. Mayaoritas penilaian pada cabang kelas A
(33,13 %) adalah sangat baik, dan cabgng kelas C {37,50 %} juga pada kategori
sangét baik, sedangkan pada cabang kelas B pada kategori sangat baik sckali (37,50
%). Namun di cabang kelas A dan kelas C ada vang menilai cukup baik, dan di
kelas B ada yang menilai kurang baik.

Berdasarkan perhitungan skor persepsi kualitas pelayanan pada dimensi daya
tanggap (Lihat lampiran 3) diperoleh nilai skor kualitas pelayanan pada dimensi
daya tanggap di cabang kelas A sama dengan 911, cabang kelas B sama deugan
859, sedangan di cabany kelas C sama dengan 853 . Dengan demikian tampak bahwa
persepsi  kualitas pelayanan dimensi daya tanggap di kelas A paling tinggi, dan
paling rendah di kelas C.

Selanjutnya apabila dihitung nilai rata-rata persepsi nasabah terhadap kualitas

pelayanan PT. Bank Mandiri pada dimensi daya tanggap dengan menggunakan
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rumus > fixi/ n, maka nilai rata-rata uatuk kelas A sama dengan 2847, dan rata-

rata kelas B sama dengan 26,84, serta kelas C sama dengan 26,66, Nilai rata-rata

tersebut bila dikonfirmasikan dengan Tabel 4.2 tampak bahwa rata-rata persepsi

nasabah pada dimensi daya tanggap berada pada kategori sangat baik.

Untuk membuktikan apakeh ada persamaan dan perbedaan vang signifikan
persepsi nasabah tersebut dapat dianalisis dengan menggunakan uwji Mann-Whitney.
Hasil analisis deﬂgaﬁ mehgguanakﬁ SPSS menunjuickan bahwa persepsi nasabah
terhadap kualitas pelayanan pada dimensi daya tanggap di cabang kelas A | cabang
kelas ‘B dan cabang kelas C terbukti tidak berbeda secara signifikan, hal ini dapat
dilihat dari angka probabilitas yang diperoleh, dimana perbedaan antara cabang kelas
A dan cabang kelas B sama dengan 15,89 %, dan perbedaan antara cabang kelas A
dan kelas C sama dengan 23,78 % serta perbédaan antara cabang kelas B dan kelas
C sama dengan 93,02 %. Angka probabilitas tersebut tampak lebih besar dari 5 %,
artinya kemungkinan menerima hipotesis nol lebih besar dari 5 %, sehingpa tidak
ada kemungkinan menerima hipotesis alternatif .

Hasil penelitian yang dapat digunakan untuk menjelaskan adalah bahwa skor
mutu pelayanan pada dimensi -daya tanggap, kontribysi tertinggi di cabang kelas A
dan cabang kelas C yaitu pada kemamgpuan karyawan selalu dapat menyesuaikan diri
kepada para nasabah, dan kontribusi terendah di cabangkelas A dan kelas C adalah
pada kemarapuan karyawan mengatasi masalah nasabah dengan cepat dan dalam
waktu relatip singkat. Di cabang kelas B kontribusi tertinggi yaitu pada  karyawan

selalu dapat mengatasi permasalahan yang dihadapi nasabah, dan skor terendah
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adalah pada kemampuan karyawan selalu dapat mengatasi permasalahan nasabah

dengan waktu yang relatif singkat dan karyawan tidak langsung menentukan jenis

tabungan kecuali nasabah sendiri yang mengajukan,

4.2.3. Perbedaan Tingkat Jaminan Menurut Kelas Cabang

Penerapan strategi layanan yang efektif membutuhlan beberapa hal vang
antara lain adalah  struktur  organisasi yang dapat menjadi media bagi
berkembangnya budaya perusahaan yang menitik beratkan pada penyempurnaan
terus menerus dan upaya perbaikan mutu pelayanan. Hé;sil perelitian menunjukkan

bahwa persepsi resporden terhadap muty pelayanan PT. Bank Mandiri pada dimensi

jaminan tampak pada tabel 4.3. sebagai berikut :

Tahel 4.3 : PERSEPSI RESPONDEN TERHADAYP KUALITAS JASA
' PT. BANK MANDIRI DIMENSI JAMINAN

Kelas A Kelas B Kelas C
Skor Kategori Frek. % Frek. % Frek. %
05 - 12 IKurang Baik 0 0,00 % 3 9,38 % 0 0,00 %
13 - 16 {Cukup Baik 0 0,00 % 2 6,25 % 0 0,00%
17 -20 |Baik 2 625% | 10 | 3125% ] 3 9,38 %
21 -24 1Sangat Baik 7 12188%; 2 5,25 % % 11875%
25 - 28 1Sangat Baik Sekali | 23 | 7188% | 156 14688% | 23 | 71,88 %
Jumiah 32 |100,00%) 32 [100,00%] 32 [100,00 %

