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ABSTRAK

Nama : Adek Adisujone Wiraimoko

Program Studi : Magister Mangjemen

Judul : Analisa Kepuasan Nasabah terhadap Kualitas Jasa
Layanan PermataBank KENCANA

Obyek penelitian karya ilmiah ini adalah PermataBank KENCANA, yaitu layanan
khusus vang diberikan kepada nasabah PormataBank guna meningkatkan dana
kelolaan bank. Dengan visi menjadi pemberi layanan perbankan prioritas terbaik,
PermataBank KENCANA menyediskan berbagal produk seperti  produk
fabilities, consumer loan, investment, dsn bancasstrance, serta layanan eksklusif
yang memberi kemudahan dan kenyamanan bertransaksi.

Karya ilmish ini membshas kepuasan nasabah terhadap kualitas jasa laysnan
PermataBank KENCANA. Pengumpulan data diperoleh melalui penyebaran
kuesioner dengan metode judgemeantal sampling dan setiap pertanyasn menipakan
pengembangan dari 10 dimenst SERVQUAL,

Hasil penelitian menyatakan bahwa jasa layanan PermataBank KENCANA belum
dapat memberikan kepuasan optimal bagi naszbah, ferutama pada dimensi
refiability dan understanding the cuviomers. Sechingga disaranken unmtuk
melakukan beberapa perbaikan kualitas jasa Jaysnan seperti pemiithan produk
secara selekfif dan emberi pelatiban kepada para petugas bank,

Kata kunei ¢
Bank, Kepuasan Pelanggan, Kualitas Layanan,
vil
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ABSTRACT

Name : Adek Adisujono Wiratmoko
Study Program : Magister of Management
Title : Customer Satisfaction Anolysis of PermataBank

KENCANA s Service Quality

The main object of this theses is PermataBank KENCANA, which provides special
services to their priority customers in order to rise up their third party fund,

PermataBank KENCANA’s vision is to be the best priority banking service

provider. In order to support their vision, PermataBank KENUANA provides
many products such as liabilities products, consumer loan products, investment
products, and bancassurance producis. Besides their variative products, they aiso
providing an exclusive services which give their customer a convenience banking
environiment.

This theses made by andlizing the custoemer sofisfaction of Permatabonk
KENCANA s product and service quality. Data were collect by questionnaire with
u non-probability sampling and each guestion were besed on 10 dimension of
SERVQOUAL method.

The resuli of this theses shows that PermataBunk KENCANA prust improve their
product and services, and their most priority improvement are in reliability and
wnderstanding the customer’s dimension. Suggesiion for the above condition are
by improving their product’s quality and also improving their banking sicffs
skifls,

Keyword ;
Bank, Customer Satisfaction, Service Quality.
il
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BABI
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalsh

Menurut Laporan Keuangan Publikasi, Bank Indonesia (Investor : Juni
2008}, terdapat 128 bank yang masih aktif beroperasi dengan total dana pihak
ketipa (DPK) sebesar Rp 1.522 triliun pada akhir tahun 2007, Selgin ity, data
World Wealth Report 2008, Capgemini & Merrill Lynch jupa menunjukkan
sehuah fakts yvang kurang menyenangkan bagl industrd perbankan Ji Indonesia
dimana tercatat sebesar Rp 791 wiliun dana milik Warga Negara Indonesia
distmipan di Singapura, salsh satu alasan yang dikemukekan para nasabah jalah
karena Singapura memiliki kebijakan imigrasi yang sangat longgar bagi Warga
Negara Asing schingga dapat memudahkan mereka dalam melakukan berbagai
transaksi bisnisnya. Fakfa tersebut semakin menguatkan bahwa industri perbankan
di Indonesia sedang mengalami persaingan yeng sangat ketat khususnva dalam
menjaga likuiditasnya melalui perolehan DPK. Untuk menyikapi permasalahen
terscbut, bank dituntut untuk lebih berhati-hati dalam melakukan pengambilan
keputusan, khususnya pengambilan keputusan yang akan berdampak pada tingkat
kepuasan nasabah terhadap jasa layanan yang ditawarkan sebuah bank.

Menurut James A. Fitzsimmons dan Mona L. Fitzsimmons pada bukunya
berjudul Service Management, menyebutkan bahwa seseorang yvang merass tidak
puas terhadap suatu produk, rata.rata aken menceritakannyz kepada sepulub orang
lainnya, sementars yang puas mta-rata skan menceritakannya kepada tiga orang
iainnya. Berdasarkan hasil penelitian <iatas, dapat disimpulkan bahwa tingkat
kepuasan dan ketidakpuasan seseorang sangat mempengaruhi Kinerja sebuah
perusahaan  khususnya dalam melakukan akuisisi dan  retens] terhadap
pelanggannya,

Tujuan utama bank dengan memberikan tingkat kepuasan vang tinggi bag!
nasabahnys sclain untok mempercieh DPK scbhanyak-banyaknva adalzh untuk
membangun dan memperbaiki serta mempertahankan loyalitas nasababl terhadap
sebuah bank, karena nasabah yang puas dengan sendirinya akan menjadi nasabah
yang loyal dan pada akhimya akan memberikan keuntungan jangka panjang bagi

1 Uriversitas limlonesia
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perusahaan, Salah satu cara mewujudkannya tentu saja dengan menyediakan jasa
layanan yang sesuai dengan kebutuhannya.

Beberapa tahun belakangan ini, strategi bank dalam memberi kepuasan
kepada nasabah kbususnya bapgi nasabah potensial semekin bervariasi, salah
satunya adalabi menyediakan produk-produk berkualitas vang disertai dengan
layanan yang bersifat pribadi dan menyeluruh. Jasa layanan tersebut dikemss
secard eksklusif dan ditawarkan kepada masyarakat dalam bentuk priority bonking
den private banking. Alasan bank harus memfokuskan strateginya dalam
memuaskan kebutuhan para nusabah potensialnya tidak terlepas dari teori bukum
pareto atau disebut juga hukum 80/20, dimana memiliki pengenian bahwa secara
umum 80% fotal penjualan perusahsaan diperoleh dari 20% nasabah potensialnya,

Perbedasn mendasar antara priorily banking dan private banking terletak
pada total skumuolasi dana yang dimiliki oleh seorang nasabizh dalarn sebuah bank
atau sering disebut Asser Under Management {(AUM). Secara umum di Indonesia,
layanan priority banking diberikan kepada nasabah yang memilild AUM mulai
dari Rp 500 juts, sedangkan untuk layanan private barking, ada yang mencapai
USD 1 juta stau setara dengan Rp 10 Milyar (USD 1 = Rp 10.000,-). Meski
memiliki standar AUM vang berbeda, kedua layapan tersebut sama-sama
menerapkan konsep wealth management dalam pelaksanaannya, hanya saia pada
private banking terdapat bebergps fitur layanan tambahan yang reletif lebib
kompleks.

Weaith monogement adalah layenan perbankan vang bertujuan untuk
wemenuhi  seluruh  kebutuhan finansisl nasabsh, khususnya para nasabah
potensial, (Ubaidilish Nugrsha : 2007). Dengan kaia lain, penerapan konsep
wealth management secara benar dapat memberikan kesempatan bagi baok untuk
mengskomodast seluruh  kebutuhan  finansial nasabalinya  serta  mengpapai
loyalitas nasabah dalam jangka panjang.

Konsep ini sesunggubnya telah ada sejak abad 17 dan 18 dimana para
privaie banker tradisional bertanggung jawab kepada para anggota ketajaan untuk
menyediskan  berbagai  layanan  kevangan seperti  penyimpanan  deposito,
pemberian pinjaman, penycdiakan mata wang asing yang dipergunakan untuk
aktifitas perdagangan, bahkan sampai mengatur pembiayaan perang vang terjadi

Universitas Indonesia
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pada abad itu. Namun setelah melalut beberaps fase penyesuaian, WM vang ada
saat ini tidak lagi terbatas pada penyediase layanan perbankan konvensional sale
akan tetapt telah menjangkau lingkup yang lebih tuas dan lebih kompleks seperti
pasar modal, asuransi, konsultasi perpajakan, bahkan Investasi defam bentuk
conlgmporary art.

Salah satu definist WM yang paling sering digunakan lalah "Health
management is ihe coordinated delivery of banking asset management, insurance
and fiduciary and tax services of high net worth individuols through a network of
highly trained private bavkers, invesiment managers, financial consuliants, and
other specialists.” {PriceWaterthouse Cooper, Global Private Bowking/Wealth
Mumagement Survey : 2005). Definisi diates dapat diartikan bahwa dengap
menerapkan  konsep WM secara fepat, bank memiliki kesempatan untuk
mengakomodasi seluruh kebutuhan nasabah akan jasa layanan perbankan yang
semakin shun skan semakin bervariasi.

Salsh satu alasar semakin bervariasinya tingkat kebutuhan nasabah
terhadap jasa layanan perbankan disebabkan oleh pertumbuhan jumlah High Net
Worth Individuals (HNWI) di dunia yang tergolong cukup pesat setiap tahunnya.
HNWI adalah sebutan bagi individu dengan total kekayaan (ref worth) diatas rata-
ratz, Namun jronisnya, sekalipun jumlah HNWI terus bertumbuh setiap tabumnya
dan bank telah berusaha menerapkan serta menpembangkan konsep swealts
maragement dengan benar, tetap saia dianggep tidak dapat mengakomodasi
seluruh kebutuban finansial nasabehnya. Isu mengenai loyalitas ganda di kalangan
nasabah dimana ada kecenderungan nasabah memiliki rekening di beberapa bank
menunjukkan bahwa tidak ada bank vang mampu mengakomodasi seluruh
kebutuhan nasabahnya, sekalipun bagi bank yang menyandang predikat sebagai
bank terbaik. Menurut Dr. Hargo Utome, Direktur MM Universitas Gadjah Madn,
koadisi diatas mengindikasikan adanva asymmetric information davi rancangan
program atau kegiatan yang berkaitan dengan pengelolaan hubungan antara bank
denpan nesabalmya atau sering  discbut  dengan  customer  relotionship
memagement, {Investor : Juni 2008).

Dengan visi meniadi penyedia jasa kouangan terkemuka di Indonesia,
PermaiaBank yang imerupakan basil merger dari 5 bank di bawah Badan

LUiniversitas indonesia
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Penyehatan Perbankan Nasional (BPPN), yakni PT Bank Bali Thk, PT Bank
Universal Tbk, PT Bank Prima Express, PT Bank Artamedia dan PT Bank Patriot
berkomitmen untuk meningkatkan kepussan para nasabahnya. PermataBank
percaya bahwa dengan teros melakukan perbaikan dan pengembangan terhadap
kualitas jasa layanannya, PermataBank dapat menyandang predikat schagsl “The
Worid Class Local Bank’ pada tahun 2012,

Bagi PerruataBank Khususnya bagi divisi yeng menangani pengelolaan
hubungan dengan nasabah seperti PermataBank KENCANA, hal ini merupakan
pekerjaan mmah yang tidak mudeh untuk dilakukan mengingat tote} DPK
PermataBank pada akhir talum 2607 hanya scbhesar Rp 30 triliun dari total DPK
bank di Indonesia yang sebesar Rp 1.522 triliun sehingpa dirasa periu dilakoken
beberapa perbaikan dan pengembangan secara terus-mencrus terbadap kualitas
jasa layanan yang disediakan bagi nasabah,

Sglah satu cara yang harus dilakukan oleh PermataBank falah
menyesuaikan ¢kspekiasi para nasabah dengan persepsi mercka torhadap jaso
layanan yang felah adaz sast ini sebeln memutuskan untuk  melakukan
pengembangan jasa layanannyz lebih lamjut fagi. Dengan begitu dalam jangka
panjang dibarapkan jasa layanan yang disediakan dapat memberikan tingkat
kepussan yang tinggi bagi para nasabahnya.

Untuk memberikan fingkat kepuasan yang tinggi bagi nasabah,

PermataBank perlu mengidentifikasi ekspekiasi nasabah terhadap faktor-faktor
yang mempengaruhi kepuasannya dan kemudian dibandingkan dengan persepsi
nasabah terhadap faktor-faktor yang teish ada saat ini. Metode pengukuran ini
disebut juga metode SERVQUAL. (Valerie, Parasuramian, & Berry ¢ 1990},
Melalui metede SERVQUAL, maka dapat diketahwi faktor-Faktor apa saja vang
memiliki kesenjangan vang signifikan antara ekspektasi denpan persepsi nasabaly,
sehingga manajemen bank dapat lebih terfokus untuk mengembangkan layanan
wealth management yang terfokus pada faksor-faktor tersehut,

Penelitian mengenai kualitas jasa layanan PermataBank kbususnya jasa
layanan PermataBank KENCANA perlu dilakukan karena dipercaya bahwa
kompleksitas kebutuhan nasabah vang sangat beragam hanya dapat dipenuhi
bilamana manajemen perusahaan dapat mengidentifikasi seluruh faktor-faktor

Liniversiias Indonesia
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yang mempengaruhi kepuasan nasabah dan menyediakan jasa layanan yang sesuai
dengan ekspekiasinya. Hastl dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan
kesempatan bagi PermataBank untuk memperbaiki dan mengembangkan faktor-
faktor penentu kepuasan nasabah vang dirasa masih belum sesuai dengan
ekspekiast para nasabah, Sehingga dalam  jangka panjang, dibarapkan
PermataBank mampu mengungpuli para pesaingnya baik pesaing dari dalem
neged maupun luar negeri khususnya dalam hal perfumbuhan dana kelolaan,

1.2 Perumusan Masalah

Karya akhir ini disusun untuk memabami korelasi antar varisbel vang
meniadt subyek penelitian, beberapa hal yang menjadi intisari permasalahan dari
penelitian ini adalah schagai berikut ;

1. Apskah persepsi nasabah terhadap kualitas jasa layanan PermataBank
KENCANA yang ada saat ini sudah sesuai dengan ekspektasi nasabah ?

