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ABSTRACT

When ones consume a product affected by his expect and experience in the
past. Experience in the past decided by the form of service given by company in
situation when the transaction happened. The two things will give the satisfaction
to customer that at last will pursue desire to repurchase. This statement affect
researcher to held a research that will test if there are a correlation between
variables used.

This research held to find out if there are correlation between service
quality, physical and mental situation when transaction happened and customer
satisfaction and desire to repurchase.

The result of this research are : first, service quality given by a company
have a positive correlation with customer satisfaction. The Second one is the
customer satisfaction will pursue desire to repurchase. The last one, physical and
mental situation when transaction happened, have a positive correlation with
desire to repurchase.

The result found that to create the desire to repurchase, need best attention
to all service quality components, physical and mental customer situation

component when transaction happened that give customer satisfaction.
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ABSTRAKSIS

Tindakan seseorang dalam mengkonsumsi sesuatu barang atau jasa, sangat
dipengaruhi oleh harapan dan pengalaman masa lalunya. Baik buruknya
pengalaman seseorang bisa melalui bentuk-bentuk layanan yang diberikan oleh
perusahaan dan situasi pada saat melakukan transaksi. Kedua hal tersebut
diharapkan akan memberikan kepuasan kepada konsumen yang pada akhirnya
akan memunculkan keinginan untuk melakukan pembelian ulang. Pernyataan
tersebut mendorong penulis untuk mengadakan suatu penelitian yang akan
menguji apakah benar terdapat hubungan antar variabel di atas.

Sedangkan penelitian ini lebih lanjut dilakukan untuk mengetahui ada
tidaknya hubungan antara kualitas layanan, situasi fisik dan mental nasabah pada
saat melakukan pembelian dan kepuasan nasabah, dengan munculnya keinginan
untuk melakukan pembelian ulang. Harapan dari hasil penelitian ini adalah
bahwa perusahaan akan dapat mengambil keputusan yang tepat untuk setiap
strategi pemasaran yang dipakai dalam menjalankan roda usaha.

Berdasarkan data yang telah dikumpulkan, langkah selanjutnya adalah
dilakukannya suatu pengujian yang menghasilkan kesimpulan pertama bahwa
kualitas layanan yang diberikan oleh suatu perusahaan mempunyai hubungan
positif dengan dirasakannya kepuasan konsumen. Kedua, bahwa melalui
konsumen fang puas tersebut maka akan menimbulkan keinginan untuk
melakukan pembelian ulang. Ketiga, bahwa situasi fisik dan mental yang
dirasakan konsumen pada saat melakukan transaksi memiliki hubungan yang
positif dengan keinginan untuk melakukan pembelian ulang.

Hasil tersebut merupakan bukti bahwa untuk menimbulkan keinginan
membeli ulang, komponen yang terkandung dalam kualitas layanan yang
diberikan kepada nasabah, situasi fisik dan mental nasabah pada saat melakukan
transaksi, perlu mendapat perhatian ekstra untuk dapat memberikan kepuasan

konsumen.
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BAB I

PENDAHULUAN

Keberhasilan suatu perusahaan dalam menjalankan roda usahanya tidak

* terlepas dari semarigat dan kemampuan para pengelola dalam mengendalikannya. .. ==

Pemahaman terhadap kebutuhan dan keinginan calon pembeli menjadi sangat
penting manakala seseorang manajer mengetahui tujuan atau arah yang pasti.
Untuk dapat memahami kebutuhan dan keinginan pelanggan tersebut, maka
dibutuhkan sebuah kegiatan penclitian yang dalam jangka panjang diharapkan
bisa menjadi pedoman dalam menétapkan strategi perusahaan.

Bab ini menggambarkan latar belakang mengapa penelitian ini dilakukan
dan mengarahkan kepada suatu kesimpulan dari research probleni yang akan
dipecahkan. Gambar berikut ini menunjukkan urutan dari masing-masing sub bab
yang dikembangkan dalam bab ini.

Gambar 1.1
Qutline Bab I

1.1
Latar Belakang Penelitian

|
) Y

1.2 1.3
Perumusan Masalah Tujuan dan Kegunaan
Penelitian
)
1.4
Kesimpulan

Sumber : diagram yang dikembangkan untuk tesis ini
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1.1. Latar Belakang Penelitian

Perekonomian Indonesia saat ini sedang dilanda krisis moneter yang
berképanjangan. Hal ini ditandai dengan melemahnya nilai mata uang rupiah
terhadap dollar yang berakibat pada lemahnya daya beli masyarakat. Pernyataan
Thomas tersebut dikemukakan dalam penelitiannya setelah terbukti dilikuidasinya
sejumlah bank yang menunjukkan bahwa dampak dari krisis moneter tersebut
sangat berakibat fatal terhadap lajunya industri perbankan di Indonesia. Kondisi
ini memicu bisnis perbankan untuk semakin berhati-hati dalam _menjﬁlankan roda
usahanya, mengingat semakin ketatnya aturan-aturan yang dit_etapkan pemerintah
agar kegagalan-kegagalan yang dialami oleh bank-bank yang sudah terlikuidasi
tidak terulang kembali.

Industri perbankan, sebagai salah satu penopang roda perekonomian,
merupakan bisnis yang menjalankan usahanya berdasarkan prinsip kehati-hatian.
Dengan prinsip tersebut, bisnis ini diharapkan dapat memberikan jaminan
kemananan terhadap dana yang disimpan oleh masyarakat, baik itu melalui
tabungar, deposito atau bentuk-bentuk simpanan lainnya. Oleh karena dana
masyarakat membutuhkan jaminan keamanan, maka bisnis ini juga menjual jasa
berdasarkan pada kepercayaan dari masyarakat bahwa dana yang mereka simpan
akan terjamin keamanannya, terlebih lagi akan mendapatkan keuntungan dari
bunga atas simpanan mereka. |

Sebuah perusahaan sebelum menjalankan usahanya telah menetapkan visi
dan misi. Dalam rangka mencapai visi dan misi tersebut, perusahaan telah

menetapkan beberapa tujuan yang secara simultan dilaksanakan oleh setiap orang
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dalam sebuah bisnis. Selanjutnya dari visi dan misi yang disusun, akan lebih
kompetitive apabila memberikan nilai tambuli (value added) terhadap jasa yang
mereka tawarkan kepada masyarakat, demi terpeliharanya hubungan kemitraan
dengan nasabah secara berkesinambungan.

Banyak usaha yang bisa-dilakukan untuk memelihara hubungan kemitraan
tersebut, Salah satunya adalah fokus pada perencanaan kegiatan pemasaran yang
matang. Kotler dalam bukunya menyatakan bahwa yang dinamakan pemasaran
pada dasarnya merupakan proses sosial dan manajerial pada seseorang atau
kelompok untuk memperoleh apa yang mereka butuhkan (meeds) dan inginkan
(wants) melalui penciptaan dan pertukaran produk dan nilai.

Kebutuhan manusia (needs) merupakan suatu keadaan dirasakannya
ketiadaan kepuasan dasar tertentu. Sedangkan keinginan (wants) adalah kehendak
yang kuat akan pemuas yang spesifik terbadap kebutuhan-kebutuhan yang lebih
mendalam tadi.

Kepuasan dan ketidakpuasan konsumen merupakan hal penting yang tidak
terpisahkan dari mata rantai bisnis perbankan yang profesional, dan merupakan
sasaran dari kegiatan pemasaran. Sedangkan arah dari kegiatan tersebut adalah
mempertahankan pelanggan yang merupakan kegiatan yang lebih sulit
dibandingkan mencari pelanggan baru, demikian pernyataan Lowdon dan Della
Bitta. |

Kunci untuk mempertahankan pelanggan adalah kepuasan pelanggan
(customer satisfaction). Engel dan Blackwell: 1994 dalam bukunya menyatakan

bahwa seorang pelanggan yang puas akan melakukan beberapa hal berikut:
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1. Membel lagi
2. Mengatakan hal-hal yang baik tentang perusahaan kepada orang lain.

Kurang memperhatikan merek dan iklan produk pesaing

d

4. Membeli produk lain dari perusahaan yang sama.
5. Menawarkan ide-idenya untui{ pengembangan perusahaan tersebut.

Kelima hal tersebut penting untuk diperhatikan oleh perusahaan, karena
melalui pelanggan yang puas, akan memunculkan keinginan untuk terus menjalin
hubungan kemitraan. Keinginan tersebut akan muncul apabila terjadi persamaan
persepsi antara nasabah dengan pihak manajemen tentang berbggai faktor yang
mempengaruhi kepuasan dan ketidakpuasan mereka.

Bagi industri perbankan, kepuasan nasabah sangat berhubungan dengan
bentuk-bentuk pelayanan yang diberikan. Selain itu juga macam produk yang
ditawarkan kepada masyarakat serta masih banyak faktor lain yang pada akhirnya
menuju kepada kepuasan nasabahb.

Banyak faktor telah dicoba untuk dimasukkan dalam penelitian mengenai
kepuasan dan ketidakpuasan nasabah. Akan tetapi dari beberapa penelitian masih
banyak yang tidak melihat sejauh mana tingkat kepuasan nasabah tersebut
mempunyai hubungan dengan keinginan mereka untuk terus menjalin hubungan
kemitraan atau untuk melakukan pembelian ulang melalui berbagai faktor yang
antara lain kualitas layanan yang diberikan dan situasi fisik dan mental nasabah. |

Oleh karena itu penelitian ini mencoba membangun sebuah pemikiran
berdasarkan kepada asumsi bahwa tujuan akhir dari usaha pemasaran sebetulnya

bukan kepada bagaimana memberikan kepuasan kepada nasabah, akan tetapi




bagaimana kepuasan yang diterima itu bisa menimbulkan keinginan untuk terus

dan terus menjalin hubungan kemitraan atau untuk melakukan pembelian ulang,

1.2. Perumusan Masalah Penelitian

Berdasarkan latar belakang yang diuraikan di -atas, maka masalah yang -
dapat dirumuskan adalah : “Sejauh mana kualitas layanan, kepuasan nasabah dan
sttuasi fisik dan mental nasabah, memiliki hubungan yang signifikan dengan

keinginan untuk melakukan pembelian ulang ? .

1.3. Tujuan dan Kegunaan Penelitian

1.3.1. Tujuan.Penelitian
Tujuan dari penelitian ini adalah :

1. Untullc mengetahui sejauh mana pengarul kualitas layanan dengan kepuasan
nasabah.

2. Untuk mengetahui sejauh mana pengaruh situasi fistk & mental nasabah
dengan kepuasan nasabah

3. Untuk mengetahui sejauh mana pengaruh situasi fisik & 1ﬁenta1 nasabah
dengan keinginan untuk melakukan pembelian ulang.

4. Untuk mengetahui sejauh mana pengaruh kepuasan nasabah dengan

keinginan membeli ulang.
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1.3.2. Kegunaan Penelitian

Bagi perusahaan tempat penelitian, maka penelitian ini diharapkan
dapat memberi masukan yang berharga bagi pengembangan perusaha menuju
suatu bentuk bisnis jasa perbankan yang profesional dan mampu bersaing
dengan industri perbankan lainnya, terutama di masa krisis moneter int,
Penelitian ini juga diharapkan dapat menjadi dasar dalam menentukan
strategi yang tepat dalam memberikan peléyanan yang berkualitas kepada

nasabah dalam rangka memenuhi kebutuhan dan keinginan mereka.

1.4, Kesimpulan

Bab ini merupakan dasar mengapa penelitian ini dilakukan. Masalah
penelitian sudah dirumuskan, tujuan dan kegunaan penelitian telah disajikan. Atas
dasar itulah, bab berikut ini akan merinci lebih jauh berbagai permasalahan yang

menjadi topik penelitian.
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BABII

TELAAH PUSTAKA & PENGEMBANGAN MODEL

2.1. Pendahuluan

Berdasarkan latar belakang penelitian serta perumusan masalah pada bab
sebelumnya, maka akan menjadi lebih jelas arah pikir penelitian ini apabila
disajikan berbagai bahan acuan pustaka dan penelitian terdahulu. Bahan pustaka
dan hasil-hasil penelitian terdahulu tersebut diharapkan bisa memberi masukan
untuk menjawab berbagai permasalahan yang sedang diteliti.

Gambar berikut ini menggambarkan urutan dari masing-masing sub bab

yang akan dikembangkan dalam bab ini.

Gambar 2.1
Qutline Bab II

111
Pendfhuluan
12
Telaah pustaka dan penelitian
terdahulu atas kerangka teoritis dari
keinginan membeli ulang

112
Hipotesis

!

1.3
Pengembangan model teoritis atas
keinginan membeli ulang nasabah

1.4
Kesimpulan

Sumber : diagram yang dikembangkan untuk keperluan tesis ini.
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2.2. Telaah Pustaka dan Penelitian Terdahulu

2.2.1. Karakteristik Jasa

Konsep pemasaran produk pada hakekatnya sama dengan pemasaran jasa.

Kedua hal tersebut mensyaratkan bahwa seorang pemasar harus memilih dan

menganalisis pasar sasarannya. Kadang-kadang -pentingnya jasa-jasa secara

ekonomis masih sangat kurang ditonjolkan. Hal ini dikarenakan sifat dari jasa

tersebut. Stanton ( 1993, hal. 222) mengemukakan beberapa karakteristik atau ciri

dari jasa sebagai berikut

1.

[¥S]

Intangibility (tidak berwujud/tidak teraba); artinya bahwa seorang pelanggan
tidak dapat mengambil contoh (secara mencicipi, merasakan, melihat atau
mencium) sebelum pelanggan tersebut membelinya.

Inseparability (tidak dapat terpisahkan); bahwa jasa kerapkali tidak
terpisahkan dari pribadi penjual. Jasa tertentu harus diciptakan dan digunakan
habis pada saat yang bersamaan.

Heterogenity (heterogenitas); berarti bahwa jasa senantiasa mengalami
perubahan, tergantung dari siapa penyedia jasa, penerima jasa dan kondisi di
mana jasa tersebut diberikan.

Perishability (tidak tahan lama/cepat hilang) dan permintaan yang
berfluktuasi; artinya bahwa daya tahan suatu jasa tergantung suatu situasi yang
diciptakan oleh berbagai faktor. Tambahan pula bahﬁra pasaran jasa berubah-
ubah menurut musim, menurut hari dalam seminggu atau jam dalam sehari-

harinya.
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Philip Kotler (1994) membagl macam-macam jasa sebagai berikut :

1. Barang berwujud murni
Disini‘ terdiri dari barang berwujud seperti sabun, pasta gigi. Tidak ada jasa
yang menyertai produk tersebut.

2. Barang berwujud yang disertai jasa
Disini terdiri dari barang berwujud yang disertai dengan satu atau lebih jasa
untuk mempertinggi daya tarik pelanggan.
Contohnya : produsen mobil tidak hanya menjual mobil itu saja, melainkan
juga kualitas dan pelayanan kepada pelanggannya (reparasi, pelayanan purna
jual )

3. Campuran
Disini dari barang dan jasa dengan proporsi yang sama. Contohnya : restoran
yang harus didukung oleh makanan dan pelayananya.

4. Jasa utama yang disertai barang dan jasa tambahan
Disini terdiri dari jasa utama dengan jasa tambahan dan / atau barang
pelengkap. Contoh : penumpang pesawat terbang membeli jasa transporta_si.
Mereka sampai di tempat tujuan tanpa sesuatu  hal berwujud yang
memperlihatkan pengeluaran mereka. Namun, perjalanan tersebut meliputi

barang-barang berwujud, seperti makanan dan minuman, potongan tiket dan

majalah penerbangan, dsb.

5. Jasa murni

Di sini hanya terdiri dari jasa. Contohnya adalah : jasa manjaga bayi,

psikoterapi.
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Berdasarkan pembagian karakteristik jasa tersebut, maka akan bisa
menjelaskan setiap penelitian yang obyeknya adalah perusahaan dibidang

penjualan jasa berbeda dengan perusahaan dibidang penjualan produk.