Sumber : Data Primer yang diolah

Berdasarkan Tabel 4.3. terlihat bahwa persepsi responden terhadap kualitas
pelayanan dimensi jaminan secara menyelurch pada PT. Bank Mandiri untuk ketiga

cabang pelayanan terdapat perbedaan, hal ini dapat dilihat dari banyaknya
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responden yang memberikan penilaian. Mayeritas penilaian pada cabang kelas A,

“kelas B dan cabang kelas C adalah sama yaitu pada kategori sangat baik sekali,

namun frekuensi di cabang kelas A sama dengan 71,88%, di kelas B ada 46, 88%, di
kelas C ada 71,88%, Di cabang kelas B ada yang memberikan persepsi pada kategori
cukup baik, bahkan kurang baik, sedangkan pada cabang kelas A dan kelas C
penilaian terendah hanya pada kategori baik. B

Berdasarkan perhitungan skor persepst  kualitas pelayanan pada dimensi
jamunan ( Lihat lampiran 3} diperoleh bahwa skor kualitas pelayanan dimensi
jaminan di cabang kelas A sama dengan 815, dan kelas B sama dengan 223,
sedangan di cabang kelas C sama dengan 706 . Dengan demikian tampak bahwa
persepst kualitas pelayanan dimensi jaminan di cabang kelas A paling tingpi, dan
paling rendah di cabang kelas C.

Selanjutnya apabila dihitung nilai rata-rata persepsi nasabah terhadap kualitas |
pelayanan PT. Bank Mandiri pada dimensi jaminan dengar menggunaken rumus Y
f1.x1/ n, maka nilai rata-rata untuk kelas A sama dengan 2547, dan rata-rata kelas B
sama dengan 25,72, serfa keles C sama dengan 22.06. Nilai rata-rata tersebut bila
dikonfirmasikan dengan Tabel 4.3 tampak bahwa rata-rata persepsi nasabah pada
dimensi jaminan unfuk kelas A berada pada kategori sangat baik sekali dan untuk
kelas B berada pada kategori sangat baik .

Untuk membukiikan apakah ada persamaan dan perbedasn yang signifikan
persepsi nasabah tersebut dapat diapalisis dengan menggunakan uji Mann-Whitney.

Hasil analisis dengan mengguanakan SPSS menunjukkan bahwa persepsi nasabah
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terhadap kualitas pelayandn dimensi jaminan di cabang kelas A, cabang kelas B dan
kelas C terbukti berbeda secara signifikan, hal ini dapat diIi_hat dari angka
probabilitas antara cabang kelas A dan cabang kelas B sama denpgan 0,54 %, dan
antara cabang kelas A dan kelas C safna dengan 0,19 % serta cabang kelas B dan
kelas C sama dengan 0,04 %, Angka probabilitas tersebut tampak lebih kecil dagi §
%. Dengan demikian hipptesis yang menyatakan ada perbedaan persepsi nasabah
tethadap kualitas pelayandn dimensi jaminan di ketiga kelas cabang peléyanan d1
nyatakan diterima.

Gambaran yang dipproleh dari hasil penelitian adalah bahwa kontribusi mutu
pelayanan tertinggi baik di cabang kelas A, kelas B, maupun di cabang kelas C yaitu
pada item karyawan berpenampilan menarik, tapi dan sopan dalam menerima
nasabah, sedangkan skor terendah adalah pada penampilan karyawan tampak

antusias, ramah dan suara efak didengar dalam melayani semua nasabah

4.24. Perbedaan Tingkat Kredibilitas Menurut Kelas Cabang

Penerapan strategi ldyanan yang efektif membutuhkan samber daya manusia
vang memiliki sikap, perilaku, pengetahuan dan kemampuan yang mendukung
efektivitas realissi strategi layanan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa persepsi
responden terhadap mutu pelayanan PT. Bank Mandiri pada dimensi kredibi{itas

tampak pada Tabel 4.4. sebagai berikut :
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Tabel 4.4 ¢ PERSEPSI RESPONDEN TERHADAP KUALITAS JASA
PT. BANK MANDIRI DIMENSI KREDIBILITAS