2. Faktor-foktor apa saja vang memiliki kesenjangan signifikan antara
ckspektasi dengan persepsi nasabah terhadap kualitas jasa layaman
PermataBank KENCANA dan apa saja langkah-langkah yang harus
dilakukan perusahaan untuk mengatasinya ¢

13  Tuojuasn Penclitinn

Tujuan penulisan karya akhir ini adalah untuk mengidentifikasi faktor
faktor apa saja yang perle dikerbangkan sehubungan dengan tingkat kepuasan
nasabah terhadap kualitas jasa layanan PermataBank KENCANA dengsn cars
membandingkan antara persepst dengan ekspekiasi nasabab,

1.4  Batasan Masalah

Perwilisan karya akhir ini akan menganalisa persepsi dan ckspektasi
nasabah terhadap faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan nasabah pada jasa
layanan PermataBank KENCANA. Target responden adalah nasabah
PermataBank KENCANA.
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1.5  Metode Pengumpuian Data

Pengumpulan data diperoleh dengan cara penelitian di lapangan melalui
penyebaran kuesioner terhadap target populasi dengan metode judgemental
sampling (non probability sampling). Metode ini dipilih dengan harapan
responden  dapat mewskili populasi serta menjawab apa adanya untuk
menghasilkan respon yang bisa meminimalisasi bias,

16  Sistematika Penulisan
Penulisan kerya akhir ini akan disusun dalam bentuk makaizh yang terdiri
dari lima bab dengan sistematika penulisan sebagai berikut

BAB L. FENDAHULUAN

Bab ini menguraikan latar belakang masalgh yang mendasari pemilihan
topik karya akhir, perumusan masalah, fujuan perelitian, batasan masalah,
metode pengumpulan data serta sistematika penulisan yang digunakas.
BAB H. TINJAUAN PUSTAKA

Bab ini menguraikan beberapa teord vang berhubungan dengan kepuasan
nasabah dan kualitas layanan,

HAB 1L PROFIL PERUSABAAN
Bab ini menguraikan latar belakang perusahaan, visi dan misi, struktur
organisasi, jaringan cabang, serta jasa layanan PermataBank KENCANA.
BAR IV. METODOLOGI PENELITIAN

Bab ini membahas desain penelitian, validitas, reliabilitas, serta uji t untuk
mengukur perbedaan antara persepsi dan ekspektasi,

BAB V. ANALISA DAN PEMBAHASAN

Bab ini menganalisa dan membabas hasil penelittan mengenal kepuasan
nasabah terhadap kualitas jasa laysraa PermataBank KENCANA.

BAB VI KESIMPULAN DAN SARAN

Bab int merupakan kesimpulan hasil penciition yang disertai dengan
pemberian saran kepada manajemen perusahaan atas dasar hasil penelitian
mengenal tingkat kepuasan nassbhah terhadap kualitas jasa layanan
PermataBank KENCANA.
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BAB 11
TINJAUAN PUSTAKA

William J. Stanton dalam bukunya “Fundamentals of Marketing”
mengemukakan bahwa definisi pemasaran adalah suatu sistem keseluruhan dari
kegiatan usaha yang ditujukan untuk merencanakan, menentukan harga,
mempromosikan, serta mendistribusikan jasa layanan yang dapat memuaskan
kebutuhan baik kepada pembeli reguler maupun pembeli potensial.

Berdasarkan definisi diatas, dapat dipahami bahwa pemasaran tidak hanya
sebatas pada aktivitas promosi dan penjualan saja, akan tetapi lebih mengarah
pada seluruh aktivitas perusahaan untuk memuaskan pelanggannya melalui jasa
layanan yang ditawarkan. Sehingga untuk mencapai tujuannya, perusahaan harus
mampu mengenali kebutuhan (needs) dan keinginan (warns) target pasamya serta
memberikan kepuasan kepada mereka denpan cara yang lebih efektif dan efisien
dibandingkan para pesaingnya.

2.1  Definisi Kepuasan Pelanggan (Customer Satisfaction)

Kepuasan pelanggan didefinisikan sebagai keseimbangan antara
ckspektasi pelanggan (keinginan dan harapan) dibandingkan dengan persepsi
terhadap layanan yang diberikan oleh perusahaan. (Kotler : 2003). Sedangkan
menurut Levlock, Wirtz, dan Tat Keh (2002), kepvuasan dapat didefinisikan
sebagai sikap seperti penilaian, yang diikuti oleh aksi pembelian atau rangkaian
interaksi antara pelanggan dengan jasa layanan. Kepuasan pelanggan adalah suatu
keadaan dimana keinginan, harapan dan kebutuhan pelanggan dipenuhi. Suatu
layanan dinilai memuaskan bila layanan tersebut dapat memenuhi kebutuhan dan
harapan pelanggan. Pengukuran kepuasan pelanggan merupakan elemen penting
dalam menyediakan layanan yang lebih baik, lebih efisien dan lebih efektif.
Apabila pelanggan merasa tidak puas terhadap suatu layanan yang disediakan,
maka layanan tersebut dapat dipastikan tidak efektif dan tidak efisien.

Dalam memenuhi harapan pelanggan, perusahaan mengidentifikasi
tingkatan ekspektasi pelanggan. Menurut Berry dan Parasuraman (1988), terdapat
tiga tingkatan ekspektasi pelanggan. Pertama, adeguate level yaitu suatu tingkatan
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yang dapat diterima pelanggan. Kedua, zore lolerance vaity kisaran dari jasa
layanan yang dipertimbangkan sebapal satisfaciory oleh pelanggan. Terakhir,
desired level vaitu kisaran performa jasa layanan yang dirasakan menyenangkan
atau mengejutkan bagi pelanggan,

Berdasarkan konsep diatas, langkah perusabhasn untuk memberikan
kepuasan kepada pelanggan merupakan hal yang sangat penting karena pada
dasarnya penjualan suatu perusahaan berasal dari dua sumber, vaitu pelanggan
bary dan pelanggan lama. Perusahasn selalu berussha sekust fenaga untuk
mempertahankan pelanggannya karena menyadari bahwa biaya vang dikeluarkan
untuk menarik pelanggan baru selalu lebih Hopgi dibandingkan dengan biava
untuk mempertzhankan pelanggan yang ada. Olch karena itu, mempertahankan
pelangpan selalu lebih penting dibandingkan dengan menarik pelanggan baru,

Kunci untuk mempertshankan pelangpan adalabh dengan memberikan
kepuasan pelanggan (customer satisfuction) yang Jebih tinggi dibandingkan
dengan para pesaing. Pelanggan vang merasa puas akan bersedia kembali untuk
mengulangi pembeliannya dan merekomendasikan kepada orang lain untuk
membeli. (Rhenald Kasalt : 1998).

Latar belakang timbulnya pandangan mengenai pentingnya memberikan
kepuasan kepada pelanggan antara lain iafah beberspa alasan sebagai berikut
(Kotler : 1994) :

1. Aset perusahaan tidak ada nilainya hilamana tidak ada pelanggan,

2. Tupas utama perusahsan adalah menarik dan memperizhankan

pelanggaq.

3. Pelanggan tertarik dengan penawaran yang lebib baik dari pesaing dan

skan setia bila merasa puas.

4, Tugas pemasaran adalah mengembangkan penawaran yvang iohih baik

serta memuaskan pelanggan.

5. Kepuesaan pelanggan terpantung dari dukungan bagian-bagian lain

dalam perusahaan.

6. Pemasaran periu mengaiak bagian-bagian lein dalam perusshaan untuk

hekeria sama dalam momuaskan pelanggan.
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2.2 Faktor yang Mempengarohi Kepuasan Pelanggan
Menurut  Zeithmal dan Bitner (2003), terdapat Hma faktor vang
mempengaruhi kepuasan pelanggan, yaitu dipengaruhi oleh fitur jusa layanan
(product and service features), emosi pelanggan (consumer emotions), atribusi
terhadap kegagalan dan kesuksesan layanan (attribution for service or failure},
persepsi pelanggan terhadap keadilan yang diterimanya (perceptions of equity),
dan pelanggan lain {other consumers). Berikut ini adalah penjelasannya
1. Product and Service Features,
Kepuasan pelanggan terhadap jasa layanan sangat dipengaruhi oleh
evaluasi pelangpan terhadap fitur jasa layanan iersebut,
2, Consumer Emotions.
Emosi pelanggan dipengarchi oleh pengalaman terhadap jasa layanan
yang mempengaruhi kepuasannya.
3. Atribution for Service or Failure.
Pada saat pelanpggan lerkejut denpan layanan yang diberikan baik
dalam artian positif maupun negatif, pelanggan cenderung mencari
penjelasan terbadap kejadian tersebut,
4. Percepiions of Equity or Fairness.
Kepuasan pelanggan dipenganihi oleh persepsi keadilan yang diterima
oleh pelanggan lain.
5. Oiher Consumers, Family Members, ord Co-Workers.,
Kepuasan pelanggsn dipengaruhi juga oleh pengalaman, perilaku dan
pandangsn orang lain yang merupakan orang terdekat baginya,

2.3  Fakfor yang Mcmpengaruhi Kepunsan Nasabah Bank

Levesque dan McDongal (19986) dan Jamal dan Naser (2002} menyatakan
ada 5 faktor penting vang mempengaruhi kepussan nasabah bank, yaiu fitur
layanan (vervice festures), penenganan keluhan pelanggan {customer complaint
handiimg), dan faldor sitvasi (sitwaviona! factors). Berkut Il adalsh
penjelasannya :
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. Service Fealures.

Fitur layanan yang mempengaruhi kepuasan nasabah, antara lain
kenyamanan, keunggulan produk dibandingkan pesaing, reliabilitas
benefit yang ditawarkan, lokasi, dan bunga yang kompetitif.

. Customer Complaint Handling.

Penanganan keluhan nasabah berpengaruh terhadap kepuasan nasabah,
karena dengan adanya high switching cost, nasabah cenderung
menyampaikan keluhan yang peranganannya mempengaruhi tingkat

kepuasan nasabah.

. Situasional Factors.

Faktor situasi meliputi pola penggunaan jasa segmen nasabah,
sehingga keputusan nasabah cenderung bervariasi . tergantung
karakteristik segmen.

. Tangible Dimension of Service Quality.

Layanan merupakan produk intangible yang sulit untuk dimengerti
nasabah, sehingga nasabah membuat asumsi kualitas layanan
berdasarkan atribut berwujud (tangibles). Tangible dimension yang
berpengarch terhadap kepuasan nasabah bank adalah kenyamanan
(convenience) dan kemudahan jangkauan (accessability).

. Customer's Expertise.

Customer’ expertise didefinisikan sebagai pemahaman terhadap atribut
produk, layanan dan pengetahuan mengenai perbandingan berbagai
alternatif atribut tersebut. Nasabah yang dikatakan lebih ahli memiliki
tingkat harapan lebih tinggi dibandingkan nasabah awam, akibatmya
nasabah yang lebih ahli akan lebih sulit untuk dipuaskan.

Kepuasan Pelanggan sebagai Kunci Sukses Perusahaan

Setelah mendapatkan gambaran mengenai kepuasan pelanggan maka

perusahaan dapat menggunakan hasil penelitian mengenai kepuasan pelanggan

tersebut sebagai bahan masukan untuk menyusun perbaikan-perbaikan yang periu

dilakukan agar kepuasan pelanggan yang tinggi dapat dihasilkan.
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Miiind M. Lele dan Jagdish N. Sheth dulam bukunya “The Customer is
Key : Gaining An Unbeaiahie Advantuge Through Customer Satisfaction”
mendefinisikaninya sebagai  berikut : Customer satisfaction is key to long term
prefitability and keeping the customer happy is evervbody’s business.

Perusahaan yang dapat memberikan kepuasan kepada pelanggannya akan
memperoleh keunggulan bersaing (competitive advaniage) sebagai berikut ;

1. Keuntungan jangka panjang yaog lebih tinggi.

4.

Less wasted motion. Perusahaan terkadang mengetahui apa yang
diinginkan pelanpgannys walaupun pelangpan tersebut belum
sadar akan adanya keinginan tersebut. Dengan bepity, perusabasn
dapat mengantisipasi kebutuhan dan keinginan pelanggannya
sebelum pelanggan menyvadari akan hal itu,

The firm geis price adventage. Pada umumnya pelanggen vang
puas bersedia membayar biays fambahan untuk setiap tambahan
kepuasan yang mereka dapat.

Customers come back more ofien. Pelanggen vang puss juga
menjadi lebih loyal kepada perusahenn dan mercka cenderung
untuk kembali membeli produk perusahaasn bahkan produk ain
yang ditawarkan perusshaan,

Transaction cost are lower. Setiap altivitas penjualan lebik mudah
dilakukan kepada pelanggan lama daripads kepada pelsngyan baru
dan pelanggan vang setia dapa! menekan biaya penjualan
perasahaan.