2.2.2. Motif Pembelian
'Aktivitas membeli yang dilakukan oleh seseorang biasanya didasarkan
oleh motif pembelian yang berbeda-beda. Winardi (1992), mengemukakan
pendapat bahwa pengaruh yang menyebabkan seorang konsumen memilih produk
tertentu dari produk lain dinamakan “Product motives”, sedangkan pertimbangan-
pertimbangan yang menyebabkannya membeli pada sebuah t;)ko dinamakan
“Patronage motives”.
Berikut ini adalah macam-macam motif seseorang melakukan pembelian :
1. Maotif-motif produk r(producl motives), alasaﬁ membeli karena mempunyai
kebutuhan primer terhadap produk dan karena seklektivitas terhadap produk
yang akan dibeli.
2. Motif-motif patronase (Patronage moiives); alasan membeli yang didasarkan
pada letak toko dan reputasi toko yang bersangkutan.

Motif emosional: terdiri dari emulasi, konformitas, individualitas, keinginan

(8]

untuk mencapai kenyamanan, keinginan untuk mencapai rekreasi dan
kesenangan dan ambisi, perasaan bangga dan keinginan akan prestise.
4. Motif rasional; terdiri dari penghematan dalam hal pembelian, efisiensi dalam

penggunaan produk, jaminan dalam ha! pemakaian serta kualitas, daya tahan
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produk yang bersangkutan, keuntungan berupa uang atau bertambahnya
pendapatan.
Engel dan Blackwell; 1994 dalam bukunya menyatakan bahwa seorang
pelanggan yang puas akan melakukan beberapa hal berikut:
1. Membelilagi

2. Mengatakan hal-hal yang baik tentang perusahaan kepada orang lain.

LI

Kurang memperhatikan merek dan iklan produk pesaing
4. Membeli produk lain dari perusahaan yang sama.
5 Menawarkan ide-idenya untuk pengembangan perusahaan tersebut.

Kelima hal tersebut penting untu1‘< diperhatikan oleh perusahaan, karena
melalui pelanggan yang puas, akan memunculkan keinginan untuk terus menjalin
hubungan kemitraﬁn. Keinginan tersebut akan muncul apabila terjadi persamaan
persepsi antara nasabah dengan pihak manajemen tentang berbagai faktor yang

mempengaruhi kepuasan dan ketidakpuasan mereka.

2.2.3. Kualitas Layanan

Berbagai karakteristik jasa di atas, dianggap penting dalam menentukan
kualitas jasa dan layanan. Oleh karena itulah Parasuraman, Zeithml dan Berry
(1988) menyarankan tiga tema pokok dalam menentukan kualitas jasa yaitu :

1. Bagi konsumen, kﬁalitas jasa adalah lelbih sulit diukur dibandingkan dengan
kualits barang,
2. Persepsi terhadap kualitas jasa adalah hasil perbandingan antara apa yang

diharapkan konsumen dengan kinerja yang diterima.
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3. Evaluasi terhadap kualitas jasa bukan hanya pada hasil jasa semata, melainkan
juga mencakup evaluasi terhadap proses pengirimann;lia (delivery process).

Aplikasi dari kualitas sebagai sifat dari penampilan produk atau kinerja
merupakan bagian utama strategi perusahaan dalam rangka meraih keunggulan
yang berkesinambungan, baik sebagal pemimpin pasar ataupun sebagai stratégi
untuk terus tumbuh.

Bitner (1990); Bitner, Boom dan Mohr (1994) melalui penelitiannya
menyatakan bahwa kualitas jasa merupakan keseluruhan kesan konsumen
terhadap inferioritas/superioritas organisasi beserta jasa yang ditawarkannya.
Sedangkan Cronin dan Taylor (1992) menyatakan bahwa untuk memperkirakan
kualitas dari suatu perusahaan, sampai saat ini belum ada penelitian yang dinilai
obyektif, akan tétapi biasanya dengan mengukur kinerja dari jasa yang
dikonsumsikan oleh konsumen.

Keunggulan suatu produk jasa adalah tergantung dari keunikan serta
kualitas yang diperlihatkan oleh jasa tersebut, apakah sudah sesuai dengan
harapan dan keinginan nasabah / pelanggan.

Suatu cara perusahaan jasa untuk tetap dapat unggul bersaing adalah
memberikan jasa dengan kualitas yang lebih tinggi dari pesaingnya secara

konsisten. Harapan pelanggan dibentuk oleh pengalaman masa lalunya,

pembicaraan dari mulut ke mulut serta promosi yang dilakukan oleh perusahaan

jasa, kemudian dibandingkannya.
Kualitas layanan dikatakan merupakan perbandingan antara apa yang

diharapkan konsumen dengan persepsi konsumen terhadap kinerja dari layanan

C e s e ey e e - e e e e . e e . P | oy U —
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yang mereka terima, Hal inilah yang dikatakan oleh Zaylor dan Baker (1994)
sebagai gap theory. Pendapat yang sama dikemukakan oleh Parasuraman,
Zithmal dan Berry (1991) yang kemudian mengembangkan sebuah model yang
merupakan dasar dari skala SERVQUAL (Service Quality). Model ini
mendasarkan pada pengertian bahwa kualitas-layanan adalah bentuk persepsi
konsumen atas jasa yang mereka terima. Perbedaan antara harapan konsumen
terhadap kinerja atas layanan secara umum terhadap kinerja yang diterima akan
mengarahkan persepsi konsumen terhadap kualitas jasa tertentu.

Pardsuraman, Zeithaml dan Berry (1991, p. 240) mengemukakan model
kualitas lay.anan yang menyoroti anrat-syarat utama untuk memberii{an kualitas
layanan yang diharapkan. Dalam penelitian tersebut, mereka mengidentifikasikan
lima kesenjangan yang mengakibatkan kegagaian penyampaian layanan, yaitu :
|. Kesenjangan antara harapan konsumen dan persepsi manajemen : disini

manajemen tidak selalu memahami benar apa yang menjadi keinginan

pelanggan.

2. Kesenjangan antara persepsi manajemen dan spesifikasi kualitas layanan : di

sini manajemen mungkin benar dalam memahami keinginan pelanggan, tetapi
tidak menetapkan standar pelaksanaan yang spesifik.

3. Kesenjangan antara spesifikasi kualitas layanan dan penyampaian layanan,
dimana pﬁra personel mungkin tidak terlatih baik dan tidak mambu memenuhi

standar.

v ey e 0 S gy e e s - B . e . e 1o ——
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4. Kesenjangan antara penyampaian layanan dan komunikasi eksternal: bahwa
harapan konsumen dipengaruhi oleh pernyataan yang dibuat wakil-wakil dan
iklan perusahaan.

5. Kesenjangan antara layanan yang diterima dan layanan yang diharapkan : hal
ini terjadi bila konsumien mengukur kinerja perusahaan dengaﬁ cara- yang
berbeda dan memiliki persepsi yang keliru mengenai kualitas layanan.

Kelima kesenjangan tersebut di atas, akan sangat membantu pihak
manajemen untuk menentukan jenis layanan yang berkualitas yang akan diberikan
kepada pelanggannya. Karena dengan demikian, kegiatan pemasaran yang
berorientasi kepada pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen, akan
memunculkan perasaan puas pada mereka. Berdasarkan pémikiran di atas, mé.ka
hipotesis berikut ini kami ajukan :

H1 : Terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas layanan dengan

tingkat kepuasan nasabah.

2.2.4. Situasi Fisik dan Mental Pada Saat terjadi pembelian

Salah satu faktor penting yang mempengaruhi kepuasan konsumen dalam
proses pembelian adalah situasi pada .saat konsumen melakpkan transaksi.
Tergantung pada apa yang dihadapi oleh konsumen selama melakukan pembelian.
Situasi, menurut Loudon & Della Bitia (1984), dipandang sebagai keadaan dari
semua faktor pada suatu saat dan tempat dimana dilakukan observasi yang tidak

diikuti dengan pengetahuan personal dan stimulus (pemilihan alternatif) dari

S s e re——— e PR . B
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atribut-atribut yang dapat didemonstrasikan dan mempunyai pengaruh yang
sistematis pada perilakn yang sedang berlangsung.
Berdasarkan pengertian di atas, variabel situasi konsumen tersebut dapat

dikelompokkan ke dalam lima kelompok yaitu:

1.+~ Lingkungan fisik (Physical surrounding), adalah sifat nyata yang merupakan
situasi konsumen.

2. Lingkungan sosial (Social surrounding). ada atau tidaknya orang lain di
dalam sttuasi bersangkutan.

3. Waktu (Temporal perspective), sifat sementara dari situasi seperti rﬁomen
tertentu ketika perilaku terjadi. Waktu mungkin pula diukur sehubungan

dengan semacam kejadian masa lalu atau masa datang untuk peserta situasi

4. Definisi tugas (Task definition), merupakan tujuan atau sasaran tertentu yang

dimiliki konsumen di dalam suatu situasi. termasuk sebuah m.aksud atau
syarat untuk menyeleksi, berbelanja untuk, atau memperoleh informasi
mengenaj suatu pembelian yang umum atau spesifik.

5 Keadaan anteseden (anfecedent states), adalah suasana hati sementara
(seperti misalnya kegelisahan, kenyamanan, dsb) atau kondisi sementara
(seperti misalnya uang kas yang tersedia, kelelahan, kesakitan) yang dibawa
konsumen ke dalam situasi tersebut.

Situasi konsumén sebenarnya dapat.dipisahkan ke dalam tiga jenis utama :
situasi komunikasi, situasi pembelian dan situasi pemakaian. Situasi komunikasi
dapat didefinisikan sebagai latar di mana konsumen dihadapkan kepada

komunikasi pribadi atau non pribadi. Komunikasi pribadi akan percakapan yang
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mungkin diadakan oleh konsumen dengan orang lain, seperti wiraniaga atau
sesama konsumen. Komunikasi non pribadi akan melibatkan spektrum luas
stimulus, seperti iklan dan program serta publikasi yang berorientasi konsumen.

Situasi pembelian mengacu pada latar di mana konsumen memperoleh

produk dan jasa. Pengaruh “situasi sangat lazim selama pembelian. Pengarub -

situasi dapat mewujudkan diri dalam bermacam cara selama pembelian.

Situasi pemakaian mengacu pada latar dimana konsumsi terjadi. Dalam
banyak kejadian, éitt_xasi pembelian dan pemakaian sebenarnya sama, tetapi
konsumsi produk kgrap kali terjadi di dalam latar yang sangat jauh, baik secara
ﬁsik‘maupun temporal, dari latar di man—a produk diperoleh.

Satu penehuan dari Patterson et al. (1997, p- 5-17) memasukkan variabel
situasi pembelian yang mempengaruhi harapan pelanggan serta klnerja atas jasa
yang mana keduanya berpengaruh terhadap diskonfirmasi. Dan diskonfirmasi
tersebut mempunyai pengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Selanjutnya
kepuasan ternyata mehentukan keinginan pelanggan untuk melakukan transaksi
berulang.

Péﬁelitian tersebut tidak melihat bahwa ada tingkat kepentingan yang
relatif perlu diperhatikan dalam variabel situast p_embelian di sini, yaitu variabel
situasi fisik dan mental konsumen pada saat melakukan transaksi. Sedangkan
penelitian Patferson dengan variabel situasi pembelian hanya dilakukan pada
perusahaan jasa profesi, sedangkan untuk perusahaan yang menjual jasa langsung
kepada konsumen, tidak dilakukan. Apabila situasi konsumen dalam keadaan

tidak baik maka pengaruhnya terhadap kepuasan pelanggan sangat besar.

e il
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Demikian pula apabila situasi konsumen pada saat transaksi dalam keadaan baik,
maka akan muncpl keinginan untuk melakukan pembelian ulang.

Oleh karena pentingnya melihat situasi fisik dan mental konsumen pada
saat melakukan transaksi, maka hipotesis ini kami ajukan :

- H2 : Terdapat pengaruh yang signifikan antara situasi fisik dan menial
nasabah pada saat melakukan transaksi dengan tingkat kepuasan
nasabah

H3 : Terdapat pengaruh yang signifikan antara situasi fisik dan mental
nasabaﬁ pada saat  melakukan  transaksi  dengan kein;ginan
ﬁrelakukan pembelian ﬁla;-rg. | -

2.2.5. Kepuasan Konsumen

Beberapa dasar pengertian yang spesiﬁk mengenai pemahaman atas

kepuasan konsumen disampaikan oleh peneliti terdahulu. Gotlieb, Grewal dan
Brown (1994), menyatakan bahwa kepuasan terhadap suatu jasa berkaitan dengan
pros;as konfirmasi dan diskonfirmasi dengan pengharapan. Pendapat ini
didasarkan pada paradigma diskonfirmasi yang menyatakan bahwa kepuasan akan
perhubungan dengan pengalaman diskonfirmasi yang merupakan pengalaman
personal -sesungguhnya. Oliver (1993) menyatakan bahwa diskonfirmasi
merupakan keselﬁruhan evaluasi yang dilakukan oleh konsumen jasa; apakah jasa
beserta atributnya baik, sama atau kurang dari yang diharapkan. |

Kepuasan dan ketidakpuasan konsumen adalah sebuah fungsi dari

meningkatnya diskonfirmasi atas perbedaan antara harapan yang lampau dengan

kinerja obyek saat ini (Bolton dan Drew, 1991, Qliver, 1980).
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Bolton dan Drew (1991) menyatakan bahwa harapan dan kinerja aktual
akan mempengaruhi kepuasan konsumen dalam mempersepsikan kualitas suatu
jasa. Persepsi terhadap kualitas jasa merefleksikan evaluasi konsumen terhadap
jasa yang mereka rasakan pada waktu tertentu. Kebalikannya, kepuasan konsumen
adalah pengalaman sejati atau keseluruhan kesan konsumen atas pengalamannya”
mengkonsumsikan jasa yang mencakup tahap dan proses (Oliver, 1993).

Bruce dan Daniel (1996), menyatakan bahwa penjualan produk yang
mendasarkan pada kepuasan berarti fokusnya adalah pada perbandingan antara
harapan terhadap kinerja yancr diterima melalm konstruk diskonfirmasi. Meskipun
demikian, ada sebuah konsensus mengenai tingkat kepentingan relatlf dari kinerja
dan diskonfirmasi dalam memprediksi kepuasan produk.

Kepuasan pelanggan, menurut Spréng, Mackenzie dan Olshavsky (1996),
akan dipengaruhi oleh harapan dan kualitas yang dirasakan atas produk atau jasa
yang dikonsumsi. Jika kinerja perusahaan memenuhi harapan pelanggan, maka
pelanggan merasa puas dan bila tidak maka pelanggan tidak puas.

Dari suatu metodologi yang digunakan dala'm‘ menguji kepuasan
pelanggan (Fornell, 1996) secara umum menggambarkan adanya keterkaitan
antara kualitas yang dirasakan (perceived services) dengan kepuasan
(satisfaction), persepsi pelanggan tentang nilai dari produk dan pelanyanan
dengan képuasan. Lebih lanjut dinyatakan bahwa efek utama aari pen-ingkatan.
kepuasan seharusnya meningkatkan loyalitas pelanggan.

Kepuasan dibidang jasa, tidak seperti kepuasan pada produk, dan daerlah

ini tumbuh serta menghasilkan beberapa kontribusi yang signifikan. Bitner,
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Booms (1990) menggunakan Teknik insiden kritis (Critical Insident Technique /
CIT), yang terbagi dalam tiga kategori yaitu :

1. Karyawan menanggapi sistem hantaran yang gagal

2.  Karyawan menanggapi pelanggan yang butuh dan minta

3. Karyawan bertindak cepat dan tanpa diminta.

Beberapa studi kepuasan jasa menemukan adanya interaksi antara
pelanggan dan karyawan yang merupakan hal penting dalam keputusan mengenai
kepuasan. Beberapa penelitian tersebut menunjukkan bahwa tingkat kepuasan
adalah fungsi dari perbedaan antara kinerja yang dirasakan dengan harapan.
Perbedaan tersebut akan sangat menentukan apakah pelangganringin melakukan
transaksi kembali atau tidak, dari rasa puas dan tidak puas tersebﬁt.

Kunci untuk mempertahankan pelanggan adalah. kepuasan pelahggan
(customer satisfaction). Engel dan Blackwell; 1994 dalam bukunya menyatakan
bahwa seo.rang pelanggan yang puas akan melakukan beberapa hal berikut:

1. Membeli lagi

2. Mengatakan hal-hal yang baik tentang perusahaan kepada orang lain.
3. Kurang memperhatikan merek dan iklan produk pesaing

4. Membeli produk lain dari perusahaan yang sama.

5. Menawarkan ide-idenya untuk pengembangan perusahaan tersebut.

Kelima hal tersebut penting untuk diperhatikan oleh perusahaan, karena
melalui pelanggan yang puas, akan memunculkan keinginan untuk terus menjalin

hubungan kemitraan. Keinginan tersebut akan muncul apabila terjadi persamaan
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persepsi antara nasabah dengan pihak manajemen tentang berbagai faktor yang

mempengaruhi kepuasan dan ketidakpuasan mereka.