Ketas & Kelas B Kelas C

Skar Kategori Frek. % Frek. Y% Frek. %
17 - 20 1Bak 2 6,25 % i 3,13 % 5 11563 %
2% -24 J3angsai Baik 12 13750% ) 11 13438% 1 11 {3438%
25 -28 [Sangat Baik Sekali | 18 | 56,25% | 20 |6250% | 16 [ 50,00%
Jumlah 32 [100,60% ) 32 ;100,00%{ 32 (100,00 %

Sumber : Data Primer vang diolah

Berdasarkan Tabel 4.4. terlthat bahwa persepsi responden terhadap kualitas
pelayanan dimensi kredibilitas secara menyeluruh pada PT. Bank Mandiri untuk
ketiga cabang pelayanan terdapat perbedaan, hal ini dapat dilihat dari banyakaya
responden yang memberikan penilaian. Mayoritas penilaian pada cabang kelas A,
cabang kelas B dan kelas C adalah pada kategori sangat baik .sekali; dan persepi
minoritas pada kategori baik untuk ketiga kelas cabang. Namun frekuensi di cabang
kelas A mencapai 56,25 %, cabang kelas B sama dengan 62,50 %, dan di cabang
kelas C sama dengan 50,00%

Berdasarkan perhitungan skor persepsi kualitas pelayanan pada dimensi
kredibilitias (Lihat lampiran 3), diperoleh bahwa skor kualitas pelayanan dimensi
kredibilitas di cabang kelas A sama dengan 802, kelas B sama dengan 773,
sedangan di cabang kelas C sama dengan 800. Dengan demikian tampak bahwa
persepsi kualitas pelayanan dimensi kredibilitas di cabang kelas A paling tinggi, dan

paling rendah di cabang kelas B.
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Selanjutnya bila dihitung nilai rata-rata persepsi nasabah terhadap kualitas
pelayanan PT. Bank Mandiri pada dimensi kredibilitas dengan menggunakan rumus
2. fi.xi / n, maka nilai rata-rata untuk kelas A sama dengan 25,06, dan rata-rata kelas
B sama dengan 24,16, serta kelas C sama dengan 25,00, Nilai rata-rata tersebut bila
dikonfirmasikan dengan .Tabel 4.4 tampak bahwa rata-rata persepsi nasabah pada
dimensi kredibelitas berada pada kategori sangat baik sekali. _

Untuk membuktikan apakah ada persamaan dan éerbedaan yang signifikan

persepst nasabah tersebut dapat dianalisis dengan menggunakan uii AMann-Whitney.
Hasil analisis dengan menggunakan SPSS menunjukkan bahwa persepsi nasabah
terhadap kualitas pelayanan dimensi kredibilitas di cabang kelas A dan di cabang
kelas B terbukti tidak berbeda secara signifikan, sedangkan cébang kelas A dan
cabang kelas C | serta cabang kelas B dan kelas C terbukti berbeda secara signiﬁkan, '
“hal ini dapat dilibat dari angka probabilitas antara cabang kelas A dan cabang kelas
B sama dengan 23,38 %, dan antara cabang kelas A dan cabang kelas C sama
dengan 4,53 % serta cabang kelas B dan kelas C sama dengan 3,15 %. Angka
probabilitas tersebut untuk cabang kelas A dan kelas B tampak lebih besar dari 5%,
artinya menolak hipotesis alternatif, dan antara cabang kelas A dan kelas C, serta
anfara cabang kelas B dan cabang kelas C angka probabilitasnya lebih kecil dari 5%,
dengan demikian menerima hipotesis alternatif vang menyatakan ada perbedaan.

Gambaran yang diperoleh adalah pada skor mutu pelayanan tertinggi di

cabang kelas A dan kelas C yaitu pada karyawan tidak memberikan informasi atan

rahasia perusahaan / nasabah kepada pihak yang tidak berwenang, dan skor terendah
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di cabang kelas A dan kelas C adalah pada atribut karyawan tidak melakukan. hal
yang merugikan perusahaan dan nasabah.

Skor mutu pelayanan tertinggi di cabang kelas B yaitu pada ttem karyawan
tidak melakukan hal yang merugikan nasabah, dan skor terendah ada pada atribut
karyawan tidak meminta / menerima barang atau tanda terima kasih lainnya dalam

bentuk apapun,

4.2.5. Perbedaan Tingkat Kemunikasi Menurut Kelas Cabang

Pendidikan dan pelatihan sangat penting bagi pengembangan
dan peningkatan mutu sumber daya manusia agar mereka mampu memberikan
layandn yang bermutu, sedangkan komunikasi berperan dalam mendistribusikan
informasi ke setiap individu baik kepada nasabah maupun untuk intern perusahaan.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa persepsi responden terhadap mutu pelayanan
PT. Bank Mandini pada dimensi komunikasi tampak pada tabel 4.5, sebagai
berikut :