Communication cost ore fower. Blays komunikasi juga menjadi
febih rendah karena pelangpan vang puss akan memberitahukan
kepada orang laln, misalnva kepads teman, kelearga, bahkan
tetangga.

2. Memperoleh perlindungan yang lebih baik terhadap pesaingnya.

Pelanggan yang puas akan lebih loyal terhadap perusahaan, mereka

tidak akan mudah berpindah ke penyedia jasa layanan serupa lainnya
hanya karena harganya lebih murah.
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3. Memperoleh perlindungan yang lebih baik apabila terjadi perubahan
kebutuhan pelanggannya.
Perusahaan memperoleh waktu untuk bereaksi terhadap perubahan
kebutuhan pelanggan jika telah memaksimurmkan kepuasan pelanggan.
Hal ini terjadi karcna perusahaan mampu menganiisipasi perubahan
tersebut dan pelanggan akan bersedia menunggu langksh perusahaan
untuk melakukan perubahan pada jasa lavanan mereka.

4. Dapat memperoleh kembali pasar yang hilang
Perusahaan akan kehilangan petanggan yang potensial bila terlalu
lambat dalam mengambil findakan, namun  perusshean dapst
memperaleh pelanggannya kembali jika perusshaan tersebut telah
membuat sesuatu yang sesuai dengan keinginan pelanggannya,

2.5  Ekspekiasi Kepuasan Pelanggan

Ekspekiasi pelanggan dibentuk dan didasarkan oleh beberapa faktor
diantaranya pengalaman mengkonsumsi di masa lampay, opinl teman atay
keloarga, serta infonmast dan janji-janji dani para pesaing (Kotler dan Amstrong :
1994)

Beberapa penyebab utama tidak terpenvhinya ekspekiasi pelanggan adalah
kinerja kacyawan perusshaan layanan yang burak, miskomunikasi penyediaan
layanan oleh pesaing, pelangpan kelirn mengkomunikasikan layanan yang
diinginkan, pelanggan keliru menafsirkan signal (harga, positioning, dan lain-lain)
serta miskomunikasi rekomendasi dari mulut ke mulut.
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Lumber : Mudin, Peter and Angela Coltam {1993). The Management and Murketing of Services.
Oxford.

CGambar 2.1 Penyebab utama tidak terpenuhi ekspekiasi pelanggan

Dari beberapa faktor diatas, beberapa diantaranys dapat dikendalikan oleh
penyedia layanan. Dengan demikian penyedia layanan bertanggung jawab untuk
merninimalkan salah komunikasi dan salah interprefasi vang mungkin tegiadi dan
menghindarinys dengan cara merancang lavanan yang muiah dipehami. Dalam
hal ini penyedia layanan harus mengambil inisiatif agar ia dapat memahami
dengan jelas instruksi dari pelanggan sehingga pelanggan dapat mengenti benar
apa yang diberikan.

2.6 Definisi Koalitas Layanan {(Service Qualify)
Kualitas layanan merupakan syarat untuk membangun dan

mempertahankan hubungan dengan pelanggan. Kualitas layanan merupakan salah
satu faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. Definisi kualitas layanan
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menurut Wyckof {(Lovelock : 2002) dipengaruhi oleh dua faktor utama yaitu
layanan yang diharapkan (expected service), dan layanan yang dipersepsikan
(perceived service). Implikasinya, baik buruknya kualitas layanan tergantung
kepada kemampuan penyedia layanan untuk memenuhi ekspektasi pelanggannya
secara konsisten.

Menurut Howeroft (Blanchard & Galloway : 1994) kualitas layanan di
perbankan merupakan proses antisipasi dan pemenuhan kebutuhan serta
ekspektasi nasabah secara konsisten. Menurutnya kualitas layanan harus berfokus
pada nasabah sehingga kualitas layanan merupakan faktor dinamis sesuai dengan
perkembangan ekspektasi nasabab. Implikasinya, bank dapat memberikan kualitas
layanan yang tinggi jika bank dapat mengidentifikasi kebutuhan dan ekspektasi
nasabah serta memprioritaskannya sesuai dengan kebutuhan nasabahnya.

2.7  Karakfteristik Layanan
Menurut Kotler (2003) menyebutkan bahwa layanan mempunyai
karakteristik mayoritas yang memiliki pengaruh besar terhadap desain program
pemasaran. Dapat diuraikan sebagai berikut :
1. Intangibility
Tidak seperti halnya produk, layanan tidak dapat dilihat, dirasa,
didengar, ataupun dicium sebeium layanan tersebut dibeli. Untuk
mengurangi ketidaktentuan dari layanan, para pelanggan menarik
kesimpulan tentang kuslitas dari tempat layanan disediakan, orang-
orang yang menyediakan layanan, peralatan-peratatan, materi,
komunikasi, simbol-simbol, dan harga. Oleh sebab itu salah satu tugas
penyedia layanan adalah menjadikan semua yang intangible menjadi
tangible di mata pelanggan atau sering juga disebut “tamgibilize the
intangible”.
2. Inseparability
Berbaeda dengan produk, layanan diproduksi dan dikonsumsi secara
bersamazn. Ketika seseorang menerima sebuah layanan, maka

penyedia layanan termasuk bagian dari layanan yang dibeli, sebab
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ketika layanan diproduksi, interaksi antara pelanggan dengan penyedia
layanan menjadi fitur yang spesial dari sebuah kegiatan transaksi.
Variability

Layanan yang diberikan kepada individu yang satu dengan yang
lainnya akan memiliki nilai yang berbeda meskipun dikemas dalam
bentuk yang sama. Nilai layanan yang diterima oleh seorang individu
juga dapat berubah nilainya bila dinikmati waktu yang berbeda.
Perishability

Layanan tidak dapat disimpan seperti produk. Perishability tidak akan
menjadi masalah apabila demand tetap. Saat permintaan berfluktuasi
maka perusahaan layanan akan mengalami permasalahan, ada yang
tidak terlayani bila demand tinggi dan sebaliknya perusahaan akan
mengalami idle capacity bila demand kecil.

2.3 Dimensi-Dimensi SERVQUAL

Sebuah penelitian tentang masalah kualitas yang telah ditakukan oleh tiga
peneliti asal Texas A&M : Parasuraman, Valaric A Zeithaml dan Leonard L.
Berry (1990) dengan artikelnya, *A Conceptual Model of Service Quality and its

Implications for Future Research”.

Sepuluh aspek mengenai kualitas pelayanan perbankan yang didefinisikan

oleh Parasuraman, Valarie A Zeithaml dan Leonard L Berry dengan penjelasan

dari arti aspek tersebut. Dibawah ini adalah penjabaran tentang kualitas layanan

perbankan tersebut :

1.

Tangibles

Dimensi ini berupa penampilan fasilitas-fasilitas peralatan, sumber
daya manusia dan peralatan komunikasi yang disediakan oleh
perusahaan untuk memberikan gambaran mengenai kualitas layanan
yang disediakan.

Reliability

Dimensi reliability berbicara mengenai kemampuan perusahaan untuk
memberikan layanan kepada nasabah secara konsisten serta bagaimana

kemampuan perusahaan dalam memberikan layanan seperti yang telah
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dijanjikan kepada nasabzhnya. Para nasabah menginginkan bank yang
akurat, konsisten, dapat diandalkan, dan tahu apa yang dikerjakan serta
mengerjakannya dengan benar. Selain itu nasabah juga menginginkan
bank mengerjakan semua yang telah dijanjikan.

. Responsiveness

Dimensi ini digambarkan sebagai suatu tindakan untuk membantu
nasabah dalam memecahkan persoalannya bilamana nasabah
mengalami kesulitan. Selain itu, dalam dimensi ini terkandung unsur
fleksibilitas yang menyangkut kesigapan perusahaan untuk
menyesuaikan diri terhadap perubahan yang terjadi pada nasabah dan
respon yang diberikan petugas bank dalam menyesuaikan diri atas
perilaku nasabah tersebut. Nasabah ingin petugas bank menunjukkan
kesediaan dan kesigapannya untuk melayani, menjawab pertanyaan
dengan cepat dan benar, serta menolong nasabah dengan memberikan
informasi yang mereka butuhkan. Dimensi ini memiliki pengertian
bahwa perusahaan harus sensitif terhadap kebutuhan mnasabah,
fleksibel, mau bekerja lebih, fokus kepada pribadi nasabah, serta
bersedia mengikuti dan menyelesaikan masalzh.

. Competence

Competence menggambarkan kesigapan petugas bank yang selalu
tepat didalam menjawab setiap pertanyaan yang dilontarkan dan bukan
asal memberikan jawaban saja. Selain itu dimensi ini menitik beratkan
pada segi keahlian yang dimiliki karyawannya, keakuratan dalam
pelaksanaan ftugas, serta pengetahuan mengenai pekerjaan yang
ditakukan oleh karyawan tersebut dalam upaya pemberian layanan.
Nasabah ingin karyawan bank untuk menguasai kezhlian yang
dibutuhkan untuk bekerja, berpengetahuan, memiliki manajemen
profesional. Karyawan bank dituntut untuk mengetahui setiap
produknya. Compelent berarti tahu apa yang dikerjakan, akurat,
memiliki sistem perbankan yang berjalan lancar, dan memberikan
jawaban bukan terkaan.
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5. Courtesy
Dalam dimensi ini nasabah menginginkan agar pegawai bank didalam
memberikan layanan memiliki sikap yang sopan, memperlihatkan
respeknya, dapat dipercaya dan ramah, cakap didalam penampilannya
dan senantiasa memperlihatkan sikap yang mau memberikan
pertolongan  apablla  diperiukan. Sehubungan betapa pentingnya
dimensi ini, maka perlu diingat bahwa nasabah tidak menghendaki
pelayanan yang tidak tulus dan nasabah dapat merasakannya, Conrresy
berartt bersahabat, peduli dan respek secara individu,

8. Credibility
Berbicars mengenal Credibility inl menyangkut ekspekiasi nasabah
skan reputasi scbugh bank dan faktor-faktor kejujuran dari pars
karyawannya. Dimensi credibility inl oleh sebagian besar bank
diwujudkan dengan jalan meningkatkan reputasinya kepada nasabah,
Semakin baik reputasi bank tersebut maka semakin bagus credibility
bank tersebut di mata nasabah. Credibility berarti dapat dipercaya dan
efek dari reputasi dan penampilan fisik dari staf dan fasilitas.

7. Communication
Pada dasamya nasabah menginginkan bank untuk memberikan
informasi melalui suatn cara yang mudah dimengerti. Mereka
menginginkan bank untuk memberikan penjelasan mengenai produk-
Jjasa layanan-layanan, berapa biaya dan manfaat dari adanya transaksi
tersebut. Nasabab ingin suatu kepastian bahwa permasalahan vang
dibadapinya dapat ditangani dengan cepat, tepat dan karyawan yang
torlibat senantiasa memberikan informasi yang cukup fentang produk
atau layanan yang ditawarkan dan bukan hanya melalui informasi yang
diberikan melalui brosur-brosur yang dicetak. Jadi yang dimaksud
dengan dimensi komunikasi adalah pemberian informasi kepada
nasabah melalui komunikasi dengan bahasa yvang dimengerti oich
nasabah melalul aktivitas berkomunikasi.
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8. Accessibility feasy access)
Dalam hal ini nasabah menginginkan agar dupat segera dan dengan
mudsh menghubungi bank melalui telepon, intemet, sms, atau dengan
mudah  menghubonei  karyawannyas dengan  cepat.  Nasabah
menginginkan agar bank selalu buka jam keria dan jam-jam sibuk
sehingge mudah untuk dihubungi, Jadi accessibility berarti mudah
untuk dihubungi dan mudah dilangkau,

9. Secwrity
Dimensj ini oleh terbentuk berdasatkan perasaan nasabah yaog
terbebas akan bahaya, resiko yang dihadapi dan keragu-raguannya
dalam melaksanakan transaksi perbankan yang dilakukan,

10. Understanding The Customar
Tujuan dari dimensi inl adalah mengetahui daya upaya dan usahe-
ussha apa yang dilakukan perusabaan untuk memahami nasabah serta
sepala bentuk keinginannya. Nasabah ingin bank yang mau belajar '
tentang kebutuhan spesifik mereka, menyediakan perhatian secara :
individe, dan mengenal mercka. Understanding berarfi pembelajaran
teriang kebutvhan spesifik individe, memberikan perhatian personal,
terlibat dan mengenal nasabah reguler.

Bebemapa masalsh yang perlu diperhstikan sehubungan dengan toori
SERVQUAL adalah kualitas layanan adalah konsep multidimensi yang sangat
kompleks, artinya masalah setiap individu akan berbeda satu dengan yang lain, hal
yang dianggap penting bagi nasabah mungkin berbeda dengan hal yang dianggap
penting oleh pihak manajemen bank. Dimensi yang dianggap penting harus
dikomunikastkan secara terbuka antara pihak nasabah dengan pihak bank, semua
dimensi ini saling berhubungan harus dilihat secara uiuh sekalipun terakumaulasi
dari komponen-komponen yang berbeda karena setiap hagian merupakan faktor
penentu kepuasan nasabah, penilaian terhadap kualitas layanan akan sangat relatif
dan sangat dipengaruhi oleh ckspektasi nasabah, dan kualitas layanan selalu
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berubah-ubah, bisa membaik dan memburuk tergantung dari sistem pengelolaan
yang dilakukan oleh manajemen.