Banyak studi telah diujikan hubungannyd, namun beberapa penelitian

ya perlu diperhatikan oleh

kurang melihat bahwa ada faktor yang sebetuln

perusahaan dalam rangka “memberikan kepuasan adalah keinginan pelanggan

ngan pembelian ulang tersebut,

untuk melakukan pembelian ulang. Karena de

berarti mereka ingin terus dan terus menjalin kemitraan dengan perusahaan.

Oleh karena pentingnya hubungan tersebut diteliti, maka hipotesis di

bawah ini kami ajukan :

H4 : Terdapal pengarih yang signifikan aniard kepud&an nasabah

dengan keinginai mereka untuk melakukan pembelian ulang.

2.3. Kerangka Pemikiran teoritis
Berdasarkan pada pemikiran—pemikiran melalui

penelitian terdahulu di atas, maka

sebuah model berikut ini:

L |

telaah pustaka dan

penelitian ini dapat dikembangkan menjadi
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Gambar 2.2
Kerangka pemikiran teoritis

Kepuasan ..
nasabah

Situasi isik
dan mental
nasabah

T~

Keinginan
Membeli ulang

(@ @

Sumber ; Kerangka pemikiran teoritis yang dikembangkan untuk keperluan tesis ini

2.4. Kesimpulan

Pada bai:) ini telah disajikan sebuah model yang menggambarkan kerangka
berpikir penelitian yang akan dilakukan. Kerangka tersebut menunjukkan
hubungan antar konstruk atau konsep, yang mana nantinya setiap hubungan yahg
tergambar dalam model tersebut akan diuji dengan menggunakan alat analisa yang -

sesuai dengan penelitian yang akan berlangsung.
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METODOLOGI PENELITIAN

3.1. Pendahuluan

Metode yang digunakan dalam penelitian ini bentuknya adalah penelitian
korelasi yang bertujuan untuk mengetahui ada atau tidaknya hubungan antara
variabel kualitas layanan, situasi fisik dan mental nasabah pada saat melakukan

transaksi, kepuasan nasabah dan keinginan nasabah melakukan pembelian ulang.

Gambar 3.1
Outline Bab ITI
3.1
Pendahuluan
N v
3.2 33
Jenis dan Populasi dan
sumber data sampling
| |
3.4
Teknik dan

analisa data

v
3.5
Kesimpulan

Sumber : diagram yang dikembangkan untuk keperluan tesis ini
3.2. Jenis dan Sumber Data

Penelitian ini mengambil data dari para nasabah (data primer) yang berupa

tangeapan nasabah mengenai kualitas layanan dan situasi fisik dan mental yang

22
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mempengaruhi kepuasan nasabah serta keinginan untuk melakukan pembelian
ulang di Kantor Cabang PT. Bank BPD Jateng di Kotamdia Semarang. Sedangkan
data sekundernya adalah jurnal-jurnal ilmiah yang dipublikasikan, majalah-

majalah ilmiah, dan literatur yang mendukung penelitian ini.

3.3. Populasi dan Sampling

Populasi dari penelitian ini adalah nasabah yang sedang melakukan
transaksi di Kantor Cabang PT. Bank BPD Jateng. Oleh karena populasinya tidak
terbaj:as, maka penelitian ini dalam pengambilan sampelnya termasuk dalam non
probabality sampling, -clengan menggunakan metode convenience sampling
(Sekaran, 1992). Metode ini pengambilan sampelnya tidak ditentukan apakah itu
nasabah yang menyimpan uangnya di tabungan, deposito atau yang mengambil
kredit di PT. Bank BPD Jateng. Oleh karena pada séat menyebarkan kuestioner
nantinya tidak ditanya satu per satu apakah mereka sudah menjadi nasabah atau
belum, maka diasumsikan semua yang ada dikantor PT. Bank BPD | Jateng
menjadi responden dalam penelitian ini.

Sebelum menentukan jumlah sampelnya, terlebih dahulu diadakan pra
penelitian untuk mengetahui apakah responden sering melakukan transaksi di
Rank BPD Jateng. Karena waktu yang terbatas, maka tidak seluruh kantor cabang
di kotamadia Semarané dij‘adikan sampel, melainkan dilakukan sampling lagi.

Adapun sampel kantor cabang tersebut masing-masing mewakili lokasi
kantor cabang dengan skala usaha besar, kantor cabang koordinator, lokasi pasar,

lokasi pertokoan, lokasi kampus dan lokasi perkantoran. Masing-masing lokasi

o
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diadakan pra penelitian dengan mewawancarai 3 nasabah. Oleh karenanya diambil
21 orang sebagai sample pra penelitian. Dari ke 21 tersebut diperoleh jawaban
sering sebanyak 19 orang dan 2 orang menjawab jarang. Maka jumlah sampel

dapat ditentukan dengan cara sebagai berikut (Emory & Cooper, 199¢6) .

no= Fﬂ‘i} (rg)

e

Keterangan @

n = Jumlah sampel yang diambil

Zine = Harga tabel kurva standar normal

P = proporsi yang mempunyai sifat tertentu

q = proporsi yang tidak memiliki sifat tertentu

e = kesalahan proporsi standart yang dapat ditolerir

Dengan probabilitas proposisi yang sering (nasabah aktif) adalah sebanyak
19/21=0,905 atau 90,5 % sehingga q = 1 — 0,905 = 0,095 atau 9,5% dan dengan
menggunakan tingkat keyakinan 0,95 atau o = 0,05, sehingga Zina = 0,025,
diperoleh angka pada tabel sebesar 1.96. Dengan menggunakan error kesalahan
maksimal 5 %, maka jumlah sampel minimal dalam penelitian ini adalah :

n = 132,1 atau dibulatkan menjadi 132 orang,
Agar sampel yang diambil benar-benar dapat mewakili seluruh populasi,

maka diambil sampel sejumlah 150 responden.

3.4. Teknik Analisis Data

Teknik yang digunakan dalam penelitian ini adalah Structural Equation

Modeling (Hair Cs. 1995} yang merupakan teknik multivariat (variasi ganda)
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dengan mengkombinasikan aspek-aspek multiple regression (regresi ganda) yaitu
menguji hubungan-hubungan ketergantungan (dependence relationships) dan
analisis factor (dengan variabel ganda) untuk estimasi serangkaian keterkaitan
hubungan-hubungan ketergantungan secara simultan dan serempak.

SEM memiliki kemampuan untuk memasukkan latent variabel dalam
analisis tersebut. Latent variabel adalah suatu konsepsi yang dijadikan hipotesis
dan yang tidak terobservasi. Variabel-variabel terobservasi, dikumpulkan dari
responden melalui metode pengumpulan data yang bervariasi (survey, observasi,
dsb), sebagai manifest variabel (n_iiai yang diobservasi untuk item atau pertanyaan
khusus).

Sedangkan alasan menggunakan SEM (Ferdinand, 2000), ac_:lalah bahwa ia
menyediakan metode yang langsung terarah dengan hubungan-hubungan ganda
secara simultan dan kemampuannya untuk menganalisis hubungan-hubungan
secara komprehensip dimana terdapat suatu transisi dari exploratory ke
confirmatory analysis {exploraiory : hubungan-hubungan yang dimungkinkan
yang bersifat umum; confirmatory : menggunakan teknik multivariate untuk

menguji suatu hubungan ).

3.4.1. Langkah-langkah Pemodelan SEM
Sebuah pemodelan SEM yang lengkap pada dasarnya terdiri dari
Measurement Model dan Structural Model. Measurement Model atau Model

pengukuran  ditujukan  untuk mengkonfirmasi  dimensi-dimensi  yang
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dikembangkan pada sebuah faktor. Structural Model adalah model mengenal
strulctur hubungan yang membentuk atau menjelaskan kausalitas antara faktor.
Untuk membuat pemodelan yang lengkap, beberapa langkah berikut periu
dilakukan Ferdinand (2000) :
1. Pengembangan model berbasis teori
2.Pengembangan diagram alur untuk menunjukkan hubungan kausalitas.
3.Konversi diagram alur kedalam serangkaian persamaan struktur dan
spesifikasi model pengukufan.
4.Pemilihan matriks input dan teknik estimasi atas model yang dibangun.
5.Menilai problem identifikasi.
6.Evaluasi model.

7.Interpretasi dan modifikasi model.

1. Langkah pertama : Pengembangan Model Teoritis
Langkah pertama dalam pengembangan model SEM adalah pencarian atau
pengembangan sebuah model yang mempunyai justifikasi teoritis yang kuat.
Setelah itu, model tersebut divalidasi secara empirik melalui pemrograman SEM.
Dalam pengembangan model, seorang peneliti berdasarkan pijakan teoritis

yang cukup membangun hubungan-hubungan mengenal sebuah femonena.

2. Langkah kedua : Pengembangan diagram alur (path diagram)
Pada langkah kedua ini, model teoritis yang telah dibangun pada langkah

pertama akan digambarkan dalam sebuah path diagram. Path diagram ini akan




mempermudah peneliti melihat hubungan-hubung

Sedemikian jauh, diketahui bahwa hubunga
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an kausalitas yang ingin dinji.

n-hubungan kausal biasanya

dinyatakan dalam bentuk persamaan. Tetapi dalam SEM (termasuk di dalamnya

operasi program AMOS 4.0, dan versi-versi sebelumnya) seperti yang

dalam sebuah path diagram, dan selanjutnya baha

- dikemukakam-oleh Ferdinand (2000), hubungan kausalitas itu-eukup-digambarkan

sa program akan mengkonversi

gambar menjadi persamaan, dan persamaan menjadi estimasi.

Didalam pemodelan SEM, peneliti biasanya bekerja dengan “construct’

atau “Faclor” yaitu konsep-konsep yang memilj
untuk menjelaskan berbagai bentuk hubungan.
menentukan diagram alur dalam artian hubungan
construct yang akan digunakan dan atas dasar

mengukur construct itu akan dicari.

ki pijakan teoritis yang cukup
Disini seorang peneliti akan
alur sebab akibat dari berbagai

maka variabel-variabel untuk

Atas dasar model teoritis yang teoritis yang telah diuraikan pada langkah

pertama diatas, sebuah path diagram dapat dikembangkan, seperti dinyatakan

dalam gambar 3.2 dibawah ini.

g . e BB s




28

Bagan 3.2,
Model Keseluruhan

FULL MODEL - STRUCTURAL EQUATION MODEL

KEPUASAN PELANGGAN PT. BANK BPD JAWA TENGAH
Standardized estimates

(eiﬂ-—*t _Tangibility M. ‘\f;? ei}
. Kepuasan Ke
. ; atas kepulusan puasarn
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(@—4 Assurance j‘/
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Situasi / /
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@] _pomitin T 1 e

™~ Situasi Fisik'x,/"’/'
{ dan Mental # Ulang

!
/

~.Nasabah
@)ﬁ Situasi _A/'/ U
Layanan _ |

Sumber : Gambar yang dikembangkan untuk keperluan tesis ini

Konstruk-konstruk yang dibangun dalam diagram alur diatas, dapat

dibedakan dalam dua kelompok konstruk yaitu konstruk eksogen dan konstruk

endogen yang diuraikan pada bagian berikut 1ni.

1. Konstruk Eksogen (Exogenous Constructs).
Konstruk eksogen dikenal jugasebagai “source Yariables” atau “independent
variables” yang tidak diprediksi oleh variabel yang lain dalan model. Secara
diagramatis konstruk eksogen adalah konstruk yang dituju oleh garis dengan
satu wung panah.
Dalam gambar 3.2 diatas, maka konstruk eksogen adalah Kualitas Layanan
dan Situasi fisik dan mental Nasabah. Dalam gambar tersebut, antara kualitas

layanan dengan situasi nasabah terdapat garis lengkung dengan anak panah
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pada masing-masing ujungnya. Garis lengkung ini tidak menjelaskan sebuah
kausalitas melainkan untuk mengindikasikan adanya korelasi. Mengapa
demikian, karena syarat yang harus dipenuhi dalam uji hubungan regresi
adalah tidak ada korelasi antar variabel independen dalam sebuah model yang
menjelaskan sebuah variabel dependen. Dengan garis lengkung tersebut, dapat
diamati berapa kuatnya tingkat korelasi antara kedua konstruk yang akan

digunakan untuk analisis lebih lanjut.

2. Konstruk Endogen (Endogenous Constructs). Konstruk endogen adalah

faktor-faktor yang diprediksi oleh satu atau beberapa konstruk. Konstruk
endogen dapat memprediksi satu atau beberapa konstruk endogen lainnya,

tetapi konstruk eksogen hanya dapat berhubungan kausal denga konstruk

endogen. Berdasarkan pijakan teoritis yang cukup, seorang peneliti akan

menentukan mana yang akan diperlakukan sebagai konstruk endogen dan

mana sebagai variabel eksogen.

Dalam gambar 3.2 diatas, yang merupakan konstruk endogen adalah
Kepuasan Nasabah dan Keinginan Membeli Ulang. Kedua konstruk diatas
sebagai konstruk endogen karena keduanya diprediksi oleh variabel eksogen

yaitu Kualitas Layanan dan Situasi Nasabah.

3. Langkah ketiga : Konversi diagram alur kedalam persamaan

_ Getelah teori/model teoritis dikembangkan dan digambarkan dalam sebuah
diagram alur, langkah selanjutnya adalah mulai mengkonversi spesifikasi model-

tersebut kedalam rangkaian persamaan. Persamaan yang dibangun akan terdiri :
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Persamaan-persamaan struktural (structural equations). Persamaan ini
dirumuskan untuk menyatakan hubungan kausalitas antar berbagai konstruk.

Persamaan struktural pada dasarnya dibangun dengan pedoman berikut ini :

Variabel Endogen= Variabel Ekwgen+Varmb eb:k

— ;31 KL %'B'Z'SN+61 |
= B KL B> SN+ vy KPR A4:0)

istigbanceTerm

Daiam baliasa regresi, model ini menyajikan duapersariaan
regresi berganda yang akan diufi secara sinultai; .

Persamaan spesifikasi model pengukuran (measurement model).

Pada spesifikasi itu akan ditentukan variabel mana mengukur konstruk mana,
serta menentukan serangkaian matriks yang menunjukkan korelasi yang
dihipotesakan antar konstruk atau variabel.

Persamaan untuk Measurement Model dari salah satu konstruk dalam gambar

3.2 diatas adalah sebagai berikut :

TGB = A KL +8
RLB = %; KL+,
RSP = As KL + €3
ASS = Ay KL +eq

Dimana :TGB = Tangibility: RLB = Reliohility; RSP= -~
Recponmvenesm ASS=Assitraitce; A“LoadmgFacr
Azmhiaﬁ Lavanan; g—L'J FOE.
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4. Langkah keempat : Memilih Matriks Input dan Estimasi Model
Perbedaan SEM dengan teknik-teknik multivariate lainnya menurut
Ferdinand adalah dalam input data yang digunakan dalam pemodelan dan

estimasinya. SEM hanya menggunakan matriks Varians/Kovarians atau matriks

-~ korelasi sebagai data input untuk keseluruhan estimasi yang:dilakukannya.

Observasi individua! digunakan dalam program ini, tetapi input-input itu
akan segera dikonversi kedalan bentuk matriks kovarian atau matrik korelasi
sebelum estimasi dilekukan. Hal ini karena fokus SEM bukanlah pada data
individual tetapi pada pola hubungan antar responden.

SEM mula-ﬂmla dikembangkan sebagai alat analisis yang berbasis pada
kovarians (karena itu gnaiisis ini disebut analisis struktur kovarians). Matriks
kovarians digunakan karena ia memiliki keunggulan dalam menyajikan
perbandingan yang valid antara populasi yang berbeda atas sampel yang berbeda,
hal mana tidak dapat disajikan oleh korelas. Koefisien-koefisiennya harus
diinterpretasikan melalui unit-unit pengukuran yang digunakan dalam membentuk
konstruk. Matriks korelasi mempunyai rentang yang sudah umum dan tertentu
(vaitu 0 s/d + 1) dan karena itu memungkinkan untuk melakukan perbandingan

yang langsung antara koefisien dalam model.