Tahel 4.5 : PERSEPSI RESPONDEN TERHADAP KIUALITAS JASA
PT. BANK MANDIRI DIMENSI KOMUNIKASI

¥elas A 1 Kelas B Kefas €
Skar Kategori Frek. % Frek. % Frek. %
13 - 18 |Cukup Baik D ]000% 1| 5 115B3% 1] O 0,00 %
17 -20 {Baik & [(1875%( & (1875% 1 3,13 %
1 21 - 24 {Sangat Baik 1 16 | 80,00 % S 1875% | 11 | 3438%
25 -28 (Sangat Baik Sekali § 10, 31,25% { 15 [ 4688% 1 20 [ 62,50 %
Jumlah | 32 }100,00%| 32 [100,00%{ 32 {100,00 %

Sumber : Data Primer yang diolah
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Berdasarkan Tabel 4.5. terlihat bahwa persepsi responden terhadap kualitas
pelayanan dimensi komunikasi secara menyeluruh pada PT. Bénk Mandiri untuk
ketiga cabanlg pelayanan terdapat perbedaan, hal ini dapat dilihat dari banyakaya
responden yang memberikan penilaian. Mayoritas penilaian pada cabang kelas A
ada pada kategort sangat baik (50,00%), dan di cabang kelas B (46,88%) dan di
cabang kelas C (62,50%) ada pada kategori sangat baik sekali. N

Berdasarkan perhitungan skor persepsi kualitas pelayanan pada dimensi
komunikasi (Lihat lampiran 3), diperoleh bahwa skor kualitas pelayanan dimensi
komunikast di cabang kelas A sama dengan 750, di cabang kelas B sama dengan
813, sedangan di cabang kelas C-sama dengan 726 . Dengan demikian tampak bahwa
persepsi  kualitas pelayanan dimensi komunikasi di cabang kelas B paling tinggi,
dan paling rendah di cabang kelas C.

Selanjutnya bila dihitung nilai rata-rata persepsi nasabah terhadap kualitas
pelayanan PT. Bank Mandiri pada dimensi komunikasi dengan menggunakan rumus
2 fixi/ n, maka nilai rata-rata untuk kelas A sama dengan 2344, dan rata-rata kelas
B samadengan 2541, serfa kelas C sama dengan 22,69. Nilai rata-rata teréebut bila
dikonfirmasikan dengan Tabel 4.5 tampak Eahwa rata-rata persepsi nasabah pada
dimensi komunikasi untuk kelas A dan kelas C berada pada kategori sangat baik
sedangkan kelas B berada pada kategori sangat baik sekali.

Untuk membuktikan apakah ada persamaan dan perbedaan yang signifikan
persepsi nasabah tersebut dapat dianalisis dengan menggunakan uji Mam-Whitey.

Hasil analisis dengan mengpuanakan SPSS menunjukkan bahwa persepsi nasabah
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terhadap kualitas pelayanan komunikasi di cabang kelas A dan di cabang kelas B
terbukti berbeda secara signifikan, sedangkan di cabang kelas A dan di cabang kelas
C, serta di cabang kelas B dan cabang kelas C terbukti tidak berbeda secara
signifikan, Hal ini dapat dilihat dari angka probabilitas antara -cabang Vkelas A dan
cabang kelas B sama dengan 0,21 %, dan antara cabang kelas A dan cabang kelas C
sama dengan 55,91 % serta cabang kelas B dan cabang kelas C sama dengan
10,31%. Angka probabilitas y;ng lebih besar dari 5 % menyatakan bahwa hipotesis
alterntif ditolak, artinya tidak ada perbedaan, dan angka probabilitas yang lebih kecil
dari 5% membuktikan bahwa hipotesis alternatif dinyatakan diterima, artinya ada
perbedaan persepsi.

‘Gambaran vang diperoleh adalah pada skor mutu pelayanaq tertinggi i
cabang kelas A |, cabang kelas B dan cabang kelas C yaitu pada item karyawan
selaly berkomunikasi kepada para nasabah dengan menggunakan bahasa yang mudah
dipahami oleh nasabah, dan skor terendah di kelas A dan B pada atribut nasabah
yang sudah dikenal selalu disapa denpan menggunakan nama panggilan / nama
sebutan yang diinginkan, sedangkan terendeh di cabang kelas C pada atribut