2.9  Model Kualitas Layanan

Hasil identifikasi dari dimensi-dimensi kualitas jasa perbankan dibentuk
dalam sebuah model. Model tersebut menggambarkan hubungan antar dimensi
berdasarkan informasi yang diberikan nasabah kepada bank.

Gabungan dari reliability, competenie, credibility, security dan penampilan
fisik menghasilkan profesionalisme dalam perbankan. Hal ini adalab bagian
tekmik dari model yang menghasilkan sebuah dimensi fentang siapa dan
bagaimana sebuah bank melayani. Gabunpan respomsiveness, courtesy, dan
accessibilily membentuk bagian interpersonal dalam model. Hal ini menjelaskan
bagaimana bank mendekati nasabahnya. Terakhir, pabungan wnderstamding don
compunication membentuk yang disebut mengenali nasabah. Hal ial dimana bank
menjangkan pikiran nasabah puds umubninys dan mendasarkan kualitas jasa
berdasarkan definisi nasabah,

Profesionalisme, hubupgan interpersonal, dan mengensli  nasabah
kesemuanya mempunyai isu mengenai ekspektasi versus kinerja, yang harus
ditangani bank. Para nasabah memiliki ekspektasi relatif techadap refiability,
accuracy, aceessibility, dan aspek lain jasa yang mempengaruhi tingkat kinerja
yang dibutuhkan untuk membangun persepsi tentang kualitas tinggi. MHal ini
menychabkan semakin kemplek penppabungan dimensi-dimensi kualitas.

Liniversitag indpnesia

Analisa Kepuasan..., Adek Adisujono Wiratmoko, FEB Ul, 2008



0

Consumer

H

Word of rmoutis
Comrrmsieation Parsongl Neads Past experiances

Expaciod Services

Marketer .
Fargeived Servicey

Gap 4
Service delivesry » Extemet
(including pre arxd cormrunication
posl contadct} 1O Ctirssarmers
ap '
Gap 3 !

- 2

t 3

Teanglafin: of
expectations ints
quality sendas specs. ¥

Gap 2 H

b

Managernent
parceptions
of consumer
SxpRCialic

Sumber : Parasuraman, Zeithaml, and Berry, {1983% A Concephasd Mode! of Service of Serviee
Quality and its implieation for Guture researsds, Journal of Macketing,

Gambar 2.2 Model Service Quality

Karena nasabah memasukkan ckspektasi kedalam persamssn kualitas,
Untuk contoh sebuah bank yang paling responsif, tetapi kalau usaha beriklannya
menychabkan ekspektasi dalam pikiran yang melebihi kinega aktual, maka
nasabah tidak akan mengalami jasa yang luar biasa.

Gambar 2.2 menunjukkan bahwa gap 5 adalah persepsi nasabah terhadap
kualitas layanan yang diberikan kepada nasabah dipengaruhi oleh seranghkaian
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kesenjangan-kesenjangan yang berbeda dan terakumulasi dani gap 1 sampai gap 4,

yaitu :

Gap 1 : Disini kesenjangan yang terjadi disebabkan karena adanya perbedaan
antara harapan nasshah akan lavanan yang diharapkan dengan persepst
dari pihak manajemen vang berkompeten terhadap kualitas layanan
atas harapan nasabah,

Gap 2 Kesenjangan yang timbul karena tegadi perbedaasn anters persepsi
manajemen atas harapan nasabah dengan spesifikasi kualitas suatu
layanarn.

Gap3 : Kesenjangan timbul oleh adanya perbedaan antara layanan yang
diberikan dengan layanan yang dikomunikasikan kepada nasabah
melalui pemberian layanan sebelumnya.

Gap 4 : Kesenjangan timbul oleh adenya perbedaan antars layanan yang
diberikan dengan layanan yang dikomunikasikan kepada nasshah
mielalui pemberian layanan sebelumnya

Gap §  : Kesenjangan terjadi karenas adanya perbedaan antara harapan nasabah
terhadap suatu layanan dengan peaerimaan atau fanggapan basabab
terhiadap atas layanan yang telah diterimanya tersebut. Kesenjangan ini

mempakan kesenjangan vang paling penting untuk  mengetahui
mengenat kualitas layanan yang diberikan, karena prosesnya tegjadinya
kesenjangan ini didahului oleh terjadinya kesenjangan yang pertama
sampai kesenjangan yang keempst,

2.1¢ Penilaian Kualitas Layanan

Penilaian mengenai kualitas dari layanan dilakukan selama lavanan
tersebut diberikan. Setiap hubungan dengan nasabah disebut moment of truih,
dimena kejadian nasabah dapat mengetahui kualitas layanan yang dikonsumsi.
Topik utama yang menjadi perhatisn dalam menilai kualitas Jayanan adalah
kriteria-kriteria yang digunakan nasabah dalam membuat penilaian, Sgperti halnya
yang digambarkan pada gambar dibawah ini.

Liniversitas Indonasia

Analisa Kepuasan..., Adek Adisujono Wiratmoko, FEB Ul, 2008



22

Word of Mouth Personal Needs Pust Experience

e i s oo o s e

Dimensions of » B — i

Service Ik Perceived Service Quality

Quality . - 1. Expection exceedid

Tangibles - =

s I ES = PS (quality

Religbility 5 surprise)

Assurince 1 _‘; 2. Expection met

Empazhzy ES=P$ (Sulifactory |-

LYPOASIVERTSS ; quality) :

2 3. Esxpectation not mst 3
¢ ES <PS§
i (vnsatiskactory quality) §;

Sumber 1 Parasuraman, Zelthamd, and Berry, (1985). A Conceplusl Model of Service of Service
Quality and ils implication for fiuture research, Joumal of Marketing,
Gambar 2.3 Perceived Service Quality

2.11  Customer Relationship Management (CRM)

CRM merupakan proses mempelajari perilaky konsumen dari waktu ke
waktu melalui aktivitas transaksi, menyesuaikan cara perusahaan memperlakukan
pelanpgan, dan mempererat hubungan antara pelangpan dengan perusahaan,
{Kotler : 1999). CRM juga merupakan sualy proses yang memfokuskan pada
pandangan jangka panjang, vain: member perhatian lebih banyak ke fifetime value
pelanggan daripada framsaction value semata,

Beberapa keuntungan yang dipercieh melalui penerapan CRM adalah
sebagat berikut ;

1. CRM dipercaya akan meningkatkan penjualan. Melalui konsep inj,
perusahasn dapat menawari kebutehan para pelangpan secara efektif
dan sesuai dengan kebutshannys,
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. CRM dapat meningkatkan jumish pelanggan. Dengan menggunakan
teknologi CRM, perusahaan dapat menghindari duplikasi penswaran
terhadap pelanggan yang sama sehingga pelanggan merasa puas dan
terdapat kecenderungan untuk memberikan rekomendasi kepada
orang-orang disekitarnya untuk turut menjadi pelanggan.

. CRM dapat mceningkatkan keuntungan perusahasn. Peningkatan
keuntungan meningkat seiring dengon perbaikan pelayanan dan
kemampuan perusahazn untuk membina hubungan dengen para
pelanggan. Dengan informasi yang tersedia karena integrasi CRM,
perusahaan dapat meningkatkan siklus peluncuran produk sehingga
perusahaan dapat memberikan penawaran produk yang tepat pada saat
yang tepat pula.

. CRM dipercaya akan meningkatkan kepuasan pelanggan. Hal ini
dischabkan karena pelanggan  diperlakukan dengas  penuh
personalisasi, sehingpa pelanggan merasa dihargai,

. CRM berpotensi untuk mengurangi biaya penjualan dan biaya
pemasaran. Dengan aplikasi CRM, perusahaan dapst membentuk
sebuah skema program pemasaran yang spesifik dan terfokus sehingpa
akiivitas pemasaran dapat ditujukan kepada pelanggan vang tepat pada
waktu yang tepat pula.

. CRM mendorong loyalitas pelanggan. Aplikasi CRM memungkinkan
perusahaan untuk mendayagunakan informasi dari serua titik kontak
dengan pelanggen, baik melalui staf pemasaran dan pelavanan,
maupun stal call center. Konsistensi informasi ini memungkinkan
penjualan dan pelayanan yang lebih baik dengan berbagi informasi
penting mengenai pelanggan terssbut.

, CRM meningkatkan efisiensi operasional. Melalui CRM yang
terintegrasi dalam sistem operasional, perusahaan dapat mengurangi
risiko turunnya kualitas pelayanan denpan cara mengurangi hambatan
birokrast serta proses administratif yang mungkin timbul. Perusshaan
juga dapat menyederhanakan alur informasi dari transsksi untuk
mempercepat pemberian respon atas permintasn pelanggan.
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8. CRM meningkatkan time to markei. Aplikasi CRM memungkinkan
kita membawa produk ke pasar dengan lebih cepat dengan informasi
pelangpan yang lebih baik. Dengan kemampuan CRM vang baik,
perusghaan dapat mengeliminir adanya hambatan wakitu, hambatan
geoprafis, hingga keterbatssan informasi,

212 Validitas dan Reliabilitas
2.12.1 Validitas

Validitas menunjukkan ukuran yang benar-benar mengukur apa
vang akan divkur. Jadi dapat dikatakan semekin tinggi validitas suatu alat
test, maka alat test fersebut semakin mengenai sasarannya atan semakin
menunjukkan apa yang scharusnya divkur, Suatu test dapat dikatakan
mempunyai validitas tinggi apabila test tersebut menjalankan fungsi
ukumnya atsu memberikan hesil akur sesuai dengan makna dan tujuan
diadakannya test tersebut. Jika peneliti menggunakan kuestoner di dalam
pezzgumpulén dsta penefitian, maka pertenyaan-perianyaan yang disusun
pada kuesioner tersebut merupakan alat tost yang barus mengukur apa
yang menjadi tujuan penelitian,

Salah satu cars uniuk menghitung validites suatu alal test yaity
denpan melihat daya pembeda item (flem discripinality). Days pembeda
item: adalah metode yang paling tepat digunakan untuk setiap jenis test.
Daya pembeda item dalsm penelitian ini dilakukan dengan cara korelasi
tiem-total.

Korelasi item-total ialah konsistensi anfara score item dengan
score secara keselumhan yang dapat dilihat dant besamya koefisien
korelasi antara setiap item dengan skor keseluruhan, yang dalam penelfitian
ini menggunakan koefisien korelasi Pearson.

Bila koefisien korelasi untuk selurub item telsh dibitung, perlu
ditentukan angka terkecil yang dapat dianggap cukup tinggi dan berfungsi
sehagal indikator adanya konsistensi antara score item dan score
keselurvhan dimana dalam hal ini tidak ada batasan yang tegas. Prinsip
utama pemiliban item dengan melihat koefisien koreiasi adalah mencari
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harga koefisien yang setinggi mungkin dan menyingkirkan setiap item
vang mempunyai korelasi negatif atau koefisien yang mendekati nol
{6,00),

Menunut Friedenberg (1995) biasanya dalam pengembangan dan
penyusunan skala-skala psikologi, digunakan harga koefisien korelasi
vang minimal sama dengan 0,30, Dengan demikian, semua itom yang
meniliki korelasi kurang daci 0,30 dapat disisthkan dan ftem-item yang
akan dimasukkan dalam alat test adalah itemeitem yang memiliki korelasi
diatas 0,30 denpan pengertian semakin tinggi korelasi it mendekati angka
satu (1,003 maka semakin baik pula konsistensinya (validitasnya}.

2.12.2 Reliahilitas

Reliabilitas artinya adalah tingkat kekehandalan hasil  suatu
pengukumn, Pengukuran yang memiliki  reliabilitas  fingel, yaitu
pengukuran yang mampu memberikan hasil ukur yang terpercaya
{reliabel). Reliabilitas merupakan salab sstu ciri atan karakter utama
instrumen pengukuran yang baik. Kadang-kadang reliabilitas disebut juga
schagat kehandalan, konsistensi, kestabilan dan scbagatays, namun ide
pokok dalam konsep reliabilitas adalah seijauh mana hasil svat
penguloaran dapat dipercaya, artinya sejauh mana skor hasil peagukuran
terbebas dari kekeliroan pengokuran (measurement errors.