Ukuran Sampel
Walaupun disampaikan diatas bahwa observasi individual tidak menjadi
input analisis, tetapi ukuran sampel memegang peranan penting dalam estimasi

dan interpretasi hasil-hasil SEM. Hair dkk(1996) menemukan bahwa ukuran
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sampel yang sesuai adalah antara 100 - 200. Bila ukuran sampel menjadi terlalu
besar misalnya lebih dari 400 maka metode menjadi “sangat sensitif” sehingga

sulit untuk mendapatkan ukuran-ukuran goodness-of-fit yang baik. Hair dkk

“menyarankan bahwa ukuran sampel minimum adalah sebanyak 5 observasi untuk

setiap estimated- parameter. - Dengan demikian bila estimated paramaternya

berjumlah 20, maka jumlah sampel minimum adalah 100.

Estimasi Model

Setelah model dikembangkan dan input data dipilih, peneliti harus
memilih program komputerl yang dapat digunakan untuk mengestimasi modelnya.
Terdapat banyak program tetapi penelitian ini menggunakan program AMOS.
Amos yang pada akhir tahun 1999 telah sampai pada versi 4.0 merupakan salah
satu program yang handal untuk analisis model kausalitas ini, dan program ini

saat ini berada dibawah bendera SPSS.

5. Laugka'il kelima ; Kemungkinan munculnya masalah identifikasi.

Pada program komputer yang digunakan untuk estimasi model kausal ini,
salah satu masalah yang akan dihadapi adalah masalah identifikasi (identification
problem). Problem identifikasi 'pada prinsipnya adalah problent mengenai

ketidakmampuan dari model yang dikembangkan untuk menghasilkan estimasi

yang unik.




33

Problem identifikasi dapat muncul melalui gejala-gejala berikut ini :

1 Standard error untuk satu atau beberapa koefisien adalah sangat besar.
2. Program tidak mampu menghasiikan matrik informasi yang seharusnya
disajikan.

Muncul angka-angka yang aneh seperti adanya varians error yang negatif.

)

4. -Muncilnya korelasi yang sangat tinggi antar koefisien estimasi yang didapat
(misalnya lebih dari 0.9)

Cara untuk menguji ada tidaknya problem identifikasi adalah sebagai berikut :

(Ferdinand, 2000)

1. Model diestimasi berulang kali, dan setiap kali estimgsi dilakukan dengan
menggunakan “starting value” yang berbeda-beda. Bila ternyata hasilnya
adalah model tidak dapat konvergen pada titik yang sama setiap kali
reestimasi dilakukan, maka masalah identifikasi ini periu diamati lebih dalam
sebab ada indikasi kuat terjadinya problem ini.

5 Cobalah model ini diestimasi, lalu catatlah angka koefisien dari salah satu
variabel. Lalu koefisien itu ditentukan sebagai sesuatu yang fix pada faktor
atau variabel itu untuk kemudian dilakukan estimasi ulang. Bila hasil dari
estimasi ulang ini overall [it indexnya berubah total dan berbeda sangat besar
dari sebelumnya, maka boleh diduga bahwa terdapat problem identifikasi.

Salah satunya solusi untuk problem identifikasi ini adalah dengan
memberikan lebih benyak konstrain pada model yang dianalisis itu dan hai ini
berarti mengeliminasi jumlah estimated coeficients. Bila tindakan ini diambil,
maka hasil yang didapat akhirmya adalah sebuah model yang overidentified. Oleh

karena itu sangat disarankan bila setiap kali estimasi dilakukan muncul problem
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identifikasi ini, maka sebaiknya model ini dipertimbangkan lebih banyak

konstruk.

6. Langkah keenam : Evaluasi Kriteria Goodness-of-Fit

Pada langkah ini kesesuaian modek dievaluasi;..melalui telaah.terhadap
berbagai kriteria goodness-of-fit. Untuk itu tindakan pertama yang dilakukan
adalah mengevaluasi apakah data yang digunakan dapat memenuhi asumsi-asumsi
SEM. Bila ésumsi ini sudah dipenuhi, maka model dapat diuji melalui berbagai uji
yang akan diuraikan pada bagian ini. Pertama-tama akan diuraikan disini

mengenai evaluasi atas asumsi-asumsi SEM yang harus dipenuhi.

Asumsi-asumsi SEM
Asumsi-asumsi yang harus dipenuhi dalam prosedur pengumpulan dan
pengolahan data yang dianalisis dengan pemodelan SEM adalah sebagai berikut :
1. Ukuran sampel; ui<uran sampel yang harus dipenuhi dalam pemodelan ini
adalah minimum berjumlah 100 dan selanjutnya menggunakan perbandingan
5 observasi untuk setiap estimated parameter. Karena itu bila kita
| mengembangkan mode! dengan 20 parameter, maka minimum sampel yang
harus digunakan adalah sebanyak 100 sampel.
2 WNormalitas dan Linearitas; sebaran data harus dianalisis untuk melihat
apakah asumsi normalitas dipenuhi sehingga data dapat diolah lebih lanjut
untuk pemodelan SEM ini. Normalitas dapat diuji dengan melihat gambar

histogram data atau dapat diuji dengan metoda-metoda statistik. Uji normalitas
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ini perlu dilakukan baik untuk normalitas terhadap data tunggal maupun
normalitas multivariate dimana beberapa variabel digunakan sekaligus dalam
analisis akhir. Uji linearitas dapat dilakukan dengan mengamati scatterplots
dari data yaitu dengan memilih pasangan data dan dilihat penyebarannya
untuk menduga ada tidaknya linearitas. e
Qutliers; adalah observasi yang muncul dengan nilai-nilai ekstrim baik secara
univariate maupun multivariate yaitu yang muncul karena kombinasi
kharakteristik unik yang dimilikinya dan terlihat sangat jauh berbeda dari
observasi-observasi lainnya. Dapat diadakan treatment khusus pada outliers ini
asal diketahui bagaimana munculnya outliers itu. Outliers pada dasarnya dapat
muncul dalam empat kategori.

x Pertama, outlier muncul karena kesalahan prosedur seperti kesalahan
dalam memaSl..llckan dara atau kesalahan dalam mengkoding data.

x Kedua, Outlier dapal saja muncul karena keadaan yang benar-benar
khusus yang memungkinkan profil datanya lain dari pada yang lain, tetapi
peneliti mempunyai penjelasan mengenai apa penyebab munculnya nilai
ekstrim ttu.

» Ketiga, outlier dapal muncul karena adanya sesuatu alasan tetapi peneliti
tidak dapat mengetahui apa penyebabnya atau tidak ada penjelasan
mengenai sebab-sebab munculnya nilai ekstrim itu.

« Keempat, outlier dapat muncul dalam range nilai yang ada, tetapi bila
dikombinasik dengan variabel lainnya, kombinasinya menjadi tidak lazim

atau sangat ekstrim. [nilah yang disebut dengan multivariate outliers.
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4. Multicollinearity dan singularity; multikolinearity dapat dideteksi dari
determinan matriks kovarians. Nilai determinan matrik kovarians yang sangat
kecil (extremely small) memberi indikasi adanya problem multikolinearitas
atau singularitas. Pada umumnya program-program komputer SEM telah
menyediakan  fasilitas  “warning”, setiap kali terdapat indikasi

multikolinearitas atau singularitas.

Uji Kesesuaian & Uji Statistik
Dalam analisis SEM tidak ada alat uji statistik tunggal untuk mengukur

atau menguji hipotesis mengenai model (Ferdinand; 2000). Umumnya terhadap
berbagai jenis fit index yang digunakan untuk mengukur derajad kesesuaian
antara model yang dihipotesakan dengan data yang disajikan. Peneliti_dibarapkan.
untuk melakukan pengujian dengan menggunakan beberapa fit index untuk
mengukur kebenaran model yang diajukannya. Berikut ini disajikan beberapa
indeks kesesuaian dan cut-off valuenya untuk digunak;cm dalam menguji apakah
sebuah model dapat diterima atau ditolak.
1. x*-CHI-SQUARE STATISTIC

Alat uji paling fundamental untuk mengukur overall fit adalah likelihood
ratio Chi-square statistic. Chi-square in b_ersifat sangat sensitif terhadap besarnya
sampel yang digunakan. Karena itu bila jumlah sampel adalah cukup besar yaitu
lebih dari 200 sampel, maka statistik chi-square ini harus didampingi oleh alat uji
yang lainnya (Hair et. Al. 1995). Model yang diuji akan dipandang baik atau

memuaskan bila nilai chi-squarenya rendah. Semakin kecil nilai %~ semakin baik
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model itu {karena dalam uji beda chi-square. ¥* = 0, berarti benar-benar tidak ada
perbedaan, Hy diterima) dan diterima berdasarkan probabilitas dengan cut-off
value sebesar p>0.05 atau p=>0.10

Karena tujuan analisis adalah mengembangkan dan menguji sebuah model
yang sesuai dengan datau atau yang fit terhadap data, maka yang dibutuhkan
justru sebuah nilai x? yang tidak signifikan, yang menguji hipotesa nol bahwa
estimated population covariance tidak samam dengan sample covariance. Nilai r*
ini dapat juga dibandingkan dengan degrees of freedomnya untuk mendapatkan
nilai x?-relatif, dan digunakan alswtul< membuat kesimpulan bahwa nilai y -relatif
yang tinggi menandakan adanya perbedaan yang signifikan antara matriks
kovarians yang diobservasi dan yang diestimasi.

Dalam pengujian ini aiai x? yang rendah menghasilkan sebuah tingkat
signifikansi yang lebih besar dari 0.05 akan mengindikasikan tak adanya
perbedaan signifikan antara matriks kovarians data dengan matriks kovarians yang
diestimasi (the actual and predicted inpul maltrices are 1ot statistically different,
Hair et al., 1995}

Seperti dikemulkakan diatas, Chi-square bersifat sangat sensitive terhadap
besarnya Sampel yaitu terhadapa sampel yang terfalu kecil (< 50) maupun
terhadap sampel yang terlalu besar (>.500). Oleh karena itu penggunaan chi-
square hanya sesuai bila ukuran sampelnya adalah antara 100 dan 200 sampel.
Bila ukuran sampel ada diluar rentang itu, uji signifikansi akan menjadi kurang
reliabel. Oleh karena itu pengujian ini perlu dilengkapi dengan alat uji yang

lainnya.
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2 RMSEA - The Root Meun Square Error of Approximation

RMSEA adalah sebuah indeks yang dapat digunakan untuk
mengkompensasi  chi-square statistic dalam sampel yang. Nilai RMSEA
menunjukkan goodness-of-fit yang dapat diharapkan bila model diestimasi dalam
populasi (Hair et al.,1995). Menurut Ferdinand (2000), nilai RMSEA yang lebih
kecil atau sama dengan 0.08 merupakan indeks untuk dapat diterimanya model

yang menunjukkan sebuah close fit dari model itu berdasarkan degrees of

freedom.

3. GFI— Goodness of Fit Index
Index kesesuaian (Nt index) ini akan menghitung proporsi tertimbang dari
varians dalam matriks kovarians sampel yang dijelaskan oleh matriks kovarians

populasi yang terestimasikan. Indeks ini dihasilkan melalui rumus sebagai berikut

1r{(s'Ws)

Dimana: .
penvehut {munerator) adalal Jumlah varians tertimbang kuadrat dari matriks kovarians

model yang diestimasi. scumenara peinhilang  (denumeraior) adalah jumlah varians
tertinthang kuadral dari niaiviks kovarions sampel. W adalah matriks bobot yang dipilih
sesuai dengan meltode estinasi yang dipitih. ‘

GFI adalah sebuah ukuran non-statistikal yang mempunyai rentang nilai antara 0

(poor fit) sampai dengan 1.0 (perfect fit). Nilai yang tinggl dalam indeks ini

menunjukkan sebuah “hester fir”.
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4. AGF1- Adjusted Goodness-of-Fit Lindex
GFl adalah analog dari R, dalam regresi berganda. Fit Index in1 dapat
diadjust terhadap degrec of freedom yang tersedia untuk menguji diterima

tidaknya model. lndeks ini diperoleh dengan rumus sebagai berikut :

. /
AGH = 1= (=Gl =2
d

Dimana :

d;, = i p"& = jumlah — sampel — moments
d= d:;res.s'-qf-ﬁ*eédam

Tingkat penerimaan yang direkomendasikan adalah bila AGFI mempunyai
nilai sama dengan atau lebih besar dari 0.90. Perlu diketahui bahwa baik GF1
maupun AGFI adalah kriteria yang memperhitungkan proporsi tertimbang dari
varians dalam sebuah matriks kovarians sampel. Nilai sebesar 0.95 dapat
diinterpretasikan sebagai tingkatan yang baik-good overall model fit (baik)

sedangkan besaran nilai antara 0.90 - 0.95 menunjukkan tingkatan cukup-

adequate fit.

5. CMIN/DF: The Mininuwun sample discrepancy function (CMIN} dibagi
dengan degree of freedomnya akan menghasilkan indeks CMIN/DF.
Pada umumnya dilaporkan oleh para neneliti sebagai salah satu indikator

untuk mengukur tingkat fitnya sebuah model. Dalam hal ini CMIN/DF tidak lain

adalah statistik Chi-square, »? dibagi DF nya sehingga disebut y>-relatif. Nilai x-
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relatif kurang dari 2.0 atau bahkan kadang kurang dari 3.0 adalah indikasi dari

acceptable fit antara model dan data.

. PERBANDINGAN TERHADAP BASELINE MODEL

Disamping indeks-indeks yang dibahas diatas, dalam evaluasi pemodelan
SEM, terdapat beberapa indeks yang merupakan pembandingan’ terhadap sebuah
model yang lain, yang diéebut baseline model yang dianalisis (disebut default
model) yaitu

a. Saturated model Model ini diprogram dengan jumlah parameter yang
diestimasi sama dengan jumlah “distine sample moments” nya, sehingga
diperoleh degrees of freedom sebesar nol. Karena itu saturated model akan
menghasilkan chi-square=0.00 dan df = 0. ltulah sebabnya saturated
model disebut juga full atau perfect model. Dalam saturated model tidak
ada constréints yang ditempatkan dalam moment populasi. Dengan chi-
square sebesar 0.00, berafti saturated model akan menghasilkan sebuah
“perfect fif” terhadap set data manapun yang digunakan.

b. Independence Model: Model ini diprogram sebagai sebuah model dimana
semua variabelnya dibuat tidak berkorelasi. Dalam model ini jumlah
parameter sama dengan jumlah variabel yang diobservasi. Sebagai
kebaikan dari saturated model, dalam independence model, semua variabel
yang diobservasi diasumsikan tidak berkorelasi satu sama lain, Karena itu

dapat dibayangkan bahwa hasil dari model independens ini adalah “poor-
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fif” terhadap satu sel data yang digunakan. Dengan kata lain, chi-square

yang dihasilkan akan menjadi sangat besar.

6. TLI — Tucker Lewis Index : TLL adalah sebuah alternatif incremental fit
~ index
TL1, membandingkan sebuab model yang diuji terhadap sebuah baseline
model. Nilai yang direkomendasikan sebagai acuan untuk diterimanya sebuah
model ada'lah penerimaan > 0.95 (Hair dkk, 1993), dan nilal yang sangat
mendekati 1| menunjukkan « very good _ﬁf.lndgké ini diperoleh dengan rumus

sebagai berikut

Dimana :
C adalah diskrepansi dari model yang dievaluasi dan d adalah degrees of freedomnya,

sementara Ch dan db adalah diskrepansi dan degree of freedom dari baseline model
vang dijadikan pembanding.

7. CFI — Comparative Fit Index

Besaran indeks ini adalah pada rentang nilai sebesar 0 - 1, dimana
semakin mendekati 1, mengindikasikan tingkat fit yang paling tinggi — a very
good fit. Nilai yang direkomendasikan adalah CFI > 0.95. Keunggulan dari indeks
ini adalah bahwa indeks ini besarannya tidak dipengaruhi oleh ukuran sampel
karena itu sangat baik untuk mengukur tingkat penerimaan sebuah model. Indeks

CFI = RNI =1 ——r

CFI adalah identik dengan Relative Noncefilgedity Index (RNI) Ferdinand (2000),

yang diperoleh dari rumus berikut ini :
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Dimana :
C adalah diskrepansi dari model yang dievaluasi dan d adalah degrees of freedominya,
sementara ch dan db adalah diskrepansi dan degrees of freedom dari baseline model
yang dijadikan pembanding.
Dalam penilaian model, indeks. TLI dan CFI sangat diapjurkan untuk
digunakan karena indeks indeks ini relatif tidak sensitif terhadap besarnya sampel
dan kurang dipengaruhi oleh kerumitan model.