!
karyawan selalu memberikan informasi pada para nasabah secara konsisten

4.2.6. Perbedaan Tingkat Em;.)ati Menurut Kelas Cabang

Sumber daya manusia yan:g memberikan pelayanan yaitu sumber daya yang
berinteraksi secara langsung dengan para pelanggan, oleh karena itu sumber daya
tersebut harus tetap memusatkan perhatian dengan cara mengetahui apa kebutuhan
mereka, dan bagaimana cara memenuhinya. Hasil penelitian meﬁunjukkan bahwa
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persepsi responden terhadap mutu pelayanan PT. Bank Mandiri pada dimensi
empati tampak pagfia tabel 4.6. sebagai berikut :

Tahel 4.6 : EPERSEPSI RESPONDEN TERHADAP KUALITAS JASA
PT. BANK MANDIRI DIMENSI EMPATI

; KelasA | Kslas B | Kelas C
Skor Kategori Frek. % Frek. % Frek. %
19 -24 (Cukup Baik {1 0 | 000% 3 1 838% 1 313 %
25 -30 {Baik | 8 ;2500% ¢ 3 '} 938% ¢ 17 | 53,13 %
31 -36 |Sangat Balk 19 | 5938% ] 13 [4063% | 14 | 43,75%
37 - 42 |8angat Baik Sekali 5 115863% 1 13 {40863% | O 0,00 %
1 [imian 32 100,00 %{ 32 [100,00 %] 32 |100,00 %

Sumber : Data Primer yang diclah

Bcrdasarkazfl tabel 4.6. di atas terlihat bahwa persepsi responden terhadap
kualitas pelayanan %dimensi empati secara menyeluruh pada PT. Bank Mandiri untuk
ketiga cabang pelaé/anan terdépat perbedaan, hal ini dapat dilihat dari banvyaknya
responden yang mc%amberikan penilaian. Mayoritas penilaian pada cabang kelas A
ada pada kategori sjangat baik (59,38 %), di cabang kelas B pada kategori sangat baik
dan sangat baik selécali (40,63 %), serta di cabang kelas C ada pada kategori baik
(53,13 %). |

Berdasarlj:an perhitungan skor persepsi kualitas pelavanan pada dimensi

empati diperoleh l:?vahwa skor kualitas pelayanan dimensi empati di cabang kelas A
sama dengan 1071 ,dl cabang kelag B sama dcngap.. 965, sedangan di cabang kelas C
sama dengan 11]2 ' Dengan demikian tampak bahwa perseps_i. kualitas pelayanan
dimensi empati di cabang kelas C paling tinggi, dan paling rendah di cabang kelas B,
Selanjutnya éapabila dihitung nilai rata-rata persepsi nasabah terhadap knalitas

P

pelayanan PT. Bank Mndiri pada dimensi empati dengan menggunakan rumns ¥
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fi.x1/ n, maka nilai réta—rata untuk kelas A sama dengan 33,47, dan rata-rata kelas B
sama dengan 30,16, serta kelas C sama dengan 34,75. Nilai rata-rata tersebut bila
dikonfirmasikan dengan Tabel 4.7 tampak bahwa rata-rata persepsi nasabah pada
dimensi empati berada pada kategori sangat baik.

Untuk membuktikan apakah ada persamaan dan perbedaan yang signifiken
persepsi nasabah tersebut dapat dianalisis dengan menggunakan uji Mann-Whitney.
Hasil analisis dengan méngguanakan SPSS menunjukkan bahwa persepsi nasabah
terhadap kualitas pelayanan dimensi empati di cabang kelas A dan cabang kelas B
berbeda signifikan, cabang kelas A dan cabang kelas C berbeda secara signifikan,
serta cabang kelas B dan cabang kelas C  berbeda secara signifikan. Hal ini dapat
dilihat dari angka probabilitas antara cabang kelas A dan cabang kelas B sama
dengan 0,08 %, dan antara cabang kelas A dan cabang kelas C sama dengan 2,37
% serta cabang kelas B dan cabang kelas C sama dengan 0,06 %. Angka
probabilitas tersebut lebih kecil dari 5 %. Dengan demikian menerim hipotesis
 alternatif.

Gambaran yang dipercleh pada skor mutu pelayanaﬁ tertinggi di cabang .
kelas A dan cabang kelas B ada pada atribut karyawan selalu berusaha memberikan
perhatian individu pada semua nasabah tanpa memberikan perbedaan dalam
pelayanan, dan di cabang kelas C pada atribut tidak berteriak saat melayani nasabah.
Skor terendah pada cabang kelas A vaitu pada atribut karygwan selalu berusaha
membimbing nasabah saat meng;,isi formulir dengan kesabaran. Sedangkan skor

terendah pada cabang kelas B adalah pada karyawan mempunyai kemampuan
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mengakhiri layanan dan mengucapkan terima kasih. Sekor terndah di cabang kelas C

pada atribut karyawan selalu berusaha membimbing nasabah saat mengisi formulir

dengan kesabaran. .