Tinggi rendahnya reliabilitas, secars empiris ditunjukken ofeh
suatu angka vang dischut koefisien reliabilitas. ‘Walaupun secarz teoritis,
besarnya koefisien reliabilitas berkisar antara 0,00 — 1,00 akan tetapi pada
kenyataannya koefisien reliabilitss sebesar 1,00 tidak peroah dicapai
dalam pengukuran, karena manusia sebagai subjek pengukuran psikologis
merupakan sumber kekelirvan yang potensial. Di samping itu walaupun
keefisien korelasi dapat bertanda positif atau negatif, akan tetapi dalam hal
refiabilitas, koefisien relizbilitas vang besamyva kurang dari nol {0,00)
tidak ada actinya karena interpretasi reliabilitas selalu mengacu kepada
koefisien reliabilitas yang positif.
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Teknik perhitungan koofisien relisbilitas yang digunakan disini
adalah dengan menggunakan kogfisien relichilitas alpha yang dihitung
dengan menggunakan rumus sebagai berikut

£
SZ

Ly
::mzl S5 oict

dimana :

k s Jumish Itemn Portanysan

§* 1 Varians dari item ke-i

§% o : Varians dari total keseluruban item

Bila koefisien reliabilitas telah dihitung, maka untuk menentulan
keerstan hubungan digunakan kriteria Guilford (1956) sebagai berikut

s <020 + Hubungan yanp sangat kecil dan bisa diabaikan

s 0,20-08,40 : Hubungan yang keeil (tidak erat)

e {,40-90,70 : Hubungan yang cukup emt

e 0,70 -0.90 : Hubungan vang erat {relizbel}

» 0,90-1,00 : Hubunpan yang sangat erat {sangat relinbel)

« 21,00 :Huobungan yang sempuma
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BARB IH
PROFIL PERUSAHAAN

3.1  Latar Belakang PermataBank

PermataBank dibentuk sebagai basil merger dari § bank di bawah Badan
Penyehatan Perbankan Nasional (BPPN), yakni PT Bank Bali Tbk, PT Bank
Universal Thk, PT Bank Prima Express, PT Bank Artamedia dan PT Bank Patriot,
proses merger berhasil diselesaikan pada tahun 2002. Kemudian pada tshun 2004,
konsorsium Standard Chartered Bank dan PT Astra International Thk. ditetapkan
sebagai pemenang divestasi olch pemeriniah Republik Indonesia. Konsorsium
tersebut segera mengambil alih PermataBaok dan memulai proses transformasi
secara  besar-besaran di  dalam  organisasi. Selanjutnya, sebapgai wujud
komitmennya terhadap PermataBank, kepemilikan gabungan pemegang ssham
utama ini meningkatkan kepemilikannya menjadi £9,0% pada tahun 2006 dengan
kompuosisi kepemilikan saharn keseluruhan adalah sebagai berikut

Tabel 3.1 Persentase kepemilikan saham PermataBank

Pemegang Seham Persentase Kepemitikan
Siandard Chartered Bank 44,505%
PT. Astra International Tbk. 44,505%
Masyarakat Umun 10,9%%
Total 160.00%

Sember ; www pesmaisbunk com

PermataBank merupakan salzh satu bank nasional yang dikenal sebagai
bank dengan pelayanan ferbaik, hal ini terbukti dengan berhasiloya PermataBank
merath penghargaan “Banking Service Excellent”™ untok periode tahun 26035 dan
2006 yang diselenpgarakan oleh Marketing Research Idonesic (MRI) dan
Majalsh Info Bank.

Selain itu, dari sudut pandang Kinerja perusahaan, PermataBank juga
mencatet prestast pada peningkatan Dana Pihak Ketipa (DPK) dari Rp 28,6 triliun
pada tahun 2006 meniadi Rp 30,1 giliun pada akhir tahun 2007. Seiring dengan
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meningkatnya kepercayasn masvarskat terhadap perusahaan, PermataBank
merasa semalkdin siap untuk memegang predikat sebagai "The World Clasy Local
Bank ™.

3.2 Visi dan Misi PermstaBank
Visi PermataBank adalah “Menjadi penyedia jasa keusngan terkemuka di
Indonesia, yang memiliki fokus pada segmen Usaha Kecil Menengah (UKM} dan
Consumer”. Visi tersebut dituangkan dalam beberapa Misi PermataBank sebagai
berikut
s Meniadi mitra pilihao melalui kesempumaan pelavanan dan pemberian
solusi vang optimal, i
« Turut serta mendorong pengembangsn  profesiomalisme  dsn
kepribadian. :
o Aktif berpartisipasi dalam upaya mewujudkan kontribusi yang :
bermanfaat. !
»  Memberikan hasil investasi terbaik bagi pemegang saham,
» Menjadi panulan dalam pencrapan tata kelola perusshoan dan asas 3
ketaatan yang baik.

3.3  Nilai-Nilai Budaya PermataBank
Budaya keria PermataBBank adaiah seperangkat nilal yang herus diamalkan
dan dijalankan oleh sctiap karyawan selama berkarys, sebagai berikut
» Kepercayaan.
Keyakinan seluruh stekeholder yang perlu ditangun dan dijaga bahwa
kita sebagai pribadi atau institusi dalam melakukan sesuatu selalu
dilandasi itikad baik, jujwr das handal.
+ Integritzs.
Senantiasa memiliki keselarasan niat, pikiran, perkataan dan perbuatan
baik dan benar yang sesuai dengan nilai-nilal perusahaan, masyarakat
dan prinsip-prinsip good corporate governance.
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Pelavaran.

Senantiasa memberikan layanan yang melebibi ekspektasi kepuasan
stakeholder dan memberikan pengalaman interaksi terbaik, serta
memiliki kualitas prima dengan menckankan pada aspek kecepatan,
ketepatan dan keramahan,

Kesempumaan.

Senantiasa berupaya secara maksimal dan selalu bercermin pada
standar-standar ungguf untuk secara berkesinambungan mencapai hasil
yang tecbaik.

Profesionalisme

Senantiasa melaksanakan peran dan fungsi berdasarkan kompetensi
yang handal, terus menerus meningkatkan kemampoan dan
bertanggung jawab.

Untuk dapat mengamaikan budaya kerja PermataBank dalam aktivitas
sehari-hari, diperiukan perifake-perilaku yang mampu mengarahkan tindakan
karyawan kepada pengamalan nilai tersebut. Perilaku-perilakn tersebut kemudian
dirumuskan kedalam “8 Perilaku PermiataBanker™, sebagai berikut:

-

Disiplin

Bertanggung Jawab

Cepat, Tanggap dan Berinisiatif
Ahli di Bidangoya

Mampu Bekerjasama

Efektif dalam Berkomunikasi
Peka dan Peduli untuk Kebaikan
Tidak Menyalahgunakan Jabatan
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34  Jaringan Cabang PermataBank

Pada tahun 2007, jaringan PermataBank eleh berkembang dengan pesat.
Saat ini PermataBank memiliki jaringan ourlet yang luas, mencakop 253 kantor
cabang {termasuk kantor cabang pembantu dan kantor kas), kantor cabang
syariah, 200 office chanmeling sysarish dan 552 ATM di 46 kota di seluruh
Indenesia,

3.5  Jasa Layapan PermataBank
Unit bisnis PermataBank dibagi atas tiga segmen, yaitu Retai/ Banking,
Wholesale Banking dan Office Charmeling Syariah, Dalam penulisan karya akhir
ini, pembahasan mengenai jasa layanan PermataBank akan dibatasi pada unit
bisnis Retail Banking saja, dimana jasa fayanan pada unit bisnis fersebut telah
dibagi atas beberapa kategori, diantarenya adalah sebagai berikut
o Liabilities Products
a. PermataTabungan IDR dan Valas

PermataGiro 1DR dan Valag
PermataPendidikan IDR dan Valag
PermataRancang Dana DR dan Valas
Spend and Save
Deposito Berjangka IDR dan Valas
Deposit On Call {POC)
e Consumer Products

a. PermztakKPR

b. PermataKPR Bijak

o. Credit Card & Personal Loan
s Investment Services

a. Muiugpl Fund (Galeri Reksa Dana)

b. Structured Fund (Reksadana Terstruktur)

w om e &P T
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e Bancassurance Preducts

s 0o

Safe Saving Platinum
Safe Saving Regular
Max Invest

FPremium Invest Dollar

s Preferred Banking

a!

PerraataBank KENCANA

o Electronic Channels

a.
b
e
d

€.

PermataNet

. PermataMobile

PermataTel

. Permatabank ATM

PermataMini ATM

PermataBank KENCANA

3.6.%

Definisi PermataBank KENCANA
PermataBank KENCANA merupekan lavanan khusus dan

eksklusif yang diberikan kepada nasabah PermataBank berupa penawaran
produk-produk  perbankan dan investasi serta fagsilitas khusus yang
bertujuan untuk meningkatkan portofolic nasabah. Layanan ini diberikan
kepada nasabah PermataBank dengan dsset Under Management {AUM)
minimal Rp 500 juta. Adapun peran PermataBank KENCANA adalah
sebagai unil bisnis strategis yang menjadi tumpugn PermataBank dalam
menjaga stabilitas dana kelolean serta mendatangkan fee based income
bagi perusahaan,
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3,62 Visi dan Misi PermataBank KENCANA

Visi PermataBiank KENCANA adalzh menjadi pemberi layanan
perbankan prioritas terbatk melalui produk serta layanan berkualitas vang
sesuai dengan harapan nasebah, Misi PermataBank KENCANA ijalch
sehagai berikut :

» Meningkatkan kompetensi karyawan secara berkesinambungan.

« Menyediakan produk-produk perbankan yang bervariast.

« Didukung dengan teknologi yang canggih.

» Memberikan layanan perbankan prioritas yang berkualifas.

+ Menyediakan ruang pelayanan yang nyaman dan lokasi yang

strategis.

3.6.3 Struktur Organisasi PermataBank KENCANA

Head Program
FAanagent
EBNCANA

IR =

Sumber : Intersal Momo Standazizast Layanan PermaiaBank KENCANA.
Gambar 3,] Struktur Organisasi PermutaBank KENCANA

Tugas dan tanggung jawazb dari masing-masing sub-unit bisnis
pada PermataBank KENCANA adalah sebagai berikut
» Program Development
Product & Program Bundling
Member Get Membr (MOGM)
Marketing Communication Program
Customer Segment Program
RM & RA Deveilopment

o oo g o
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* Retention and Benefit Program

a.
b.
c.

d.

Customer Events
Premium Previleges
Executive Lounge
Parcel & Gifis

» Channel Expansion & Services

a.
b
¢.
d.

€.

Channel Expansion

Call Center KENCANA
Sa8 Complaint Handling
Competitor Analysis
Market Probe

» Performance Menagement & Quality Assurance

a.

b
¢
d.
&

KENCANA’s Performance Monitoring

. KENCANA’s Customer Profiles
. Policies & Procedure

Budget & Aceounting

. Service Assesment Program

3.6.4 Jaringan PermataBank KENCANA

PermataBank KENCANA tclah memiliki 16 Outlet KENCANA
yang tersebar di beberapa kota besar di seluruh Indonesia diantaranya
Jakarta, Surabays, Bandung, Scmarang, Medan dan Denpasar, Selain ite
PermataBank KENCANA juga menyediakan layanan akses 24 jam
melalui Call Center KENCANA dengan nomor telopon khusus yaitu

300100,
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34.5 Layanan Kbusus Nagabah PermataBank KENCANA
Selain  jasa layanan umum  yang telah disedinkan oleh
PermataBank, Nasabah PermataBank KENCANA akan  menerima
beberapa fasilitas tambahan berupa layanan khusus sebagsi berikut :
» Bebas biaya iuran tahunan 1 (satu) buah Kastu Kredit Platinum,
s Bebas 2 (dua} orang di Exegutive Airport Lounge,
+ Bebas biaya sewa | (3atu} buah Safe Deposit Box ukursn kecil,
» Bebas 4 buah buks cek/giro.
+« Mendapatkan life event appreciation (ulang tahun, duka cita,
pernikahan, kelahiran, 4L,
« Mendapatkan paket welcome kit saat pertama kall menjadi
nasabah PermataBank KENCANA,
« Diundang pada setiap cvent yang diadakan olch PermataBank
KENCANA,
» Bebas transaksi by phone dan fax di outlet PermataBank
KENCANA.
e Berhak menggunakan ruang meeting di outlet PermataBank
KENCANA untuk kepentingan pribadi dan bisnis.

¥
s
f
:
+
{
i
i
H
1
i
H
i
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BABIV
METODOLOGI PENELITIAN

4.1  Popaiasi dan Sampel Penelitinn

Populasi dan penelitian adalah nasabah PermataBank KENCANA dengan
Asser Under Management (AUM) lebih besar atau sama dengan Rp 3500 jota.
Populasi terdiri dari nasabah PermataBack KENCANA dengan jumish sampel
sehanyak 100 orang responden yang dipercieh dard cabang.cabang PermataBank
KEMCANA baik KENCANA Qutlet maupun KENCANA Desk.

Alasan pennlis memiith npasabeh PermataBank KENCANA scbagai
responden pada penelitian ini dilatarbelakangi oleh pemahaman mengenai hukum
Pareto atau disebut jugs hukum 20/20 yang memiliki pengertian bahwa secara
wmum, 80% total penjualan diperolch dari 20% nasabah potensialnya. Pada
penelitian ini, nasabah PermataBank KENCANA vang persentasenya hanya 26%
dari seluruh nasabah perorangan PermstaBank terbukti mampu memberikan
kontribusi sebesar §4% dart keselurahian DPK nasabah perorangan PermataBank.

42  Metode Pengumpulan Data

Pengumpulan data diperoleh dengan cara penelitian di lapangan melalui
penyebaran kuesioner terhadap target populasi dengan metode judgemenial
sampiing (non probubility sampling). Metode ini dipilih dengan harapan
responden  dapat mewakili populesi serta menjawab apa adanya untuk
menghasitkan respon vang bisa meminimalisasi bias.

43  Iastromen Penclitian

Instrumen yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuesioner yeng
dirancang sedemikian rupa sehinggs dapat memudahkan analisis sesual dengan
tujuan penelitian,

44  Format Kacsioner
Kugsioner yang digunakan dalam penelitian ini terdiri dani beberapa
bagian sebagaimana dijelaskan sebagai berikut :
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+» Pendahuluan
Kuesioner diawali dengan bagian introduksi yang singkat dan jelas
mencantumkan identitas penelti, tujuan penelitian, dan meminta
kesedinan calon responden untuk berpartisipasi.