Dengan demikian indeks-indeks yang dapat digunakan untuk menguji

kelayakan sebuah model adalah seperti diringkas dalam tabel berikut ini.

Tabel 5.6
Goodness of {it index
Goodness of Fit index Cut off value
y2-Chi-square Diharapkan kecil
Significance probability >0.05
RMSEA <0.08
GFl >0.90
AGF1 >0.90
CMIN/DF <2.00
TL1 >0.95
CFl1 > 0.94

Sumber : Ferdinand, Structural Equation Modeling Dalam Penelitian Manajemen, 2000

+ UJIRELIABILITAS
Setelah kesesuaian model diuji (inodel fit), evaluasi lain yang harus
dilakukan adalah penilaian unidimensionalitas dan reliabilitas. Unidimensionalitas

adalah sebuah asumsi yang digunakan dalam menghitung reliabilitas dari model
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yang menunjukkan bahwa dalam sebuah model satu dimensi, indikator-indikator
yang digunakan memiliki derajad kesesuaian yang baik. Penggunaan ukuran-
ukuran reliabilitas seperti o-Cronbach, tidak mengukur unidimensionalitas,
melainkan mengasumsikan bahwa unideimensionalitas itu sudah ada pada waktu
o-Cronbach dihitung. Karena itu peneliti dianjurkan untuk melakukan uji
unidimensionalitas terhadap semua konstruk-konstruk multi-indikator, sebelum
menilai reliabilitasnya.

Pendekatan yang dianjurkan dalam menilai sebuah model pengukuran
(measurment model) adalab menilai besaran composite reliability serta variance

extracted dari masing-masing konstruk.

Reliabilitas adalah ukuran mengenai konsistensi internal dari indikator-
indikator sebuah konstruk yang menunjukkan derajad sampai dimana masing-
masing indikator itu mengindikasikan sebuah konstruk/faktor laten yang umum.
Dengan kata lain bagaimana hal-hal yang spesiﬁkb saling membantu dalam
menjelaskan sebuah fenome:a yang umum.

Composite Reliability diperoleh melalui rumus berikut ini :

(= stdLoading) :

Construct Re liability =
(zstdLoading) +IE,

Dimana :
»  Sidloading diperoleh langsung dari standardized loading untuk fiap indikator

(diambil dari perhintngan komputer, A\ OS misalnya)
»  gadalah measurement ervor dari tiap-tiap indikator.

.- - . e n g e . R TR R



44

Nilai batas yang digunakan untuk menilai sebuah tingkat reliabilitas yang
dapat diterima menurut Ferdinand (2000) adalah 0.70, walaupun angka itu
bukaniah sebuah ukuran yang “mati”. Artinya, bila penelitian yang dilakukan
bersifat eksploratori, maka nilai dibawah 0.70 pun masih dapat diterima sepanjang
disertai dengan alasan-alasan empirik yang terlihat dalam proses ekplorasi: =

Perlu diperhatikan bahwa reliabilitas berbeda dengan validitas. Validitas
menyangkut tingkat akurasi yang dicapai oleh sebuah indikator dalam menilai
sesuatu atau akuratnya pengukuran atas seharusnya diukur. Misalnya beberapa
alat ukur untuk mengukur bagaimana dan mengapa konsumen membeli sebuah
produk mungkin saja reliabel tetapil seorang peneliti dapat saja melakukan
kesalahan_dengan mengasumsikan bahwa alat ukur itu dapat digunakan untuk
menguiwr loyalitas merek padahal dalam kenyataannya alat ukur itu merupakan
indikator dari minat membeli (purchasé intentions). Dalam contoh, indikatornya
reliabel tetapi merupakan alat ukur loyalitas merek yang invalid.

Ukuran reliabilitas yang kedua adalah Variance Extracted, yang
menunjukkan jumlah varians yang dari indikator indikator yang diekstraksi oleh
konstruk laten yang dikembangkan. Nilai variance extracted ini direkomendasikan
pada tingkat paling sedikit 0.50.

Variance extracted diperoleh dengan rumus berikut ini :

v. stdLoading®

Variance Extracted = —
v stdlLoading” +< E,

Dimana :
s Stdloading diperoleh langsung dari standardized loading untuk tiap indikator

(diambil dari perhitungan komputer, AMOS misalnya)
v gadalah measirement error dari tiap-tiap indikator.
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7. Langkah Ketujuh : Interpretasi dan Modifikasi Model
Langkah terakhir ini adalah menginterpretasikan  model  dan
memodifikasikan model bagi model-model yang tidak memenuhi syarat pengujian

yang dilakukan. Setelah model diestimasi, residualnya haruslah kecil atau

mendekati nol dan distribusi frekuensi dari kovarians residual harus ,',l_qeg-sifat ]

simetrik. (Ferdinand, 2000).

Dalam konteks SEM, residual yang dimaksud bukanlah residual dari score
seperti pemodelan multivariate lainnya, melainkan merupakan residual dari
kovarians. Semua program komputer SEM mgnghasilkan diagnosa terhadap
residual ini. Distribusi frekuensi dari residual yang. tidal simetris merupakan
signal atas sebuah model yang kurang baik (q poorly-fitting model) dan
menunjukkan bahwa dalam proses estimasi model telah mengestimasi beberapa
kovarians secara memuaskan tetapi kovarians yang lainnya kurang begitu baik
diestimasi.

Ferdinand (2000), memberikan sebuah pedoman untuk memper-
timbangkan perlu tidaknya modifi kasi sebuah model yang dengan melihat jumlah
residual yang dibasilkan oleh model. Batas keamanan untuk jumlah residual
adalah 5 %. Bila jumiah residual lebih besar dari 5 % dari semua residual
kovarians yang dihasilkan oleh model, maka sebuah modifikasi mulai perlu
dipertimbangkan. Selanjutnya bila ditemukan bahwa nilai residual yang dihasilkan
oleh model itu cukup besar (>2,58), maka cara lain dalam memodifikasi adalah
dengan mempertimbangkan untuk menambah sebuah alur baru terhadap model

yang diestimasi itu.
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Modifikasi yang mungkin terhadap sebuah model yang diuji dapat
dilakukan dengan pertama kali menguji standardized residual yang dihasilkan
oleh model itu. Cut-off value sebesar 2.58 dapat digunakan untuk menilai
signifikan tidaknya residual yang dihasilkan oleh model. Nilai residual values
yang lebih besar atau--sama-dengan + 2.58 diinterpretasikan sebagai signifikan
secara statistis pada tingkat 5 % dan residual yang signifikan ini menunjukkan
adanya prediction error yang substantial untuk sepasang indikator. Bagaimana

modifikasi dapat dilakukan, peneliti dapat menggunakan bantuan indeks

modifikasi.

+ Indeks Modifikasi

Salah satu alat untuk menilai ketepatan sebuah model. yang telah
dispesifikasi adalah melalui madification index, yang dikalkulasi oleh masing-
masing hubungan antar variabel yang tidak diestimasi. Indeks modifikasi memberi
gambaran mengenai mengecilnya nilai chi square atau pengurangan nilai chi-
square bila sebuah koefisien diestimasi.

Sebuah indeks modifikasi sebesar 4.0 atau bahkan lebih besar dari itu
memberikan indikasi bahwa bila koefisien itu diestimasi, maka akan terjadi
pengecilan  nilai _chi—square yang signifikan. Sekalipun demikian perlu
diperhatikan bahwa walaupun dengan mengikuti pedoman indeks modifikasi,
seorang peneliti dalam memperbaiki tingkat kesesuaian modelnya, tetapi hal itu

hanya dapat dilakukan bila ia mempunyai dukungan dan justifikasi yang cukup

terhadap perobahan itu secara teoritis.
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3.5. Kesimpulan

Keseluruhan bab ini merupakan prosedur pengumpulan data dan analisis
data. Pengumpulan data untuk mencari data primer mengenai pandangan atau
persepsi konsumen mengenai:kualitas jasa dan layénan‘, situasi fisik dan mental
pada saat melakukan transaksi, kepuasan nasabah dan akhirnya pada munculnya
keinginan untuk melakukan pembelian ulang. Untuk itulah daftar pertanyaan telah
dikembangklan atas dasar variabel —variabel yang telah lazim digunakan dalam

penelitian di bidang ini. Daftar pertanyaan ini akan dimintakan jawabanya dari

150 responden yang datang ke kantor-kantor tempat penelitian dilakukan, se

kotamadia Semarang. Sedangkan pengujian hipotesisnya menggunakan Structural

Equetion Modeling.




BAB 1V

ANALISIS DATA

4.1. Pendahuluan

Setelah semua data terhadap obyek yang diteliti:terkumpul, maka langkah
selanjutnya adalah analisis data. Oleh karena dalam penelitian ini ingin diketahui
hubungan antar variabel secara simultan, maka teknik analisa data yang digunakan
adalah SEM (Structural Equation Modeling). Teknik SEM merupakan teknik
multivariat (variasi ganda) dengan mengkombinasikan aspek-aspek multiple
regression (regresi ganda) yaitu menguji hubungan-hubungan ketergantungan
(dependence relationship) dan analisis factor (dengan variabel ganda) untuk
estimasi serangkaian keterkaitan hubungan-hubungan secara simultan dan

serempak.

4.2. Karakteristik Sampel

Penarikan data dalam penelitian ini diambil dari 6 lokasi atau kantor Bank
BPD Jateng | di Kotamadia Semarang yang masing-masing mewakili lokasi
pertokoan atau mal, pasar, kampus, perkantoran, kantor cabang dengan skala
besar dan kantor cabang koordinator. Oleh karena itu lokasi yang diambil adalah
1. Bank BPD Capem STIE Dian Nuswantoro
2. Bank BPD Capem Sekwilda
3. Bank BPD Capem Plaza Simpang Lima (pagi)

4. Bank BPD Capem Plaza Simpang Lima (malam)
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5. Bank BPD Capem Pasar Johar
6. Bank BPD Cabang Utama Semarang
7. Bank BPD Cabang Koordinator Semarang
jumlah kuesener yang dibagikan ke masing-masing kantor cabang tersebut

ditampilkan dalam tabel 4.1. berikut beserta jumlah kuesener yang terisi.

Tabel 4.1.
Lokasi penelitian
Lokasi Jumlah kues. Jumlah kues yang

yang disebarkan terkumpul
Bank BPD Cabang 40 26
Utama Semarang _
Bank BPD Cab. 20 19
Koord. Semarang
Bank BPD Capem 20 15
STIE Dian
Nuswantoro
Bank BPD Capem 20 13
Sekwilda =
Bank BPD Capem 30 15
Plaza Simpang Lima
Bank BPD Capem 20 20
Pasar Johar
Jumlah ‘ 150 108

Sumber: data pengumpulan kuesioner vang dikelompokkan sesuai lokass.

Sampel dalam .penelitian ini berdasarkan perhitungan (Hal. 24) seharusnya
sebesar 132, akan tetaﬁi agar sampel vang diambil benar-benar dapat me\;vakili
seluruh populasi, maka diambil sebesar 150 responden. Namun setelah kuesener
dibagikan, yang berhasil ditarik kembali hanya 108 kuesener. Karena SEM
merekomendasikan bahwa untuk pengolahan datanya, sampel berkisar antara 100

— 200, maka 108 kuesener tersebut, dianggap sudah bisa mewakili populasi.
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Dari ke 7 lokasi / kantor cabang atau kantor cabang pembantu tersebut
diperoleh data mengenai usia responden, pekerjaan, pendapatan, pendidikan, dsb,

yang disajikan dalam tabel distribusi frekuensi berikut ini.

4.2.1. Usia responden

Berikut ini adalah tabel distribusi frekuensi untuk usia responden. Usia
responden dalam hal ini dibagi menjadi 5 kategori. Berdasarkan tabel tersebut

maka dapat diketahui rata-rata (mean) sebesar 31 tahun Median sebesar 33 tahun

dan modus sebesar 34 tahun.

Tabel 4.2
Usia responden

Umur Frekuensi Prosentase
- (%)
<20 th 19 17.6
21 -=30th 23 213
31 - 40th 46 42.5
41 - 50th 13 12.1
> 50 7 6.5

108 100 %

Sumber : Data primer yang diolah

4.2.2. Pendapatan Responden

Berdasarkan kuesener yang telah disebarkan diketahui Dbesarnya
pendapatan responden dalam tabel 4.2. Pendapatan responden tersebut dibagi

dalam 4 kategori. Berdasarkan tabel 4.2. tersebut, maka selanjutnya dapat
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diketahui nilai mean sebesar Rp. 37.037,04 Median sebesar Rp. 500.000,5 dan

modus sebesar Rp. 354.167,17.

Tabel 4.3
Pendapatan responden
Pendapatan (Rp) Frekuensi Prosentase

(%)

< 500.000 51 - 472

Di atas 500.000 — 1 juta 30 27.8
Diatas 1 juta— 1.5 juta 16 14.8
> 1.5 juta 11 10.2

108 100 %

Sumber : Data primer vang diolah
4.2.3. 'Pelierjaan Responden
Oleh karena responiden dari penelitian ini rﬁemiliki jenis pekerjaan yang
beraneka ragam, maka untuk memudahkan dikelompokkan menjadi 4 jenis
pekerjaan yaitu pedagang , pegawai negri, swasta dan mahasiswa, sedangkan
diluar 4 kategori tersebut ditulis ke dalam jenis pekerjaan lain-lain.

Tabel 4.4
Pekerjaan responden

Jenis pekerjaan Frekuensi | Prosentase (%)
Pedagang 23 - 213
Peg. Negri 29 26.9
Swasta 12 11.1
Mahasiswa : 18 16.7
Lain-lain 26 24
108 100 %

Sumber : Data primer yang diolah




Berdasarkan tabel di atas, maka jenis pekerjaan yang paling banyak dari
responden penelitian ini adalah pegawai negri, sedangkan terbanyak kedua adalah

lain-lain diluar jenis pekerjaan yang tertera dalam tabel.

4.2.4. Pendidikan Responden

Pendidikan responden dibagi dalam 4 kategori yaitu tamat SD, tamat SMP,

tamat SMA dan tamat Perguruan Tinggi.

Tabel 4.5
Pendidikan responden

Pendidikan Frekuensi | Prosentase (%)

Tamat SD 11 10.2
Tamat SMP 8 74
Tamat SMA 48 44.4

Tamat PT 41 38

108 100 %

Sumber : Data primer yang diolah

Berdasarkan tabel 4.5 diatas, diketahui bahwa pendidikan responden yang

paling banyak adalah tamat SMA sedangkan kedua adalah tamat Perguruan
Tinggi.

Berdasarkan data dari 108 responden diketahui bahwa para nasabah Bank

BPD Jateng sebagian besar memiliki rekening di bank lain yaitu:

= Lippo Bank
= BCA

= BII

= BNI46

*» BRI
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4.3. Pengujian Model
Dalam pengujian model dengan menggunakan SEM, terdapat tujuh
langkah yang akan ditempuh seperti yang disajikan dalam tabel berikut ini :
Tabel 4.6

Langkah-langkah dalam SEM
Yang diaplikasikan dalam pengujian model ini

LANGKAH | KEGIATAN

1. Pengembangan sebuah nodel berbasis teori
2. Menyusun Pathdiagram untuk menyatakan hubungan kausalitas
3. Menterjemahkan pathdiagram kedalam persamaan-persamaan

struktural dan spesifikasi model pengukuran.

Memilih matriks input dan model/tehnik estimast.

4
5. Menilai problem identification
6 Evaluasi kriteria Goodness-of-fit

7. Inferpretasi dan modifikasi model

Sumber : Ferdinand, Structural Equation Modeling Dalam Penelitian Manajemen, 2000

Masing-masing langkah akan diuraikan pada bagian berikut ini :
1. Langkah 1: Pengembangan model berbasis teori

Tujuan dari analisis ini adalah untuk mengetahui bagaimana interaksi
antara Kualitas layanan, Situasi fisik & mental nasabah; Kepuasan Nasabah dan
Keinginan Membeli Ulang.