4.3. Pengujian Perbedaan Persepsi Kualitas Pelayanan keseluruhan

Perbedaan persepsi nasabah terhadap kualitas pelayanan yang ditawarkan

pada PT. Bank Mandiri di tiga cabang pelayanan secara keseluruhan / total, dapat

dikemukakan sebagai berikut.

Pengujian dilakukan dengan menggunakan Uji U Mann-Whitney, dalam

pengujian ini ada tiga pengujian sesuai dengan hipotesis yang diajukan

1.

Perbedaan persepsi nasabah terhadap kualitas pelayanan cabang kelas A dengan
cabang kelas B, hasi] pengujian dengan menggunakan SPSS diperoleh nilai
probabilitas sebesar 4,90%, artinya probabilitas untuk menolak Ho sebesar
95,10 %. Kesimpulan yang diperoleh adalah menerima hipoteis alt'ernatif, yang
menyatakan adanya perbedaan yang signifikan dalam kualitas pelayanan antara
cabang kelas A dan cabang kelas B.

Hasil perhitungan skor pefsepsi menunjukkan juga bahwa persepsi nasabah
terhadap kualitas pelayanan di cabang kelas B lebih rendah dibandingkan
dengan kualitas pelayanan di cabang kelas A, hal ini dapat dilihat dari total
skor keseluruhan kualitas pelayanan di kedua kelas cabang t;rsebut, dimana total
skbr di kelas A sama dengan 5102, sedangkan di kelas B sama dengan 4952.

Perbedaan persepsi nasabah terhadap kualitas pelayanan cabang kelas A dengan

cabang kelas C, hasil peagujian dengan menggunakan SPSS diperoleh nilai
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probabilitas sebesar 0,93 %, artinya probabilitas untuk menolak Ho sebesar
99,07 %. Kesimpulan yang diperoleh adalah menerima hipoteis alternatif, yang
menyatakan adanya perbedaan persepsi yang signifikan dalam kualitas pelayanan
- antara cabang kelas A dan cabang kelas C.
Hastl perhitungan menunjukkan juga bahwa persgpsi nasabah terha;dap kualitas
pelayanan di cabang kelas C lebih rendah dibandingkan dengan kualitas
- pelayanan di cabang kelas A, hal ini dapat dilihat dari total skor keseluruhan
kualitas pelayanan di kedua! kelas cabang tersebut, dimana total skor di kelas A
sama dengan 5102, sedangkan di kelas C sama dengan 4879.
Perbedaan persepsi nasabah terhadap kualitas pelayanan cabang kelas B dengan
cabang kelas C, hasil pengujian dengan menggunakan SPSS diperoleh nilai
prébabilitas sebesar 0,18 %, artinya probabilitas untuk menolak Ho sebesar
99,82 %. Kesimpulan yang diperoleh adalah menerima hipoteis alternatif, yang
menyatakan adanya perbedaan yang signifikan dalam kualitas pelayanan antara

cabang kelas B dan cabang kelas C,

Hasil perhitungan menunjukkan juga bahwa persepsi nasabah terhadap kualitas

pelayanan di cabang kelas C lebih rendah dibandingkan dengan kualitas
| ,

pelayanan di cabang kelas B, hal ini dapat dilihat dari total skor keseluruhan

kualitas pelayanan di kedua kelas cabang tersebut, dimana total skor di kelas B

sama dengan 4952, sedangkan di kelas C sama dengan 4879.
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BAB V

KESIMPULAN DAN IMPLIKASI KEBIJAKAN

3.1, Kesimpulan masalah pene!i:tian
Dari hasil pengujian hipotesis  baik persepsi keseluruhan maupun per
dimensi dapat disimpulkan sebagai berikut -

L. Persepsi nasabah terhadap kualitas pelayanan di tiga kelas cabang PT. Bank
Mandiri terdapat perbedaan yang signifikan. Cabang kelas A dinyatakan lebih
tinggi dari kelas cabang yang lain vaitu cabang kelas B dan cabang kelas C,
sedangkan cabau*ngl-;,r kelas B dinyatakan lebih tinggi dibandingkan dengan cabang
kelas C. Dgngfm demikian secara matematis dapat ditulis -
¢ Kelas A>kelas B '
¢+ Kelas A>kelas C

+ Kelas B> kelag C

.N

pelayanan, vaitu ;

a. Persepsi nasabah terhadap kualitas pelayanan dimensi reliabilitas di cabang
kelas A, cabang kelas B, dan cabang kelas C berbeda secara signifikan.