= Pertanyaan Screening.
Pertanyaan Screening berguns untuk menyeleksi dari responden agar
sesuai dengan responden yang diinginkan.

¢ Pertanyaan kuesioner,
Kuesioner utama bertujuan untuk menjawab permasaizhan dan
mencapai tujuan perelitian.

*« Demografi Responden. ¢
Pada bagian akhir kuesioner akan ditanyakan mengenai klasifikasi
demografi responden vang bertujuen untuk meagetahui karskieristik i
responden.

4.5  Shkala Pengukuran

Kuesioner yang digunakan didesain berdasarkan skala model likert yang
berist sejumlsh pemyatasm yang menyatakan objek yang hendak diungkap. Skala
Hkert yang digunakan muisi dari satu (1) atau (sangat tidak sctnju) sampei dengan
lima (8} alau (sangat setuiu}. Dalsm skala likers, kemungkinan jawaban tidak
hanya sekedar “setuju’™ dan “tidak setuju” safa, melainkan dibust dengan lebih
banyak kemungkinan jawaban scperti pada tabel dibawah ini

Tabel 4.1 Skala Pengukuran

Sangat

. Tidak 3 : . Sangat
Tidak g Biasa Saja | Setuju A
Setuju Setujy Setuju
1 2 3 4 5
Universitas Indonesia
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Instrumen penelitian sebelum digunakan untuk memperoich data-tata penelitian
terlebih dahulu dilakukan uji coba agar diperoleh instrumen yang valid dan
reliabel.

4.6  Jenis dan Sember Data

Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini merupakan data primer dan
data sckunder. Data primer dikumpulkan secara langsung dengan melakukan
penelitian di KENCANA Outlet dan KENCANA Desk. Sedanghkan data sekunder
diperoleh dari buku-buku referensi, koran, majalah, jurnal, dan intemet.

4.7  Uji T untuk 2 Sampel Independen

Uil T dilakukan untuk mengetshul perbedaan rata-rata persepsi dengan
ekspekiasi terhadap masing-masing variable SERVQUAL. Uil T dilakukan dalam
dua tahapan, tahapan pertama adalah menpguil apakah varians dari dua populasi
dianggap sama. Setelah itu, baru dilakukan pengujian untuk melihat ada tidaknya
perbedaan rata-rata populasi. Pada dasarmya uji T mensyaratkan adanya kesamaan
varians dari dua populasi yang diuji. Jika asumsi tersebut tidak terpenuhi, maka
SPSS akan menyediakan alternative jawaban il T lainnya.

Untuk mengetahut kesamaan varians tersebul, muka uji T dilakukan
dengan hypothesis penclitian sebagai berikut

Ho :ol=o2

Hli  :ol#a2
Ho = Varians persepsi kualitas layanan dan rata-rata ekspektasi kualitas laysnan
adalah identik.
H1 = Varians persepsi kualitas layanan dan rata-rata ekspektasi kualitas layanan
adalah tidak identik.

Pengambilan keputusan didasarkan atas :

v Jika probabilitas > 0.05 maka Ho diterima.

= Jika probabilitas < 0.05 maka He ditolak.
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Setelah diketahui hasil ujl F maka dapat dilakukan uji T dengan hipotesis
penelitian sebagai berikut

Ho :ul=up2

Hi pi#Fpl
Ho = Rata-rata persepsi kualitas layanan dan rata-cata ekspektasi kualitas layanan
adalah identik.
H1 = Rata-rata persepsi kualitas layanan dan rata-rata ekspekast kualitas layanan
adalah tidak identik,

Pengambilan keputusan didasarkan atas :

s Jika probabilitas > 0,05 maka Ho diterima.

« Jika probabilitas < {05 meaka Ho ditolak.

48  Metode Pengukuran SERVQUAL

Alasan yang menjadi latar belakang pemilihan metode SERVQUAL
sehagai metode smalisis yang digunakan pada penelitisn i adalah adanya
kompleksitas dari faktor-faktor peneniu kepuasan yang harus diidentifikast sesuai
dengan dimensinya masing-masing secara utuh dimana setiap dimensi terdin dari
lwberapa komponen yang memiliki perbedaan ekspektasi dan persepsi schingga
metode yang dirass paling tepat untuk mengukur seluruh fakior-faktor dari
beberapa dimensi kepussan nasabah adalah metode SERVQUAL

Metode SERVQUAL opertama kali diperkenalkan oleh Zeithamal,
Parasuraman & Beory dalsm pencliian masalah kualitas layanan, Penilaian
kualitas layanan (SERVQUAL} dengan metode ini diperolch dengan cera
menghitung selisih yang timbul dari nilai vang diperoleh atas kelompok daftar
pertanyaan yang diberikan pada responden. Penilaian tersebut merupakan selisih
antara kelompok pertanysan yang menyatakan ckspektasi nasabah dengan
kelompok pertanyaan yang menyatakan persepsi nasabah. Nilai SERVQUAL
dihitung dengan menggunakan romus sehagat berikaut

SERVQUAL Score = Perception Score — Expectasion Score

Universitas [ndonesia

Analisa Kepuasan..., Adek Adisujono Wiratmoko, FEB Ul, 2008

i
!




i9

Untuk mendapatkan SERVQUAL scorz, teriebih dahulu harus dikitung
perception score dan expectation score. Kedua score ini dapat diperoleh dasi
Jawaban responden dari pertanysan-pertanyaan yang diajukan dalam kuesioner
dimana 23 pertanyaan bertujuan untuX mengungkap persepss responden dan 23
pertanyaan untuk mengungkap ekspektasinya.

Berikut adalah 23 pemyataan mengenai harapan / ekspektasi responden
terhadap jasa layanan Priority Banking secara umum vang dibagi berdasarkan 10
dimensi SERVQUAL :

Tabel 4.2 Pertanyaan ekspektasi jasa Ryanan priority banking

A | Responsivemess

Petugas priority banking harus menjawab setiap panggtan telepon dan
membalas SMS nassbah dengan segera, kapanpun dan dimanapun.

Petugas priority banking harus cepat tanggap dan mampu memberikan
sohusi yang topat atas sehwnh permasalaban / keluhan nasabah,

B | Reliability

Jasa layanan yang ditawarkan priority banking harus dapat
mengakomodasi seluruh kebutuhan finansial nasabah, munlai dari
perencanaan keuangan keluarga, pendidikan anak, hingga persiapan dana
pensiun.

Performa produk investasi vang ditawarkan priority banking harus sesuai
dengen performa yang dijanjtkan,

C | Credibility

. Petugas priority banking harus menjaga rahasia perbankan nasabah.

Petugas priority banking harus berpenampilan profesional dan
meyakinkan.

Liniversitas indonesia

Analisa Kepuasan..., Adek Adisujono Wiratmoko, FEB Ul, 2008



4G

Security

Froduk perbankan konvensional vang ditawarkan bank harus dapat

memberikan rasa aman untuk menyimpan dana.

Layanan perbankan khususnya echanne! yang disediakan bank harus
memperhatikan faktor-faktor kerahasiaan dan keamanan transaksi

nasabakh.

Pemilihan lokasi kantor pelayanan priority banking harus memperhatikan
keamanan lingkungan sekitamya.

Caommunication

Petugas priority banking harus memberikan informasi secara jelas
mengenai jasa layanan yang ditawarkan kepada nassbah.

Informasi yang diberikan oleh petugas priority banking mengenai kondisi
pasar harus bermanfaat begi nasabeh ketika mengambil keputusan dalam
berinvestasi.

Petugas priority banking harus melaporkan performa investasi nasabah
secara berkala.

Tangibles

Penatann roang pelayanan priority banking harus memperhatikan estetika
tata ruang.

Standar Iayanan priotity banking harus sempurna dan bertarsf
internasional,
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Conrtesy

Petugas priority banking harus bersikap simpatik dan ramah ketika
melayani nasabah.

Petugas priority banking harus berpenampilan rapih dan memperhatikan
estetika dalam berpakaian.

Competence

Petugas priority banking harus berpengalaman dan menguasai seluruh
jrsa layanan vang tersedia.

Petugas priority banking harus memilild informasi yang akurat mengenai
kondist dan situasi pasar global dan nasional.

Eagy access

Lokasi kantor pelayanan priority banking harus strategis dan mudah
dijangkau,

Petugas priority banking khususnya petugas call center harus selalu siap
fnelayani nasabak sepanjang hari.

Understanding the custemers

Petugas priority banking harus bersedia mendengarkan keluhan nasabah
dan menanggapinya secara profesional.

Petugas priority banking harus memperhatikan profil resiko nasabah dan
menawarkan jasa layanan yang sesuai dengan kebutuban finansialnya.

Layanan priority banking harus fleksibel dan memberikan kemudahan
bagi nasabah untuk tetap bertransaksi sekalipun nusabah sedang sibuk.
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Berikut adaleb 23 pernyataan mengenal persepsi resporwden terhadap jasa
lavanan PermaiaBank KENCANA vyang dibagi berdasarkan 10 dimensi
SERVQUAL:

Tabel 4.2 Pertanyaan persepsi jasa layanan PermataBank KENCANA

A | Responsiveness

RM PermataBank KENCANA selaly menjawab setiap panggilan telepon
dan membalas SMS Anda dengan segera, kapanpun dan dimanapun.

RM PermataBank KENCANA selaiu cepat tanggap dan marpu
memberikan solusi yang tepat atas seluruh permasalaban / keluhan Anda.

B | Reliability

Jasa layanan vang ditawarkan PermataBank KENCANA dapat
mengakomodasi seluruh kebutuhan finansial Anda, mulal dar
perencanaan keuangan keluarga, pendidikan anak, hingga persiapan dana

pensiun,

Performa produk investasi yang dilawarkan PermataBank KENCANA
sesuai dengan performa yang dijanjikan.

C | Credibility

RM PermataBank KENCANA sclalu menjaga rahiasia perbankan
nasabah,

RM PermataBank KENCANA selalu berpenampilan profesional dan
meyakinkan,
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Security

Produk perbankan kenvensional yang ditawarkan PermataBank
memberikan rasa amsn untuk menyimpan dana,

Layanan perbankan khususnya echannel yang disediakan PermataBank
sangat memperhatikan faktor-faktor kerahasiaan dan keamanan transaksi
Anda.

Pemilihan lokasi kantor pelayanan PermataBank KENCANA sangat
memperhsatikan keamanan lingkungan sekitarnya,

Commenication

RM PermataBank KENCANA selalu memberikan informasi secara jelas
mengenai jasa layanan yaog ditawarkan kepada Anda.

Informasi yang diberikan oleh RM PermataBank KENCANA mengenat
kondisi pasar sangat bermanfaat bagi Anda ketika mengambil keputusan
dalamn berimvestasi.

RM PermataBank KENCANA sclalu melaporkan performa investasi
Anda secara berkala,

Tangibles

Penataan ruang pelayanan PermataBank KENCANA sangat
memperhatikan estetika tata roang,

Standar layanan PermataBBank KENCANA sangat sempurna dan bertaraf
nternasional.
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RM PermataBank KENCANA. selalu bersikap simpatik dan ramah ketika
melayani Anda.

RM PermataBank KENCANA selalu berpenampilan rapih dan
memperhatikan estetika dalam berpakaian,

Compeience

RM PermataBack KENCANA sangat berpengalaman dan menguasai
seluruh jasa layanan vang tersedia,

RM PermataBank KENCANA memiliki informasi yang akurat mengenal
kondisi dan gituasi pasar global dan nasional.

Easy access

Lokasi kantor pelayanan PermataBank KENCANA sangat strategis dan
mudah dijangkau.

RM PermataBank KENCANA khususnya petugas call center selalu siap
melayani Arda sepanjang hari,

Understanding the cusiomers

RM PermataBank KENCANA selaiu bersedia mendengarkan keluhan
Anda dan menanggapinya secara professional.

RM PermataBank KENCANA selalu memperhatikan profil resiko Anda
dan menawarkan jasa layanan yang sesuai dengan kebutuhan finansial
Anda,

Layanan PermataBank KENCANA sangat fleksibe! dan selalu
memberikan kemudaban bagi Anda untuk tetap bertransaksi sekalipun
Anda sedang stbuk.,

Uiniversitas indonesia

Analisa Kepuasan..., Adek Adisujono Wiratmoko, FEB Ul, 2008




BAB Y

ANALISA DAN PEMBAHASAN

5.3  Peandahuluan

Pada bagian ini akan dilakukan analisis data untuk menjawab pertanyaan
penelitian hipotesis yang telah disivkan sehelumnya. Langkah-langkah analisis
data diawali dengan pengniian validitas dan relinbilitas.

Pengujian validitas dan relizbilitas dilakukan untuk mengukur apakah
pertanyasn-perfanyaan dalam kuesioner telsh memenuhi persyaratan secers
statistik atau tidak. Metode yang digunakan dalam analisis validitas adalah
menggunakan koefisien korelasi Pearson, sedangkan amalisis reliabilitasnya
menggunakan koefisien Cronbach’s Alpha.