Model teoritis yang telah dibangun melalui telaah pustaka dan
pengembangan model di atas, akan diuraikan lagi pada bagian ini sebagai model
yang “researchable” untuk dapat dianalisis dengan menggunakan SEM.

Konstruk (Faktor) dan dimensi-dimensi yang akan diteliti dari model

teoritis di atas diuraikan dalam bagian berikut ini, seperti yang disajikan dalam

tabel di bawah ini .
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Tabel 4.7
Bangunan Model Teoritis

Konstruk Penelitian

Dimensi Konstruk

Kualitas Layanan

Tangibility
Reliability
Responsiveness
Assurance

Emphaty

Situasi Nasabah

Situasi Pembelian

Situasi layanan

Kepuasan Pelanggan

Kepuasan atas keputusan
menjadi nasabah

Kepuasan Menyeluruh

Keinginan Membeli Ulang

Jumlah produk yang dimiliki
Keinginan tetap —menjadi
nasabah

Rencana mela.kukan

pembelian ulang

Sumber : Konstruk vang dikembangkan untuk keperluan tesis ini.

2. Langkah 2 : Menyusun Pathdiagram

‘Tabel 4.7 menyajikan seluruh dimensi dari faktor laten yang dibentuk
berdasarkan teori yang dikembangkan.

Setelzh model berbasis teori dikembangkan pada langkah pertama, pada
langkah kedua, model itu akan disajikan dalam sebuah pathdiagram untuk
diestimasi dengan menggunakan program AMO l

yang akan dianalisis selanjutnya dengan program AMOS disajikan dalam gambar

berikut ini.
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dapat

S 4.0. Tampilan model teoritis
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Bagan 4.1.
Model Keseluruhan

FULL MODEL - STRUCTURAL EQUATION MODEL WJi HIFOTESIS

Chi- =28.
KEPUASAN PELANGGAN BANK PT. BPD JAWA TENGAH éi?;?]liji?kr:nsii.‘!l%g

i ; CMIN/DF =1.268
Standardized estimates GFl =847

AGFI| =.896
TLI =988

ibil @J @ CFl =993
@ Tangibility =98
. ¥
e Kepuasan .
jabili tas kepul
Reliability atas kepulusan

menjadi nasabah
Emphaty

Kepuasan
Menyeluruh

Kualitas
Layanan

Kepuasan
Nasabah

%

. o  Situasi .
(8) Penlwtbeﬁelm Keinginan
Situasi Fisik Membeli
dan Mental Ulang
P Nasabah
* Situasi
Layanan r

Sumber : Model yang diolah untuk keperluan tesis ini

Model diatas menunjukkan adanya konstruk-konstruk eksogen dan
endogen sebagai berikut :

Konstruk Eksogen :

1. Konstruk eksogen pertama adalah kualitas layanan yang dipostulasikan
me_:mpunyai hubungan positif dengan kepuasan pelanggan yang dinyatakan
sebagai konstruk laten.

5 Konstruk eksogen yang kedua adalah variabel terobservasi yaitu situasi
nasabah yang diukur melalui dua variabel situasi pembelian dan situasi
I#yanan, yang dipostulasikan mempunyai hubungan yang positif terhadap

kepuasan pelanggan dan keinginan membeli ulang.
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Konstruk Endogen

1. Konstruk endogen yang pertama adalah sebuah konstruk laten mengenal
kepuasan nasabah yang dipengaruhi oleh tingkat kualitas layanan dan situasi
fisik dan mental nasabah dan konstruk ini dipostulasikan mempunyai
pengaruh terhadap keinginan melakukan pembelian ulang.. .

2 Konstruk Endogen Kedua adalah sebuah laten variabel mengenai keinginan
membeli ulang yang dipostulasikan sebagai dipengaruhi oleh tinggi

rendahnya tingkat kepuasan pelanggan dalam jangka pendek.

3. Langkah 3 : Persamaan struktural dan Measurement Model

Pada langkah ini, model yang dinyatakan dalam pathdiagram diatas
dinyatakan dalam persamaan-persamaan struktural dan persamaan untuk
menyﬁtakan spesifikasi model pengukuran (measurmenet model).

Persamaan struktural yang diajukan dalam model diatas adalah sebagai
berikut :

Y, =BKL+BSN+ G

Y:=11 KP + G

Spesifikasi terhadap model penguluran (measurement model) adalah
sebagai berikut :

TGB = LKL +&1

RLB = L KL t&;

RSP = A; KL+ €3
ASS = A KL+ 84

Dimam
TGB = Tangibility; RLB = Relighility; RSP= Responsiveness;
ASS=Assurance; A=Loading Factor; KL= Kualitas Layanan; §=Error.
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Bila digambarkan dalam model untuk diuji unidimensionalitasnya melalui
confirmatory factor analysis, model pengukuran konstruk eksogen ini akan

nampak sebagai berikut :

Gambar 4.2. Measurement Model TKL

E)——>» TGL

(€——>| RLB

Sumber : Model yang diolah untuk keperluan tesis ini

Konstruk endogen yang pertama spesifikasinya adalah sebagal berikut :

KAK = As KN +¢s
KM = A;KN+¢gg
Bila dinyatakan dalam sebuah measurement model, untuk kemudian diuji

unidimensionalitasnya melalui confirmatory factor analysis, model ini akan

nampak sebagai berikut :

Gan emont Mol KN |

Gambar 4.3. Measurement Model KN

O

Sumber : Model yang diolah untuk keperiuan tesis ini
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4. Langkah ke 4 : Memilih Matriks Input dan tehnik Estimasi

Setelah model dispesifikasi secara lengkap, langkah berikutnya adalah
memilih jenis input (kovarians atau korelasi) yang sesuai. Bila yang diuji adalah
hubungan kausalitas maka disarankan input yang digunakan adalah kovarians
(hair dkk, 1995). Karena penelitian ini akan menguji hubungan kausalitas, maka-———
kovarianslah yang diambil sebagai input untuk operasi SEM. Dari pengolahan
data statistik diskriptif, kovarians data yang akan digunakan adalah seperti yang

tersaji dalam tabel berikut ini.

_ Tabel 4.8
Sample Covariances - Estimates
sample Covariances
x33 X32 £6 £7 £l £2 £3 £4 £9

x33 3.858 3.164 B.605 8.118 9.355 7.609 9.200 8.220 9.415
x32 3.164 3.284 7.975 7.748 B.457 7.405 8.246 7.202 8.257
£6 B.605 4.978 84,414 29,301 32.932 26.282 27.149 28.299 26.046
£7 8.118 7.748 29.301 42,064 31.576 25.605 31.280 28,299 26.046
£1 9.355 8.457 32.932 31.576 43.784 32.585 34,097 30.502 26.132
£2 7.609 7.4058 26,292 25.605 32,585 41.221 33,143 28.670 21.459
£3 9.200 8.24¢ 27,149 31.280 34.097 33.143 41.909 31.958 27.211
f4 8.220 7.202 28.051 28.299 30.502 28.670 31.958 70.499 24.565
£9 9.415 8.257 24,505 26.046 26.132 21.458 27.211 24.665 32.233

Sumber : Hasil olah data yang disajikan dalam bentuk tabel .
Tehnik estimasi yang akan digunakan adalah maximum likelihood

estimation method yang telah menjadi default dari program ini. Estimasi akan
dilakukan secara bertahap yaitu :
1. Estimasi Measurement Model dengan tehnik Confirmatory Factor Analysis

untuk menguji unidimensionalitas dari konstruk-konstruk eksogen dan

¥

konstruk-konstruk endogen.
7 Estimasi melalui Structural Equation Model melalui analisis Full Model untuk

melihat kesesuaian model dan hubungan kausalitas yang dibangun dalam

model yang diuji.
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4.3.1. Measurement Model : Confirmatory Factor Analysis
Unidimensionalitas dari dimensi-dimensi itu diuji melalui confirmatory

factor analysis yang hasilnya adalah seperti disajikan dalam gambar berikut ini.

Bagan 4.4.
Model Keseluruhan
FULL MODEL - STRUGTURAL EQUATION MODEL Chi-oias 28,110
KEPUASAN PELANGGAN_ PT. BANK BPD JAWA TENGAH  signifikansi =177
Standardized estimates CMIN/DF =1.266
GF1=.947
AGF| =856
g
Tangibility o RMSEA =050
¥ .
. 71 .89 Kepuasan Ke
. puasan
Reliability e e 1,86 | Menyeluruh

Kualitas
l.ayanan

Kepuasan
Nasabah

B5
Responsiveness
40
Assurance

65
CZ% 79

34 ,
. »  Situasi Keinai
Pembefian  |"~28 ' einginan
@R\ 29 Membeli
& Mental Ulang

g7

‘*‘ Li'JEﬁi'n

Nasabah,-"

Sumber : Hasil olah data yang disajikan dalam bentuk gambar/bagan

Dalam tampilan model teoritis yang telah dianalisis dengan program

AMOS, satu dimensi penelitian dari konstruk kualitas layanan yaitu emphéxty tidak

dapat diaplikasikan kedalam model, karena nilai yang dihasilkan apabila dimensi .

tersebut dimasukkan menunjukkan hasil yang tidak signifikan. Oleh karenanya
emphaty tidak bisa dijadikan dimensi dari kualitas layanan.
Confirmatory factor analysis 'yang digunakan untuk menguji

unidimensionalitas dari dimansi-dimensi yang menjelaskan faktor laten diatas
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menunjukkan bahwa modef inj dapat diterima. Tingkat signifikasi sebesar 0.177
menunjukkan bahwa hipotesis nol yang menyatakan bahwa tidak terdapat
perbedaan antara kovarians sampel dan matriks kovarians populasi yang
diestimasi tidak dapat ditolak.

Dengéh diterimanya hipotesa nol itu berarti kita dapat menarik kesimpulan
bahwa tidak terdapat perbedaan antara matriks kovarians sampel dan matriks
kovarians pépulasi yang diestimasi dan karena itu model ini dapat diterima.
Indeks-indeks lainnya ternyata menunjukkan pula tingkat penerimaan yang baik.
Oleh karena itu model ini dapat diterima se.hingga_ dapat dinyatakan bahﬁva
terdapat tiga konstruk yang berbeda dengan dimensinya.

Tingginya korelasi antara Kualitas layanan dengan Situasi Fisik dan
mental Nasabah menunjukkan masing-masing faktor itu dapat digunakan untuk
menjelaskan hubungan kausalitas, karena antara keduanya terdapat korelasi yang
tinggi.

Bagaimana kuatnya dimensi-dimensi itu membentuk faktor latennya dapat
dianalisis dengan menggunakan uji-t terhadap regressions weight yang dihasilkan
oleh model seperti disajikan dalam tabel 4.9 berikut.

Ferdinand (2000) mengemukakan bahwa CR. atau Critical Ratio adalah
identik dengan t-hitung dalam analisis regresi. Oleh karena itn C.R yang lebih
besar dari 2.0 menujukkan bahwa variabel-variabel itu. secara signifikan

merupakan dimensi dari faktor laten yang dibentuk. |
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Tabel 4.9

Estimasi Parameter
Regression Weights:

Estimate Std.Est S.E. C.R
f4 <———mu- KL ©0.895 0.634 0.116 7.707
£3 <—mmmn= KL 1.000 0.820
£2 === KL 0,907 0.841 6.072 12.657
£l €=-=————= KL 0.99%0 0.891 0.068 14.482
f7 <=m=——- SN 1.000 0.875
f6 <—————- 8N 0.9%40 0.581 0.151 6.238
x32 <——--~ Kp 1.000C 0.925
X33 === Kp 1.127 0.962 0.061 18.472
fo9 === KP 2.194 0.648 0.349 6.282
f8 <—————- EN 0.286 0.286 ~ 0.107 2.665

Sumber : Hasil olah data yang disajikan dalam bentuk tabel

- 4,3.2. Structural Equation Model

Qetelah measurement model dianalisis melalui confirmatory factor
analysis, dan dilihat bahwa masing-masing variabel dapat digunakan untuk
mendefinisikan sebuah konstruk laten, maka full-model SEM dapat dianalisis.

Uji terhadap hipotesis model menujukkan bahwa model ini sesuai dengan
data atau fit terhadap data yang tersedia seperti terlihat dari tingkat signifikansi
terhadap chi-square model ini sebesar 0.177. Indeks GFI, AGFI, TLI, CFI,
CMIN/DF -dan RMSEA berada dalam rentang nilai yang diharapkan dan karena

itu model ini dapat diterima.

5. Langkah 5 : Menilai kemungkinan munculnya Identification problem
Dalam operasi AMOS 4.0, Ferdinand (2000), problem identifikasi akan

diatasi langsung oleh program. Bila estimasi tidak dapat dilakukan, maka program

akan memberikan pesan pada monitor komputer mengenai kemungkinan sebab-

sebab mengapa program ini tidak tidak dapat melakukan estimasi, sehingga

[ ——— et e e e R g s e e e e e S e




62

peneliti dalam merencanakan tindakan perbaikan yang dimungkinkan, Dalam
pemrosesan analisis model ini, diketahui bahwa besaran standard error, varians
error serta korelasi antar koefisien estimasi berada dalam rentang nilai yang tidak

mengindikasikan adanya problem identifikasi.

6. Langkah 6 : Evaluasi kriteria Goodness-of-fit

Evaluasi terhadap ketepatan model pada dasarnya telah dilakukan di atas

pada waktu model diestimasi oleh AMOS. Berdasarkan komputasi AMOS untuk

model SEM ini, dihasilkan indeks-indeks goodness-of-fit sebagai berikut :

Tabel 4.10
Goodness of fit index
Goodness of Fit index Cut off value Hasil Keterangan
Model
y*-Chi-scuare Diharapkan kecil 29.110 | Diharapka nilai

kecil
Significance probability >0.05 0.177 Baik
RMSEA <0.08 0.050 Baik
GF1 >0.90 0.947 Baik
AGFI >0.90 0.896 Baik
CMIN/DF <2.00 1.266 Baik
TLI >0,95 0.988 Baik
CFI >0.94 0.993 Baik

Sumber : Hasil olah data yang disajikan dalam bentuk tabel

Tabel diatas menunjukkan bahwa semua kriteria yang digunakan
mempunyai nilai baik, oleh karena itu model ini dapat diterima dengan baik.
Dengan demikian dapat dinyatakan bahwa pengujian ini menghasitkan konfirmasi

yang baik dari dimensi-dimensi faktor serta hubungan kausalitas antar faktor.
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» Evaluasi atas regression Weight untuk uni kausalitas
Sementara itu untuk menguji hipotesa mengenai kausalitas yang
dikembangkan dalam model ini, perlu diuji hipotesa nol yang menyatakan bahwa

koefisien regressi antara hubungan adalah sama dengan nol melalui uji-t yang

.:lazin. dalam model-model regresi (Ferdinand, 2000). Tabel berikut ini menyajikan

nilai-nilai koefisien regresi dan t-hitungnya (terlihat dalam kolom C.R nya).

Tabel 4.11
Estimasi Parameter

Regression Weights:

Estimate Std.Est . S.E. C.R
KP <---—-— KL 0.160 0.569 0.080 1.998
KP <=wmwm——= SN 0.0BO 0.271 0.087 0.917
£9 <—-————~ KP 2.194 0.648 0.349 6.282
£9 <--—--- SN 0.286 0.286 0.107 2.665

Sumber : Hasil olah data yang disajikan dalam bentuk tabel

Pengujian hipotesis untuk keseluruhan hipotesis disajikan dalam bagian
selanjutnya, yang mana melalui pengamatan terhadap nilai C.R. yang identik.
dengan uji-t dalam regresi, akan dapat dikétahui hipotesis yang diajukan akan
diterima atau ditolak.

H1 - Terdapat pengaruh yang signifikan antara kualita§ layanan dengan
tingkat kepuasan nasabah,

Indikator-indikator dari hipotesis ini adalah kualitas layanan dengan
indikatornya Tangibility, reliability, responsiveness dan assurance dan tingkat

kepuasan nasabah dengan indikatornya kepuasan atas keputusan menjadi nasabah

POV — o e e e
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dan kepuasan menyeluruh. Data dalam tabel estimasi parameter menunjukkan(y =
0.569 dan C.R = 1.998). Nilai C.R lebih besar dari 1, menunjukkan bahwa
hipotesis pertama tersebut, diterima.