b. Persepsi nasabah terhadap kualitas pelayanan dimensi daya tanggap di
ketiga kelas cabang pelayanan yaitu cabang kelas A | cabang kelas B dan

cabang kelas C dinyatakan tidak berbeda.
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¢. Persepsi nasabah terhadap kualitas pelayanan dimensi jaminan di ketiga
kelas cabang pelayanan yaitu di cabang kelas A | cabang kelas B dan cabang

| kelas C dinyatakan berbeda.

d. Persepsi nasabah terhadap kualitas pelayanan dimensi kredibilitas di cabang
kelas A dan cabang kelas B tidak berbeda secara signifikan, dan antara
cabang kelas A dan cabang kelas C, serta antara cabang kelas B dan cabang
kelas C dinyatakan berbeda secara signifikan. -

e. Persepsi nasabah terhadap kualitas pelayanan dimensi komunikasi di cabang
kelas A dan cabang! kelas B berbeda secara signifikan, sedangkan di
cabang kelas A dan cabaﬁg C, serta cabang kelas B dan cabang C tidak
berbeda. |

£ Persepsi nasabah terhadap kualitas pelayanan dimensi empati  di cabang
kelas A | cabang kelas B dan cabang kelas C dinyatakan berbeda secara

signifikan.

5.2. Implikasi Teoritis

Implikasi penelitian ini secara teoritis adalah sebagai dukungan empiris
bahwa dimensi kualitas layanan, di mana dalam penelitian ini menggunakan 6
dimensi kualitas iayaﬁ‘an yang merupakan gabungan antara dimensi Parasuraman dan
Garvin yang dijadikan sebagai variabel penelitian ( Reliabilitas, Daya tanggap,
Jaminan, Kred.ibili tas, Komunikasi, Empati ), menunjukkan bahwa dimensi kualitas

layanan tersebut mempunyai korelasi yang signifikan dengan persepsi nasabah.
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Bukti penelitian ini juga mendukung bahwa persepsi nasabah terhadap

kualitas layanan sangat dipengaruhi oleh pelaku persepsi itu sendiri, target yang

diamati, dan situasi dimana unsur-unsur dalam lingkungan dapat mempengaruhi

persepsi.

3.3. Implikasi Kebijakan Manajemen

Berdasarkan hasil analisis tersebut di atas dapat dijelaskan beberapa hal yang

menyangkut pelayanan jasa pada PT. Bank Mandiri, yaitu :

1.

[

L)

Untuk memberikan pelayanan yang memuaskan, perlu adanya pembagian

nasabah  kepada masing-masing petugas customer service, misalnya setiap

customer serice mengelola 20 sampai 30 orang nasabah, sehingpa setiap petugas

customer service bisa lebith memberikan perhatian dan pelayanan yang
. !

maksimum.

Setiap ada perubahan produk dan atau kebijakan, sebaiknya disosialisasikan

terlebih dahulu kepada seluruh karyawan, 'agar kar_‘,fawan-memﬂiki-pemahaman

vang sama terhadap kekurangan atau kelebihan produk. Dengan demikian

karyawan diharapkan mampu memberikan penijelasan secara jelas, akurat dan
aktual kepada nasabah guna mendukung pelayanan yang berkualitas pada
dimensi reliabilitas,

Karyawan merupakan asets perusahaan, oleh karena itu diperlukan adanya
pendidikan/pelatihan/penyegaran  secara  berkala kepada selurch pegawai

khususnya petugas fromliner untuk menciptakan kineja pelayanan  lebih
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inéividuai dan situasional sesuai dengan yang diharapkan nasabah misalnya
pelatihan atau pendidikan di bidang kepribadian, komunikasi dan sebagainya.

. Membuat suatu program baik jangka pendek maupun jangka panjang vang
menjadi komitmen yang kuat dari seluruh jajaran Bank Mandiri, mulai dari Top
M.anajemen sampat kepada pelaksana di cabang-cabang | dengan tujuan :

> Memulai budaya baru yang berorientasi pada layanan berdasarkan keinginan

dan kebutuhan nasabah.

v

Memberikan pelayanan dan kenyamanan yang seragam dimanapun nasabah

bertransaksi di seluruh cabang Bank Mandiri.