Jika seluruh variabel telah memenuhi persyaratan tersebut maka langkah
sclanjutnya  adalah melakukan analisis deskriptif, dimana masing-masing
pertanyaan akan dicari persentase dan frekuensi dari masing-masing jawaban,
Dengan cara ini skan diketahui nilai rata-rala dan bobot dari masing-masing
pertanyaan dan dimensi,

Langkah selanjutnya adalah melakukan analisis service guality. Analisis
service quality digunakan demgan tujuan uotuk mengelahui gambaran Kinerja
{(performance) tingkat kesesuaian respomden atau  kualites jasa  lavanan
PermataBank KENCANA, apakah telah sesuai denpan ekspekiasi para nasabah
atau tidak, maka dilakukan gebuah mekanisme evaluasi dengan menggunakan data
«dari responden.

Dengan metode ini akan diketahui persepsi dan ckspektasi nasabah
terhadap layanan PermataBank KENCANA. Sehingga akan diperolch informast
atas layanan mana vang telah memenuhi ekspektasi nasabah dan layanan apa yang
harus ditingkatkan lagi. Date tersebut didasarkan pada jawsban responden
terhadap kueesioner yang berupa ekspektasi dan persepsi dari nasabsh terhadap
jasa layanan PermataBank KENCANA.

Terakhir adalah Analisis Perbedaan. Dengan menggunakan analisis
perbedaan akan diketahui apakah terdapat perbedaan vang signifikans antara
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ekspektasi dengan persepsi nassbah dalam hal-hal yang dipertanyakan dalam
kuesioner seperti responsiveness, reliability, credibility, security, communication,

tangibles, courtesy, competence, easy access, dan understanding the costumers,

52  Profil Demografi Responden

Kriteria urnum dari responden yang dipilih dalam penelitian ini dibedakan
berdasarkan usig, jenis kelamin, latar belakang pendidikan, pekerjaan, dan tempat
tingpal. Sebagai informasi, seluruh rssponden yang dipilih memiliki kekayaan
bersth (met worth) diatas Rp 500 juta sesuai dengan syarat umum menjadi nasabah
PermataBank KENCAMNA.

Yo

JentisKelymin
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Penddidain -i

Pekerinan

FempatThogeal
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83  Uji Validitas dan Religbilitas

Kuesioner yang akan dianalisis terdiri dari 46 pertanyaan, yaitu pertanyaan
vang menunjukkan ekspektasi dan penilaian dari para nasabah terhadap kinerja
pelayanan yang mereka terima.

Dart 46 pertanysan yang ekan dianalisis, terdapat 23 pertanyaan yang
mengukur taraf ekspektasi nasabah dan 23 pertanyaan yang mengukur persepsi
nasabah atas asa layanan PermataBank KENCANA.

Uit validitas menunjukkan sejauh mana suatu alat pengukur mampu untuk
mengukur apa yang scharusnya diukur. Peneliti mengpunakan kuesioner di dalam
pengumpulan data penelitian, oleh karena itu kuesioner yang disusun harus
mengukur apa vang ingin divkur dan metode yang digunakan adalsh koefisien
korelasi Pearson,

_ Nilai koefisien relinbilitas adalah indeks yang menuniukken sejavh mans
suatu alat ukur dapat dipercaya atau dapat diandalksn. Teknik perhitungan
reliabilitas yang digunakan adalah Cronbach’s Alpha.
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5.4  Analisis Validitas dan Reliabilitas Dimensi Ekspektasi

Perhitungan analisis  validitas untuk 23  pertanyaan  ekspektasi
menggunakan soffware SPSS 1S, dan owfput yang diperoleh adalah sebagai
berikut :

Tabel 5.1 Validitas dan reliabilitas dimensi ekspekiasi

Fakior Penentu Kepuasan | Koefisien Validitas | Keferangan
Responsivensgss { 0.8775 Valid
Responsiveness 2 0.6938 Valid
Reliability I 0.8775 Valid
Reliability 2 0.8333 Valid
Credibility 1 0.7038 Valid
Credibility 2 0.8117 Valid
Security I 0.6471 Valid
Security 2 8.5767 Valid
Security 3 0.4971 Vahd
Commmication I 47824 Valid
Communication 2 0.7152 Valid
Communication 3 0.6881 Valid
Tangibies 1 0.5579 Valid
Tangibles 2 0.4294 Valid
Courtesy 1 0.5156 Valid
Courtesy 2 0.6599 Valid
Competenee | 64713 Valid
Competence 2 .6375 Valid
Easy Access 1 §.4976 Valid
Easy Access 2 05019 Vahd
Understanding the Cust. ] 0.4701 Valid
Understanding the Cust, 2 0.4939 Valid
Understanding the Cust. 3 0.8775 Valid
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Pada tabel di atas terlihat bahwa seluruh pertanyaan vang berjumlah 23
buah memiliki nilai diatas 0,197 yaitu nilai minimal untuk sebuah korelasi dengan
jumlsh sampel schesar 100 agar dapat dinyatakan signifikan. Dengan demikian
seluruh pertanyaan Kuesioner diatas tersebut dikatakan vafid dan dapat digunakan
untuk analisis sclanjutnya.

Langkah selanjutnya adalah melakukan analisis reliabilitas, banyakaya
pertanyaan yang dilkut sertakan dalam analisis reliabilitas schanyak 23 buab, vait
pertanyaan yang melewati analisis validitas (ifem yang vaolid). Dengan
menggunakan SPSS diperoleh hagil analisis refiabilitas sebagai berikut :

Rokahiity Statigtics
Lronbacl's
Alpha N of itame
K=z 23

Hasil analisis refiabilitas menunjukkan bahwa pertanyaan dimensi
ekspekiasi memiliki taraf kehandalan sebesar 93,1%. Nilai ini berada pada kategori
rediable karena berada di atas 0,700,

Kesimpulan yang dapat diambil dari analisis validitas dan reliabilitas ini
adalah menyatakan bahwa perfanyaan kuesioner dari dimensi ekspektasi sudah valid
dan refinble,
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85  Analisis Validitas dan Reliabilitas Dimensi Persepsi
Perhitungan anelisis validitas untuk 23 pertanyaan dimensi perseps)
menggunakan soffware SPSS 15, dan owpwr yang dipercleh adalah sebagai
berikut ;
Tabel 3.2 Validitas dan reliabilitas dimensi persepsi

Faktor Penentu Kepuasan | Koefisien Vailiditas | Keferangan
Responsiveness 1 0.4181 Valid
Responsiveness 2 0.5877 Valid
Reliability 1 0.8190 Valid
Reliability 2 0.8303 Valid
Credibiligy 1 0.6642 Valid
Credibility 2 0.8494 Valid
Security | 0.8624 Valid
Security 2 0.6210 Valid
Securify 3 0.8186 Vatid
Communicgtion 1 0.7840 Valid
Communication 2 .8003 Valid
Communication 3 0.7290 Valid
Tangibies | 0.4959 Valid
Tangibles 2 0.4990 Valid
Courtesy ; $1.5745 Valid
Courtesy 2 0.688¢0 Valid
Compeience | 8.7416 Valid
Competence 2 0.7548 Valid
Easy Access T 0.5280 Valid
Easy Access 2 0.5215 Valid
Understemding the Cust. 1 0.6484 Valid
Understanding the Cust. 2 0.8555 Valid
Understanding the Cust. 3 0.7867 Valid
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Pada tabel di atas terlthat bahwa seluruh pertanyaan yang berjumlah 23
buah memibki nilai diatas 0,197 vaitu nilai minimal untuk sebugh korelasi dengan
jumiah sampel schesar 100 agar dapst dinyalakan signifikan. Deagan demikian
seluruh pertanysan kuesioner diatas lersebut dikatakan valid dan dapat digunakan
untuk analisis selanjutnya.

Langkah selanjutnya adalah melakukan analisis reliabilitas, banyaknya
ftem vang ditkut sertakan dalam analisis relibilitas schanyak 23 buah, yaitu
pertanyaan yang melewati analigis validitas (item yang valid). Dengan SPSS
diperoleh hasil analisis refiabilitas sebagai berikut :

Reliabiity Stativtics

Cronbach's
Alpha N of itams
420 23

Hasil analists reliabilitas menunjukkan bahwa pertanysan dimensi persepsi
memiliki taraf kehandalan sebesar 92,0%. Nilai ini berada pada kategori relioble
karenz_i beradn di atas 6,700,

Kesimpulan yang dapat diambii dari analisis validitas dan reliabilitas ini
adalah menyatakan bahwa pertanyaan kuesioner dari dimensi persepsi sudah valid
dan refiable.
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548  Analisis Service Quality

Tabel 5.3 Hasil Perhitungan GAP dan Tingkat Kepuasan

Dimensi Item | Ekspektasi | Persepsi | Gap Tki (%) | TKD (%)
1 4400 3.630 0.770 | 82.50
Regponsiveness 78.75
2 4400 3300 1.100 75060
Rata - Rata 4400 3485 0.935 | 78750
3 4.400 1.970 2430 14477
Reliability 45.38
4 4240 1.950 2290 4598
Ruaia « Rata 4328 1.966 2.360 45.382
5 4.230 3640 1.196 | 71.87
Credibility 65.05
6 4,430 2,580 1850 [ 3824
Rata - Rata 4.330 2.310 L3520 | 65053
4.530 2.610 1,920 |57.82
Security 8 4.220 3.020 1.2060 71,56 62.60
4810 2.820 1960 | 58.63
Ruta - Rata 4.320 2.817 1703 62.663
10 4400 2.830 LEV0 | 6432
Communsnication | 11 4.420 2710 1.710 61.31 62.56
12 14560 2.830 1730 6206
Raota - Rata 4. 464 2.798 1670 62.564
13 }4.180 3.400 4,780 1381.34
Tangibles 76.09
14 14.080 2800 1.190 176383
Rata - Raty 4130 1145 0.985 | 76.087
18 }4.050 3.070 0980 | 75.80
Courtesy 732
16 [4.220 2.980 1.240 | 70.62
Rata -~ Rata 4135 3,025 Lilo 73204
17 ] 4.050 2780 1.276 | 68.64
Competence $7.98
18 4.130 2.780 1,350 §7.31
Raig - Rata 4.0%6 2.780 1318 | 67.977
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19 4.230 2.650 1580 [ 62,65
Easy Access 66.18
pA 4,390 3.060 1330 | 6570
Rata - Rata 4.318 2.855 1455 65176
21 4490 2130 2360 14744
Understanding
22 4.150 1.870 2320 14463 46.38
the Customers
23 14760 2.240 2320 14706
Rata - Rate 4,485 2.080 2408 | 46376
Rata - Rein 4,318 2773 1.545 | 64418
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Gambar 5.1 Grafik Tingkat Kualitas Pelayanan
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Gambar 5.2 Grafik Tingkat Kepuasan

Pada grafik dintas terlihat bahwa hampir selurubh faktor yang ditanyakan
kepada responden telah memenuhi tingkat kepuasan di atas 60%. Secara umum,
tingkat kepuasan yang dirasakan oleh responden dalam sehuroh dimensi memiliki
tingkat kepuasan yang sedang saia, kecuali untuk dimensi wnderstanding dan
reffabilily yang berada di bawah 50%.

Selanjutnya adalah membuat diagram kartesius untuk mengetabui tingkat
kepuasan responden dari setiap fakior bila dibandingkan dengan tingkat kepuasan
secarn keselumbhan, Sebelum membuat diagram kartesius terlehih dahuin dibuat
tabel yang berisikan fitik koordinat kartesius sebagai berikut :
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Tabel 5.4 Titik-titil koordinat kartesins kualitas layanan tiap dimensi

DIMENSI Nilai Koordinai
Ekspektasi | Persepsi Ekspekeasi Persepsi

Responsiveness 4400 3.46% 0.082 .692
Reliability 4.320 1.960 8.002 0813
Credibility 4.336 2810 0.012 8.037
Seourity 4.320 2.817 0.202 0.044
Comraunication 4460 2.796 0.142 0.017
Tangibles 4.130 3.145 -0.188 0.372
Courtesy 4135 3.025 -0.183 0.252
Competence 4.090 2.780 -{1.228 0.007
Easy Access 4.310 2.853 £.008 0.082
Understanding 4480 2.080 0.162 -0.693
Average Score 4.318 2.773 - -

Koordinat dari masing-masing dimensi dircfleksikan pada kuadran dalam
diagram kartesius. Titik koordinat masing-masing dimensi diperoleh dengan

menrggunakan rumus sebagai berikut

(Ekspekiasi , Persepsi) = (Score Dimensi Ekspektasi — Average Score
Ekpektasi} , (Score Dimensi Persepsi — Average Score Persepsi)
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Dengan memetakan titik koordinat kartesius diperoleh diagram berikut :

2.080 8830 D600 G438 0.2 0400 G.30 0.400) X Se13 3.8G0 18686
e —— . s o = 10D
& B
0.80%
: 0.400
A 25 Seeanit 6. 200
?; Rehabiticy ; Cradibilivy ® Hesponsivingss
g — ‘ o H |‘——'*ngaw'ncms—v——"““w”“"‘ . ﬁm
=
b COULST o tangit
o b k) an
o Compeioncs S Firaad
£ 408
3,600
! 0,230
< >
~3.500
™ - _ Persepsi | igees

Gambar 3.3 Disgram kartesiug kualitas layanan

Dalam analisis Service Quality, disgram kartegius yang diganakan sebagal
alat analisis terbagi menjadi empat kuadran, yaitu kuadran A, B, Cdan D

Kuadran A disebut juga kuadran priorites utama, karena pada kuadran ini
terletak faktor-faktor yang periy mendapatkan prioritas terfinggi, yaitu faktor
faktor yang kinerjanya dinilai rendah, namun memiliki tingkat ekspekiasi vanp
tinggl scoara umuoe.