H2 : Terdapat pengaruh yang signifikan antara situasi fisik dan menial

nasabah pada saat  melakiukan - transaksi  dengan tingkat kepuasan

ﬁasabah.

Indikator-indikator dari hipotesis kedua ini adalah untuk situasi fisik dan
mental nasabah dengan indikatornya situasi pembelian dan situasi layanan.
Sedangkan kepuasan nasabah diukur dengan kepuasan atas keputusan menjadi
nasabah dan kepuasan menyeluruh.

Pengujian hipotesis ini menunjukkan y = 0.271; C.R = 0.917. Berdasarkan
hasil analisis tersebut berarti hipotesis kedua tidak bisa diterima-atau ditolak, C.R
kurang dari 1. Oleh karena itu hubungan kausalitas yang-disajikan dalam model
ini ditolak.

H3 : Terdapat pengaruh yang signifikan aniara s;'luasi fisik dan mental

nasabah pada saat melakukan transaksi terhadap keinginon uniuk

melakukan pembelian ulang.

Indikator dari variabel dalam hipotesis ini adalah situasi fisik dan mental
nasabah dengan indikatornya situasi pembelian dan situasi layanan. Sedangkan
indikator dari keinginan membeli ulang adalah jumlah produk yang dimiliki,

keinginan tetap menjadi nasabah dan rencana membeli produk lain diperusahaan

yang sama.
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Pengujian terhadap hipotesis ini menghasilkan nilai y =0.286 dan CR =
2.665. Hasil pengujian menujukkan nilai C.R sesuai standard. Oleh karena itu
hipotesis yang berbunyi : “terdapat hubungan yang positif antara situasi nasabah
dengan keinginan untuk melakukan pembelian ulang”, diterima.
- H4 : Terdapat pengaruh yang signifikan antara kepuasan nasabah dengan
keinginan nasabah melakikan pembelion ulang.
Indikator dalam hipotesis tersebut adalah untuk kepuasan nasabah dengan

indikatornya kepuasan atas keputusan menjadi nasabah dan kepuasan menyeluruh.

Sedangkan indikator dari keinginan membeli ulang adalah jumlah produk yang

dimiliki, keinginan tetap menjadi nasabah dan rencana membeli produk Ilain
diperusahaan yang sama.
Pengujian terhadap hipotesis ini menghasilkan nilai y = 0.648 dan C.R =
6.282. Oleh karena nilai C.R. tersebut sudah memenubhi. standar, maka Eérarti
hipotesis 4 yang berbunyi “Terdapat hubungan yang positif antara kepuasan
nasabah dengan keinginan nasabah melakukan pembelian ulang” diterima.
Keseluruhan dari hasil pengujian hipotesis tersebut diatas disajikan dalam

bentuk tabel ringkasan berikut ini.
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Tabel 4.12
Ringkasan Pengujian Hipotesis

. . Diterima
No | Hipotesis Parameter | ;pieolak
1. | Terdapat pengaruh yang signifikan antara v 1 Diterima
kualitas layanan dengan tingkat kepuasan
nasabah
2. | Terdapat pengaruh yang signifikan antara situasi Y2 Ditolak

fisik & mental nasabah pada saat melakukan
transaksi dengan tingkat kepuasan nasabah

3. | Terdapat pengaruh yang signifikan antara situasi Y3 Diterima
fisik & mental nasabah pada saat melakukan
transaksi dengan keinginan untuk melakukan
pembelian ulang

4. | Terdapat pengaruh yang signifikan antara | v 4 Diterima
kepuasan nasabah dengan keinginan untuk
melakukan pembelian ulang.

Sumber : Hasil pengujian hipotesis yang disajikan dalam bentuk tabel

4.3.3. Uji Reliabilitas

Reliabilitas menurut Ferdinand (2000) adalah ukuran mengenai
konsistensi internal dari indikator-indikator sebuah konstruk yang menunjukkan
derajad sampai dimana masing-masing indikator itu mengindikasikan sebuah
konstruk/faktor laten yang umum. Dengan kata lain hal-hal yang spesifik sal'ing
membantu dalam menjelaskan fenomena yang umMum. Uji reliabilitas ini
dilakukan setelah kesesuaian model diuji (model fit). Tingkat reliabilitas sebesar
0,70 (Ferdinand, 2000) merupakan indikasi reliabelnya sebuah konstruk.
Sedangkan bila penelitian bersifat eksploratori, maka nilai dibawah 0.70 pun

masih dapat diterima sepanjang disertai alasan-alasan empirik yang terlihat dalam

proses eksplorast.
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4.3.4. Uji Validitas

Validitas, menurut Ferdinand (2000) menyangkut tingkat akurasi yang
dicapai oleh sebuah indikator dalam menilai sesuatu atau akuratnya pengukuran
atas apa yang seharusnya diukur.

« Analisis Validitas Konvergen

Validitas konvergen adalah ukuran sampai seberapa jauh perobahan
pendekatan terhadap konstruk yang digunakan menghasilkan hasil akhir yang
sama (Ferdinand, 2000). Dalam buku yang sama pada ekstrim yang satu, metode
alat ukur yang benar-benar berbeda dapat digunakan untuk menentukan validitas
konvergen. Sedangkan pada ekstrim lainnya, setiap item dapat dilihat sebagai
pendekatan yang berbeda untuk mengukur sebuah konstruk. Koefisien delta ini
adalah ratio perbedaan antara nilai chi-square dari null measurement model (nuil
model adalah model yang tidak menghipotesakan factor loading pada common
contruct dalam CFA) dan nilai chi-square dari model yang dianalisis. Sebuah alat
ukur dengan nilai delta ;lebih besar atau sama dengan 0.90 menunjukkan validitas
konvergen yang tinggi.

+ Analisis Validitas Diskriminan

Ferdinand, dalam bukunya menyatakan bahwa sebuah konstruk memiliki
validitas diskriminan bila item-item yang digunakan hanya mengestimasi satu
konstruk confirmatory Factor Analysis (CFA) digunakan deﬁgan menghubungkan

sepasang konstruk dengan membiarkan adanya korelasi antara kedua konstruk itu.
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Setelah dilakukan uji beda dengan chi-square untuk melihat signifikansi
statistikal pada level p=0.01. Nilai signifikansi statistik menunjukkan bahwa

kedua konstruk yang dianalisis itu benar-benar berbeda.

7. Langkah ke 7 : Interpretasi dan Modifikasi-Model '

Tabel selanjutnya adalah berisi standardized residual covariance. Angka-
angka dalam tabel tersebut menunjukkan pada kekuatan prediksi dari model ini
yaitu denga_nA mengamati besarnya residual yang dihasilkan. Untuk itu
standardizgd residual matrix perlu diamati untuk menguji apakah ada nilai
residual yang lebih besar dari 2,58. Nilai dari residual ini adalah + 2,58

(Ferdinand, 2000).

Tabel 4.13
Standardised Residual Covariance

standardized Residual. Covariances

=33 x32 £6 £7 £l £2 £3 f4 £9
X33 0.000
x32 -0.004 0,000
£6 0.339 0.522 0.000
£7 -0.238 0.171 ~-0.1562 0.000
£1 0.177 0.284 0.655 Q.207 0.000
£2 -0.487 0.016 0.904 -0.485 0.151 0.000
£3 0.016 0.074 -0.285 0.08B9 -0.184 c.l98 0.000 0.000
£4 0,006 -0.051 . 0.271 0.121 -0.144 -0.014 0.041
£9 0.031 -0.046 0.061 0.075 -0.066 -0.649 0.117 0.132 0.000

Sumber : Hasil olah data yang disajikan dalam bentuk tabel

Tabel diatas menﬁnjukkan nilai residual yang lebih kecil dari 2,58, Oleh
lcarena itu menunjukkan bahwa model ini dapat diterima. Oleh karena itu tidak
perlu dilakukan modifikasi terhadap model yang diuji. Akan tetapi apabila nilai

lebih besar dari 2,58, maka menunjukkan bahwa model ini tidak dapat diterima.
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4.5, Kesimpulan

Keseluruhan hasil pengolahan data dalam penelitian ini telah diuraikan
dalam bab ini. Pengujian terhadap 4 hipotesis yang diajukan dalam bab 2 hasilnya
menunjukkan bahwa nilai yang dihasilkan menunjukkan diterimanya model yang
diajukan dalam penelitian ini. Sedangkanzuntuk pengujian hipotesis menunjukkan’
bahwa dari keempat variabel yang diajukan dalam penelitian ini 3 diantaranya
menunjukkan adanya hubungan kausalitas antar variabel, sedangkan untuk
variabel situasi fisik dan mental nasabah terbukti tidak mempupyai hubungan
secara positif dengan variabel kepuasan nasabah.

Bagaimana kesimpulan dan implikasi teoritis dan manaj erial atas diterima

dan ditolaknya hipotesis-hipotesis ni akan disajikan dalam bab 5.
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BABY

KESIMPULAN DAN [IMPLIKASI KEBLJ AKAN

5.1. Pendahuluan

Bab sebelutiinya telah disajikan secara jelas hasil dari-pengolahan data dan=: -

pengujian terhadap hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini. Setelah diuji dan
dianalisis, maka tiga dari empat hipotesis mengindikasikan adanya tingkat
hubungan yang positif l(hipotesis diterima) dan satu hipotesis (nomor dua)
menunjukkan tingkat hubungan yang sangat rendah (tidak diterima). Dalam
hipotesis kedua tersebut, walaupL;n dalam teori menyatakan ada hubungan,
ternyata nilai hubungannya sangat rendah. Oleh karena itu perlu dipahami kembali
bagaimana responden memahami variabel-variabel yang berpengaruh, yang

kemungkinan besar akan berbeda antara satu dengan yang lain.

5.2. Kesimpulan mengenai hipotesis
Hipotesis 1 :

Hipotesis pertama berbunyi ‘‘Terdapat pengaruh yang signifikan antard
kualitas layanan dengan tingkat kepuasan nqsabah”. Hasil pengujian terhadap
hipotesis pertama ini menghasilkan nilal yang menunjukkan bahwa hipotesis ini
diterima. |

Hal ini mempunyai arti bahwa pentuk-bentuk layanan yang diberikan

kepada nasabah secara baik, akan memberikan kenyamanan dan perasaan senang

70
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kepada pelanggan. Oleh karena itu kemampuan untuk membina hubungan
kemitraan dengan pelanggan/nasabah perlu diperhatikan.

Bentuk pelayanan yang memuaskan pelanggan, adalah yang berkualitas.
Menurut Parasuraman, Zeithmal danr Berry (1990), kualitas layanan merupakan
Kkesesuaian ~“antara apa yang diharapkan/diinginkan konsumen dengan :persepsi
dari layanan yang senyatanya. Dan suatu layanan dikatakan akan memuaskan
konsumen apabila konsumen mempunyai persepsi yang lebih tinggi terhadap
layanan yang diterima dibandingkan dengan yang diharapkan. Ini berarti bahwa

kedua hal tersebut mempunyai hubungan yang signifikan.

Hipotesis 2 :

Hipotesis kedua berbunyi Terdapal pengaruh yang signifikan antara
situasi fisik dan mental nasabah pada saat melakukan transaksi dengan tingkat
kepuasan nasabah”. Pengujian terhadap hipotesis kedua menghasilkan nilat yang
menunjukkan bahwa hipotesis ini tidak bisa diterima / ditolak.

‘Kepuasan pelanggan itu dipengaruhi oleh harapan dan kualitas yang
dirasakan atas produk atau jasa yang dikonsumsi. Jika kinerja perusahaan
memenuhi harapan pelanggan, maka pelanggan merasa puas dan bila tidak maka
pelanggan tidak puas (Spreng, Meckanzie & Olshavsky, 1996). Menurut Loudon &
Della Bitta (1984), bahwa konsumen akan merasa puas tergantung éada situasi /
apa yang mereka hadapi selama proses pembelian terjadi, dipandang sebagai
keadaan dari semua faktor pada suatu saat dan tempat dimana dilakukan observasi

yang tidak diikuti dengan pengetahuan personal dan stimulus (pemilihan




72

alternatif) dari atribut-atribut yang dapat didemonstrasikan dan mempunyai
pengaruh yang sistematis pada perilaku yang sedang berlangsung.

Oleh karena selama proses pembelian terjadi, masing-masing konsumen
memiliki pengalaman yang berbeda-beda, maka kepuasan yang muncul juga akan
berbeda. Sehingga disinFsadazkecenderungan pelanggan-tidak- merasa puas pada-
terhadap apa yang dihadapi konsumen selama melakukan pembelian, oleh

karenanya hipotesis tersebut ditolak.

Hipotesis 3: ‘ |

Hipotesis ketiga berbunyi * Terdapat pengaruh yaz;zg signifikan antara
situasi fisik dan mental pada saat melakukan transaksi dengan keinginan untuk
melakukan  pembelian ulang”. Pengujian terhadap - hipotesis _ ketiga ini
menghasilkan nilai yang menunjukkan bahwa hipotesis ini diterima.

Keinginan untuk melakukan pembelian ulang merupakan salah satu bentuk
tanggapan atau reaksi terhadap situasi tertentu. Seperti dikatakan oleh Engel dan
Blackwell (1994) bahwa seorang yang puas akan melakukan pembelian ulang,
mengatakan hal baik tentang perusahaan tersebut kepada orang lain, kurang
memperhatikan merek dan iklan produk pesaing, membeli produk lain dari
pemsahaan yang sama dan menawarkan ide-idenya untuk pengembangan
perusahaan tersebut. Pada saat konsumen melakukan pémbelian dan menghasilkan
sebuah transaksi yang menyenangkan serta sesual dengan yang diharapkan, maka
akan muncul keinginan untuk melakukan pembelian ulang. Keterkaitan kedua

variabel tersebut ditunjukkan dengan diterimanya hipotesis ketiga ini.
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Hipotesis 4 :

Hipotesis keempat berbunyi “Terdapat pengaruh yang signifikan antara

kepuasan “nasabalidengan keinginan _ untuk melakukan pembelian ulang”.

Pengujian terhadap hipotesis keempat ini menghasilkan nilai yang menunjukkan
bahwa hipotesis ini diterima. Kepuasan pelanggan itu dipengaruhi oleh harapan
dan kualitas yang dirasakan atas produk atau jasa yang dikonsumsi. Jika kinerja
perusahaan memenuhi harapan pelanggan, maka pelanggan merasa puas dan bila
tidal-c maka pelanggan tidak puas (Spreng, Mckanzie & Olshavsky, 1996).

Engel dan Blackwell (1994) menyatakan bahwa seorang yang puas akan
melakukan pembelian ulang, mengatakan hal baik tentang perusahaan tersebut
kepada orang lain, .kurang memperhatikan merek dan iklan produk pesaing,
membeli produk lain dari perusahaan yang sama dan menawarkan ide-idenya
untuk pengembangan perusahaan tersebut.

Dari pernyataan tersebut, mengindikasikan adanya dukungan yang kuat
terhadap hasil penelitian atas hipotesis keempat yaitu terdapat hubungan yang
positif antara kepuasan nasabah dengan keinginan mereka untuk melakukan
pembalian ulang. Artinya pelanggan sependapat bahwa salah satu yang
méndérong mereka- untuk melakukan pembelian ulang adalah karena mereka
merasa puas terhadap apa yang mereka terima baik itu fasilitas fisik yang

menyenangkan, karyawan yang penuh tanggung jawab dalam melayani
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pelanggan, perhatian dari perusahaan kepada pelanggan, keramahan karyawan dan

perasaan aman selama melakukan pembelian.