AV

Membangun reputasi pe{layanan kelas satu Bank Mandiri.
~ Memfokuskan seluruh jaj.ﬁran pegawai Bank Mandiri untuk melaksanskan
tugasnya dengan berorientasi kepada pelayanan.
Sesuai dengan visi Bask Mandiri untuk menjadi “Bank Terpercaya
Pilihan Anda“ maka hal terschut baru bisa tercapai dengan menempatkan

pelayanan kepada nasabah sebagai prioritas

Perlu disusun standar pelayaran agar tercipta suatu standar kualitas pelayanan

bank. Hal ini penting karena tanpa standar hasilnya akan sangat bervariasi
bergantung kepada individu yang memberikan pelayanan. Kepatuhan tiap
individu frontliner terhadap standar pelayanan akan membentuk standar kualitas
vang disajikan bank. Untuk dapat patuh terhadap standar pelayanan, individu
tidak hanya dituntut untuk menguasai prosedur operasional pelayanan, tetapi jusa

perlu menghayati rasa memuaskan, yakni kesediaan untuk menciptakan keadaan
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dimana sctiap nasabah yang dilayani merasa senang daﬂ terhormat berbisnis
dengan Bank Mandiri. |
. Kualitas pelayanan tidak hanya tugas para fronliner { Customer Service dan
- Teller ) saja, manajemen juga bertugas menyediakan standar pelayanan yang
terkini sesuai dengan harapan konsumen secara umum. Di_ﬁ;amping itu, petugas
pendukung (back office) juga .sangat berperan dalam mendukung petugas front
liner agar dapat melayanai para nasabah dengan sempurna. |
Iklim pelayanan prima harus diciptakan oleh para manajer.dengan memberikan
penghargaan kepada individu yang menunjukkan prestasi pelayanan yang baik.
. Beberapa hal yang mungkin bisa menjadi perhatian untuk menci.ptakan kualitas
pelayanan yang baik adatah
> Total Kontitmen
Total komitmen disini adalah komitmen yang diberikan oleh seluruh pegawai
Bank Mandiri untuk memberikan pelayanan yvang baik kepada nasabah,
sehingga seluruh pegawai tanpa kecuali mempunyai visi ya;ig sama dan
bahasa yang sama
> Membuat Panduan Standar Pelayanan
Sebaiknya melibatkan setiap unit bisnis dan bila mana perlu melibatkan
konsultan manajemen. Apar panduan ini dapat dipahami oleh setiap pegawai,
maka panduqn dapat dibuat dalam bentuk buku saku sehingga setiap saat

dapat dibawa dan dibaca oleh setiap pegawai.

> Melakakan Pengukuran Kualitas Pelayanan Yang Teratur
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Hal ini dimaksudkan untuk mengetahui performance dari kualitas pelayanan

yang diberikan secara periodik sekaligus untuk mengetahui harapan

(expeciation) nasabah. Sasaran ( obyek ) pengukuran adalah nasabah dan

karyawan Bank Mandiri.

> Pelatihan mengenai Service Quality

Setiap pegawai diwajibkan mengikuti pelatihan ini sekaligus dilakukan

semacam tes untuk mengetahui sejauhmana pemahaman pegawai mengenai

service quality.

S. Pelayanan/penampilan/pengetahuan customer serice dan feller ditingkatkan,

apabila mungkin jumlahnya di sctiap cabang diperbanvak sesuai jumlah nasabah

dan antrian agar diatur.

10. Adakan pertemuan secara reguler dengan nasabah, gunanya

a.

b.

C.

d.

Untuk mengetahui tingkat kepuasan
Untuk mengetahui keinginan-keinginan nasabah
Menjalin hubungan dengan nasabah, tidak pada saat diperlukan saja.

Untuk mendapatkan informasi eksternal, misalnya harga dil.

1. Pelayanan bukan hanya menjadi tugas frontliner saja, tapi harus ada keterlibatan

manajemen secara menye]u!ruh :

HI

b.

Tetapkan tujuan
Buat komitment dengan pegawai ( froatliner )
Monitor aktivitas

Penilaian pegawai secara berkala

71




5.4. Keterbatasan Penelitian

Keterbatasan dalam penelitian ini hanya dilakukan pada nasabah-nasabak PT.
Bank Mandiri ( Persero ) yang ada di kota Semarang. Variabel yang digunakan
dalamn penelitian ini tidak semua dipunakan sesuai variabel penelitian terdahulu,
Selain hal tersebut diatas, hasil penelitian ini tidak dapat digeneralisasikan untuk

kasus lain di luar obyek penelitiaq.

3.5. Agenda Penelitian Mendatang

Untuk penelitian pada masa yang akan datang sebaikaya dilakukan pada
a ‘
obyek penelitian yang berbeda. Penggunan variabel hendaknya lebih banyak dan

disesuaikan dengan kondisi obyek penelitian yang bersanglutan.
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