5.3. Kesimpulan mengenai masalah penelitian

Masalah penelitian yang disampaikan dalam - penelitian::ini - ingin
mengetahui sejauh mana hubungan antara kualitas layanan, kepuasan nasabah,
situasi fisik dan mental nasabah selama transaksi terjadi dan keinginan nasabah
untuk melakukan pembelian ulang. Untuk mengungkap masalah tersebut, telah
dilakukan telaah terhadap bebe;apa penelitian terdahulu yang diharapkan dapat
mengungkap hubungan antar variabel tersebut. |

Dari hasil penelitian, maka dapat disimpulkan sebagai berikut :
1. Bahwa untuk dapat memberikan kepuasan kepada pelangganjnasgbah, perlu

diperhatikan bentuk-bentuk layanan yang berkualitas. Pelayanan yang

berkualitas disajikan melalui perhatian terhadap kondisi fisik perusahaan (

penggunaan teknologi modern untuk memperlancar/memudahkan transaksi,

penampilan yang rapi dari karyawan), tanggung jawab perusahaan dalam

memberikan pelayanan kepada nasabah, ketepatan waktu dalam setiap
transaksi, serta tercapainya perasaan percaya dan aman dalam setiap transaksi
nasabah. Didukung dengan diterim;mya hipotesis tentang adanya hubungan
yang positif antara kualitas iayanan dengan kepuasan nasabah, maka dapat

disimpulkan bahwa terdapat hubungan yang kuat antara kualitas layanan

dengan kepuasan nasabah.
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Kepuasan yang diterima nasabah selanjutnya akan menimbulkan keinginan
mereka untuk melakukan pembelian/transaksi ulang. Transaksi berulang
inilah yang sebenarnya menjadl tujuan perusahaan untuk tetap menjalin
hubungan kemitraan dengan nasabah. Oleh karena itu segala bentuk aktivitas
yanig bisa menimbulkan keinginan untuk melakukan, transaksi-ulang ini perlu
mendapat perhatian utama. Dan dengan didukung hipotesis keempat, maka
dapat disimpulkan bahwa antara kepuasan nasabah dengan keinginan untuk

melakukan transaksi / pembelian ulang terdapat hubungan yang kuat.

 Reaksi nasabah/pelanggan yang berupa pembelian ulang juga dipengaruhi

oleh situasi fisik ‘dan méntal nasabah. Situasi fisik dan mental tersebut
meliputi antara lain lingkungan fisik yang memadai, lingkungan sosial yang
ny#man, kecepatan seseorang melakukaﬁ transaksi, perhatian yang baik dari
karyawan terhadap Vsetiap tran: ksi yang dilakukan seseorang dan perhatian
terhadap keadaan atau situasi pribadi yang sedang berlangsung dalam diri
nasabah saat melakukan transaksi melalui cara berkomunikasi yang baik.
Pada saat semua yang tercakup dalam variabel situasi fisik dan mental
pelanggan dalam keadaan baik, maka pelanggan akan memutuskan untuk
melakukan pembelian / transaksi ulang. Dengan didukung oleh hipotesis
ketiga, maka dapat dlsmpulkan bahwa antara situasi fisik dan mental nasabah .
dengan keinginan untuk melakukan transakm / pembelian ulang terdapat

hubungan yang kuat.
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5.4. Implikasi Teoritis

Penelitian ini ditujukan untuk mengeksplorasi penerapan konsep-konsep
pemasaran yang erat kaitannya dengan bagaimana perilaku konsumen pasca
pembelian. Ada banyak alternatif yang bisa dipilih, tergantung kepada puas
tidaknya terhadapsituasi yang diterima.

Sejauh ini dari beberapa penelitian, hanya meletakkan akhir dari
pembelian adalah kepuasan. Sementara itu, kepuasan itu bisa ditimbulkan oleh
banyak faktor diantaranya adalah kualitas layanan (Parasuraniarn, dkk, 1998) dan
situasi  fisik dan mental pelanggan (Patierson dikk, 1997). Berdasar pada
penelitian-penelitian itulah, maka penelitian ini mencoba mengarahkan babwa
kepuasan pelanggan bukan akhir dari sikap konsumen yang diharapkan, akan
tetapi keinginan untuk melakukan pembelian ulang adalah yang lebih penting. |

Dan penelitian ini telah menghasilkan satu bukii bahwa kualitas layanan
yang baik akan menirﬁbulkan kepuasan nasabah. Kepuasan nasabah didukung
dengan situasi fisik dan mental nasabah yang baik pada akhirnya akan
menimbulkan minat atau keinginan untuk kembali melakukan transaksi atau
pembelian ulang. Dan itu berarti teori yang digunakan dan didukung dengan hasil

temuan penelitian ini memberikan sumbangan yang besar pada penerapan aplikasi

dalam dunia p_raktis.

5.5, Implikasi Manaj erial

Tmplikasi manajerial yang dapat diajukan dalam penelitian ini disajikan

dalam tabel berikut :
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Tabel 5.5
Implikasi manajerial

Variabel

Tmplikasi Manajerial

Kualitas
layanan

Karena berkaitan erat dengan munculnya kepuasan pelanggan,
maka diharapkan, manajer pemasaran perlu memperhatikan dan
lebih meningkatkan kualitas layanan melalut :

Pemasangan sistem on line untuk cabang yang masih off line
‘Bekerjasama dengan bank lain melalui ATM bersama
Menambah fungsi ATM  sebagai alat untuk belanja, bayar
telepon, listrik dan PAM

Menambah kartu antrean untuk cabang yang ramai
Menyediakan bacaan, permen atau brosur-brosur di ruang
tunggu untuk menghilangkan kejenuhan menunggu.
memberikan bekal pendidikan perbankan kepada para
karyawan, sehingga mampu mengatasi setiap permasalahan
yang muncul :

memberikan bekal pendidikan layanan prima “service
excellent”, sehingga mampu bersikap ramah dalam setiap
pertemuan dengan nasabah (tidak hanya petugas customer
service tetapi juga Satpam)

Situasi
fisik &
Mental
Nasabah

Untuk dapat memahami setiap nasabah dalam situasi yang berbeda-

‘beda maka manajer pemasaran periu memperhatikan hal-hal

sebagal berikut :

Diadakan pelatihan yang berkaitan dengan bagaimana
berkomunikasi yang baik dengan setiap orang, menerima
telepon dengan baik dan ramah, sehingga menghasilkan “sales
closing” yang memuaskan

Perlu diupayakan adanya suasana kantor yang baik untuk setiap
komunikasi yang dilakukan antar nasabah

Perlu melatih karyawan mengenai kecepatan pelaksanaan setiap
jenis transaksi, ‘

Perlunya diberi pengertian kepada setiap karyawan untuk
memberikan pelayanan yang sama bagi setiap nasabah yang
datang dengan baik. (baik untuk transaksi atas nama pribadi
maupun atas nama orang lain).

Melatih setiap karyawan terutama customer service, cara
memahami situasi setiap nasabah yang pada saat itu ditemut,
sehingga dapat dicari jalan keluar yang baik apabila suatu saat
menghadapi nasabah yang dalam situasi yang kurang baik
(kelelahan, marah, jengkel, dsb)

Melakukan rotasi terhadap karyawan di bagian Customer
Service yang sudah terlalu lama, untuk menghindari kejenuhan
dari nasabah dan karyawan yang bersangkutan.
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Beberapa hal lain yang periu mendapat perhatian adalah adanya komitmen
para manajer terhadap perbaikan dan peningkatan terhadap pelayanan yang
berkualitas secara berkesinambungan. Oleh karena itu untuk dapat memberikan
kepuasan kepada nasabah, sangat perlu juga diperhatikan kepuasan para
karyawan. Hal ini mengandung pengertian bahwa karyawan; sebagai ujung
tombak perusahaan, akan memberikan pelayanan yang baik, ramah dan
menyenangkﬁn nasabah, apabila mereka juga mendapatkan apa yang mereka
inginkan.

Dari tabel di atas, para manajer diharapkan mengetahui kunci tercapainya
kepuasan nasabah yang akhirnya akan menimbulkan minat mereka untuk

melakukan transaksi atau pembelian ulang.

5.6. Limitasi

Penelitian ini memiliki keterbatasan antara lain karena sebenarnya masih
panyak variabel yang bisa dimasukkan dalam penelitian yang berhubungan
dengan keinginan untuk melakukan pembelian ulang. Melalui berbagai penelitian
terdahulu, masih bisa diungkap banyak variabel yang nantinya bisa memberikan
bukti empirik yang lebih akurat dari hanya mengarahkan pada keinginan membeli
ulang tersebut.

Keterbatasan yang lain adalah tidak adanya data pendukung sebelum
penelitian dilakukan, sehingga penelitian ini hanya berdasarkan pada penelitian

terdahulu dan telaah pustaka yang ingin mengungkap adanya hubungan antara
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variabel kualitas layanan, situasi fisik dan mental nasabah, kepuasan nasabah serta

keinginan untuk melakukan pembelian ulang.

5.7. Implikasi untuk penelitian mendatang (future research)
Berdasarkan pada penelitian yang. telah dilakukan,.:makaharapannya_ dari .
penelitian ini, bisa dikembangkan penelitian lebih lanjut mengenai bagaimana
perilaku konsumen dalam hubungannya dengan keinginan membeli ulang, apabila
dimasukkan beberapa variabel lain selain kualitas layanan dan situasi nasabah.
Dan penelitian selanjutnya diharapkan diperoleh informasi yang lengkap
mengenai perilaku konsumen sebelum mAemutuskan untuk melakukan pembeliﬁn

dan setelah mengambil keputusan untuk melakukan pembelian.
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I. PETUNJUK CARA PENGISIAN

Bapak/lbu/Sdr Responden Yth.

Sebelumnya kami haturkan terima kasih atas kesediaannya meluangkan

waktu untuk mengisi daftar pertanyaan berikut. Untuk memudahkan

pengisian, bersama ini kami sampaikan petunjuknya :

1. Kuestioner terbagi atas tiga bagian, yaitu

a.

[dentitas responden

Pertanyaan berhubungan dengan perasaarn Anda sebagai nasabah PT.
Bank BPD Jateng tempat Anda bertransaksi mengenai pelayanan
yang diselenggarakan. 7

Pertanyaan berhubungan dengan pengaruh situasi perasaan Anda
saat melakukan transaksi di PT. Bank BPD Jateng

Pertanyaan berhubungan dengan kepuasan yang Anda rasakan
setelah perhubungan dengan PT. Bank BPD Jateng.

Pertanyaan berhubungan dengan keinginan untuk menerima kemkbali

layanan dari PT. Bank BPD Jateng

Petunjuk cara memberikan jawaban untuk bagian b), c), d) dan e} pada

putir 1 di atassbb:
Berikanlah salah satu jawaban atas pertanyaan-pertanyaan dengan cara

memberi tanda silang (X) pada alternatif jawaban yang disediakan, yaitu

Sangat setuju dengan mernperi tanda silang (X) pada angka 10

Sangat tidak setuju dengan memberi tanda silang pada angka 1
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Date of interview : .....

I1. IDENTITAS RESPONDEN
1) NAIMA *) Do
9) UMMUE 5 eeereiore e
3} Jenis Kelamin : [ Pria O Wanita
4) Pekerjaan -0 Pegawai Negeri O Pegawai swasta
O Pedagang O Mahasiswa / pelajar
O Lain-lainsebutkan ...
5) Pendidikan Terakhir -0 Tamat'SD
O Tamat SMP
O Tamat SMA
| Tamaﬁ Perguruan Tinggi
6) Pada saat ini menjadi nasabah pada PT. Bank BPD Jateng **)
O Cabang ........-.... TP )
i L] CAPEITL coovniviiieniiinarnie e
| 7) Apakah selain menjadi nasaban PT. Bank BPD, juga menjadi nasabah
bank lain :
[J Ya. Sebutkan nama Bank terseDUL .. ..ooo v
[0 Tidak
8) Berapakah penghasilan Anda :
0] Kurang dari Rp. 500.000,- O Diatas Rp. 500.000 s/d Rp. 1 juta
O Diatas Rp. 1 juta e/d Rp. 1.5 juta [0 Lebih dari Rp. 1,6 Juta
‘Catatan :
*} » Apabila berkéberatan, nama bisa diabaikan/dikosongkanr
**): » Lanjutkan dengan pertanyaan di bawahnya apabila Anda nasabah PT. Bank

BPD Jateng.

» Apabila Anda belum / bukan nasabah PT. Bank BPD Jateng, maka pengisian
tidak ussh dilanjuikan.

S L TIARTes . o T e s




NO

10

11

13

111 DAFTAR PERTANYAAN

Pertanyaan . 1 (Kualitas layanan)

Teknologi dan  peralatan  yang
digunakan di Kantor Cabang PT. Bank
BPD Jateng sudah canggih / modern.

Fasilitas fisik Kantor Cabang PT. Bank
BPD Jateng menarik

Karyawan PT. Bank BPD Jateng
berpakaian rapi dan tampil menarik

Fasilitas fisik Kantor cabang PT. Bank
BPD Jateng selaras dengan pelayanan
yang diberikan.

PT. Bank.BPD Jateng selalu menepati
janji sesuai dengan kesepakatan
mengenai  sesuatu  hal  dengan
nasabah. | '

Karyawan PT. Bank BPD Jateng gelalu
bersikap simpatik dan menenangkan
apabila menghadapi nasabah yang
memiliki masalah.

PT. Bank BPD Jateng bisa diandalkan
dan dipercaya

Xantor cabang PT. Bank BPD Jateng
selalu memberikan pelayanan yang
tepat, sesual dengan yang dijanjikan

Kantor cabang PT. Bank BPD selalu
membuat catatan / dokumentasi
penting secara akurat

Karyawan PT. Bank BPD selalu
memberitahu nasabah mengenai jenis
jasa yang ditawarkan.

Karyawan kantor cabang PT. Bank
BPD memberikan pelayanan yang
cepat kepada nasabah

Karyawan kantor cabang PT. Bank
BPD senantiasa bersedia membantu
para nasabah

Karyawan kantor cabang PT. Bank
BPD selalu menyediakan waktu untuk
menanggapi permintaan nassbahnya.

1

23 4

10

10

10

10

10

10

10

10

10

10

10

10

10




14

16

17

19

No

Perilaku dari para karyawan kantor
cabang PT. Bank BPD dapat dipercaya
oleh para nasabah

Nasabah kantor cabang PT. Bank BPD
selalu merasa aman pada saat
bertransaksi

Karyawan kantor cabang PT. Bank
BPD ramah dan sopan dalam melayani
keputuhan nasabah

Karyawan Kkantor cabang PT. Bank
BPD dibeksli pengetahuan yang paik
untuk menjawab pertanyaan nasabah

Kantor cabang PT. Bank BPD memberi
perhatian secara khusus kepada setiap
nasapah.

Kantor cabang PT. Bank BPD memiliki
karyawan yang memberikan perhatian
khusus pada nasabah yang datang.

Kantor capang PT. Bank BPD memiliki
jam operasi yang sema bagi seluruh
nasabahnya.

PT. Bank BPD mermiliki perhatian yang
terbaik di hati para nasabahnya.

Karyawan kantor cabang PT. Bank
BPD memahami kebutuhan spesifik
dari para nasabahnya.

Pertanyaan 2 : Sttuasi Fisik dan Mental Nasabah

Lokasi dan dekorasi ruangan kantor 1 2 3 4 5

PT. Bank BPD Jateng menarik

Suasane kantor bebas dari suara bising 1 2 3 4 5

Saya senang karena komunikasi

dengan karyawan terjalin dengan baik

Saya senang karena dapat bertukar 1 2 3 4 O

pikiran dengan nasabah lain

1 23 4 65

10

10

10

10

16

10

10

10

10

10

10

10

10




NO

No

Saya menunggu nasabah lain 1 2 3 4 5 6

melakukan transaksi tidak terlaiu lama

Saya menyelesaikan setiap transaksi 1 2 3 4 5 6

dalam waktu singkat.

Karyawan  memperhatikan setiap 1 2 3 4 5 6

transaksi nasapah

Saya terpengaruh dengan situasi 1 2 3 4 5 6
pribadi sebelumnya (kesal, lelah,

jengkel) saat melakukan transaksi di

Bank BPD.

Pertanyaan : 3 (Kepuasan Nasabah)

Saya percaya, bahwa PT. Bank BPD 1 2 3 4 5 6
mengerjiakan dengan benar setiap

transaksi jasa perbankan

Saya senang dengan keputusan 1 2 3 4 5 6
menjadi nasabah PT. Bank BPD

Secara keseluruhan saya puasdengan 1 2 3 4 5 6
keputusan saya untuk  menjadi '

nasabah BPD

Pertanyaan 4 : Keinginan Membeli Ulang

Saya sénang menjadi nasabah PT. 1 2 3 4 5 6
Bank BPD karena itu saya mermniliki

lebih dari satu jenis produk bank ini.

10

10

10

10

10

10

10

10




Saya puas menjadi nasabah PT. Bank 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
BPD karena itu saya &kan ietap

menjadi nasabah bank ini.

Saya puas menjadi nasabah PT. Bank 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
BPD karena itu saya merencanakan
untuk menggunakan produk yang lain.-....

di bank ini.
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