Kuadran B disebut juga kuvadran pertahankan, karena pada kuadran ind
terletak  faktor-faktor yang perlu dijags Kinetjanya, vaitu faktor-faktor vang
kKinedanya dinilai baik, dan juga memiliki tingkat ekspekiasi yang tinggi dari pam
responden.
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Kuadran C disebut juga kuadran prioritas rendah karena pads kuadran ini
terletak faktor-faktor yang tidak perly mendapatkan prioritas utama, yaitu faktor-
fakior yang kinerjanya dinilai rendah, dan responden pun mengangpap
kepentingan dan ekspekiasi mereka tidak ada, atau sangat rendah hingga dapat
diabaikan.

Kuadran [ disebut juga kuadran berlebihan, karena pada koadran ini
terletak faktor-faktor yang perlu dikoreksi kinerjanya vang terlalu tnggi, vaitu
faktor-Taktor yang kinerjanya dinilai tinggi, namun memiliki tingkat ekspektasi
atau kepentingan responden yang rendah.

Berdasarkan pada diagram kartesius di atas, maka posisi dari masing-
masing faktor adalah sebagat berikut

Tabel 5.5 Posisi dimensi pada diagram kartesius

Pimensi Kuadran Status
Reliability A Prioritas ttama
Understanding the Cust, A Pricritas Utama
Responsiveness B Pertahankan
Credibility B Pertahankan
Security B Pertahankan
Communication B Pertahankan
Tangibles D Berlebih
Courtesy D Berlebih
Compeience D Berlebih
Easy Access £ Berlebih

Terlihat pada tabel di atas, bahwa dimensi reliability dan wnderstanding
memiliki status prioritas utama. Ini menunjukkan bahwa kedua faktor tersebut
harus didakulukan dalam usaha meningkatkan kepuasan konsumen.

[ samping itu ada empat faktor yang disarankan untuk dipertahankan,
vaitu Responsiveness, Credibility, Security, dan Communication. Sedsngkan
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fakior lainnya yeitu Tangibles, Cowrtesy, Compelerwe, dan Easy Access dinila
hertebiban jika dibandingkan denpan ekspekiasi nasabah,

8.7  Anaslisis Tingkat Kesesuaion dan Gap Kualifas Layanan

Dari hasil perhitungan dapat diuraikan beberapa informasi tentang tingkat
kesesuaian pada pelayanan PermataBank KENCANA. Gap dari 10 dimensi
pelayanan menunjukkan bahwa pelayanan terhadap nasabah PermataBank
KENCANMA dapat memberikan kepussan kepads nasabah pada taraf yang wajar,
yaitu berkisar antara 65% -~ 75% Dari 10 dimensi yang ditanyakan kepada
responden dapat diperoleh hasil sebagai bertkut :

« Kualitas pelayanan terhadap nasabah PermataBank KENCANA vang
terbaik adalah dimensi Responsiveress. Dimensi inl memiliki tingksat
kepuasan tertinggi, yaitu sebesar 78,75%. Dimensi ini berada pada
Kuadran A yang berarti disarankan untuk dipertahankan.

» Kualitas pelayanan terhadap nasabah PermataBank KENCANA yang
terendeh adaish dimensi Refiahifity. Dimensi ini moemilikd tingkat
kepuasan tevendah, yaitu scbesar 45.37%. Dimensi ind berada pada
Kuadran B yang berarti disarankan menjadi prioritas untuk dipesbaiki.

58  Uji Perbedaan

Palred Sampios Siatistics
S, Ervor
Maan i ] Sid_Davition kiean
CERE AR 23%75 i ABEEE 1 DABH?
1 Pargapsl 27727 40 A5121 34758
Palend Iamplon Tast
Palred Differences,
Std. Enor
Moan | St Doviation | Mean t of 5lg. (atted)
Bl T Harapan - Persaps| 1,54480 51367 16243 9.510 7 000
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Tabel di atas adalab output hasil analisis perbedaan antara ckspektasi
dengan persepsi. Uji tersebut digunakan untuk melihat apakah terdapat perbedaan
yang signifikans atau tidak antara ekspekiast dengan persepsi.

Kriteria pengujian yang digunakan adalah dengan memperhatikan nilat
signifikansi yang diperoleh. Jika nilai yang diperoleh lebih besar dari 0,05 maka
disimpulkan fidak terdapat perbedasn yang signifikan antara ekspektasi dan
persepsi, sebaliknya jika nilai yang diperoleh lebih kel dari 0,05 maka dapat
disimpuikan terdapat perbedaan antara ckspekiasi dan persepsi yang nilainya
signifikan secara statistik.

Dari tabel di atas diperoleh nilai signifikan sebesar 0,000, nilai ini lebib
kecil dari 0,05 sehingge berdasarkan pada kriteria uji yang digunakan,
disimpuikan bahwa terdapst perbedaan yang signifikan antars ekspektasi dan
persepsi.

Dart tabel paired sample swatistics terlihat bahwa meon dari ekspekiasi
adalah sebesar 4,3175 semeutara mean dard porsepsi adalah sebesar 2,7727 dan
diperoleh selisih sebesar 1,5448,

59  Analisa dan Pembabasan

Dalam melakukan penelitian ini, penulis melalui beberapa tahapan
penclitian, yaitu penyusunan kuesioner, pengujian kuesioner, survey, dan analisis
data. Kuesioner disusun berdasarkan pada uraian teori vang dijelaskan pada BAB
11, hingga diperoleh kuesioner yang memiliki landssan teori yang kuat,

Langkah selanjutnya adalah melakukan pengujian kuesionsr vang telah
disusun tersebut. Pengujian ini menggunakan metode Pearson Correlation untuk
yji validitas dan metode Alpha Cronbach untuk uji reliabilitas. Hasil yang
diperoleh menunjukkan bahwa kuegioner sudah memiliki tingkat validitas yang
tinggi dan ukuran reliabilitas yang cukup.

Selanjutnya adalah metakukan survey responden. Penulis menggunakan
metode tatap muka dengan calon responden. Kuesioner diberikan untuk diisi
secara langsung kepada responden, dan tanpa melakukan wawancara. Responden
mengisi kuesioner dalam kondisi gukarels, tanpa ada paksaan dan tidak dijanjikan
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bonus, souvenir, ataupun cinderamata lainnya dengan ekspekiast agar resporden
menjawab pertanyaan sesitai dengan persepsinya sendicd,

Setelah melakukan survey, langkah selanjutnya adalah menganalisis data.
Mstode yang digunakan dalam analisis adalah service guolity yang bertujuan
untuk mengetahui tingkat kepuasan responden den mengetzhui faktor-faktor mana
yang raemiliki keunpgulan dan kelemahan menurut persepsi responden.

Metode lainnya yang juga digunakan adalah metode Paired Sample T-
Test. Metode ini digunakan untuk mengetabui apakah perbedaan yang nyata
antars ckspektasi dan persepsi responden terhadap layanan PermataBank
KENCANA.
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BAB VY
KESIMPULAN DAN SARAN

6.1 Kesimpulan

Pada dasarmya seorang nasabah hanya akan merasa puas hilamana persepst
yang terbentuk akibat kualitas sebuah produk maupun layanan yang dia terima
telah sesuai alau bahkan melampaui ekspekiasinya. Proses pembentukan persepsi
seorang nasabah akan berbeda satn dengan yang lain, hal ini disebhabkan oleh
beberapa faktor seperti latar belakang pengetahuan nasabah mengensi standar
kualitas jasa layanan, informasi vang diterima nasabah dari para pesaing, manfaat
yang diterima oleh nasabah, blaya yang dikeluarkan nassbab untuk memperoleh
sebuah jasa layanan, serta jumish penghasilan dard masing-masing jndividy yang
akan membentuk cara pandangnya terhadap kualitas sebuak jasa layanan yang dia
terima. Oleh karcna itu, sangatlah penting bagi perusahsan untuk menetapkan
sebuah standar kualitas yang tinggi atas jasa layanan yang tersedia sehingga
diharapkan depat menjadi stimpius yang positif dalam proses pembentukan
persepsi bagi pasabsh secara keselurshan,

Pada industri perbankan khususnya pada layanan perbankan prioritas,
standarisasi jase layanan telah disusun secars detil dengan mempertimbangkan
faktor-faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan nasabzh, namun berdasarkan
penelitian yang dilakukan kepada nasabah PermataBank KENCANA mengenai
tingkat kepuasan nasebah terbadap jasa layanan yang ditawarkan szat ini fernyata
masih terdapat beberapa fakior yang secara signifikan belum sesuai dengan
harapan atau ekspeklasi para nasabah,

Beberapa faktor yang dimaksud diatas memiliki gap antara ekspektasi
dengan persepsi » 2.00 dan terdapat pada dimensi reliability dan understanding
the customers scbhagaimana dapat dilibat melalui tabel dibawah inj :
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Tabei 6.1, Faktor Penentu Kepuasan dengan Gap > 2.00.

Faktor Pencntn

No | Dimensi
Kepuasan

Ekspektasi | Persepsi | Gap

Layanan yang Feksibel
Understanding | dan memberikan

the customers | kemudahan dalam 4.76 224 1232
bertransaksi,

Jasa layanan yang dapat
mengakomodasi schiruh
kebutuban finansial

2 | Reliability M*an’* 3‘;};‘2%@“ 4.40 197 | 243

keluarga, pendidikan anak,
hingga persiapan dana
pensiun,

Kesediaan untuk

3 Urniderstanding | mendengarkan keluhan
the customers | nasahah dan memberikan
solusi yang tepat.

445 213 1236

Produk yang sesuai

4 Understanding | dengan profil resiko dan
the customers | kebutoban finansial
nasabah,

4.19 LR7 | 232

Performa produk investasi
5 | Reliability vang sesuai dengan 424 195 1229
proyeksi.

Apabila memperhatikan faktor-faktor penentu kepuasan vang memiliki
gap terbesar seperti pada Tabel 6.1 diatas, maka dapat disimpulkan bahwa
nasabah merasa jasa layaman yang ditawarkan oleh PermstaBank KERCANA
belum dapat mengakomodasi seluruh kebutuhan finansial para nasabahnys,
prosedur operasional masih diangeap kurang fleksibel dan fungsi RM KENCANA
sebagal konsuitan keuangan seperti mempersiapkan perencanaan keuangan
keluzrga, pengalokasian biaya pendidikan anak, hinggs pessiapan dana pensinn
dirasa (idak berjaian secars optimal Selain itu, nasabah juga merasa bahwa
seringkali produk yang ditawarkan tidak memperhatikan profil resiko dan tingkat
kebutuhan nasabah, namun lebib cendsrung pada produk yang memberikan
reverue tnggi kepada bank.
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Dari 23 faklor penentu kepuasan yang diuji, § faktor pada Tabel 6.1
memang memiliki gap yang paling signifikan namun sebsgian besar lainnya
berada pada range 0.77 — 1.99 dimana dapat diartikan bahwa lidak terdapat faktor
yang teizh sesuai atau bahkan melampaui ekspekiasi dari nasabah.

Berdasarkan informasi diatas, dapat dikatekan bahwa standar kualitas jasa
layanan yang ditetapkan oleh PermataBank KENCANA hingga saat ini belum
dapat memberikan kepuasan yang optimal bagi nasabahnya sehingga dirasa perlu
dilakukan beberapa perbaikan dan pengembangan baik dard sisi produk perbankan
dan investasi maupun layanan kepada para nasabah PermataBiank KENCANA,

62  Saran

Dan 10 dimensi service quality (SERVQUAL), hasil dari penglitian ini
menunjukkan bahwa 8 diantaranya memiliki persentase tingkat kepuasan nasabah
diatas 50% namun 2 dimensi lainnya masth berada dibawah $0%, yait dimensi
relinbility dan undersianding the cusromers. Untuk mengatasi gap dari 2 dimensi
tersebuyl, dibawah ini akan diuraikan beberapa saran yang telah disusun secars
sistematis dan dapat diaplikesikan dalam kegistan operasionat PermataBank
KENCANA.

Pada tahapan pertama, periu dilakukan beberapa perbaikan pada formar
aplikasi pembukaan rckening dan aplikasi profil magabah desgan mengadopsi
konsep CRM vang welah terintegrasi ke dalam sistem opemasional. Kedua aplikasi
tersebut haros difsi ketika nasabah pertama kali menjadi nassbah PermataBank
KENCANA, Perbaikan yang harus dilakukan pertama kali jalah pada kolom profil
resika dan kolom produk yang diminati nassbah, data ini perlu dilakukan
penyesudian secara  {erus-menerus  setidaknys setizp 6 bulan sekali karena
mempertimbangkan adanys kecenderungsn perubshan karskteristik investasi
nasabah seiring dengan berfambahnya usia dan pengsalaman, Hasil dari isian
nasabah pada kedua aplikasi tersebut perlu dimasukan ke dalam sistem yang dapat
menghasitkan ouipuz berupa jenis dan nama prodok yang sesuai dengan
karakteristik dan kebutuhan nasabah. Dengan adanya sistem CRM yanmg
terintegrasi tersebut, RM KENCANA dapat menawarkan dan menyarankan
produk yang tepat bagi masing-masing nasshahnya schinggs kinerja para RM
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KENCANA akan lebil optimal dan Aif »ate penjualan produk akan menghasilkan
persentase tebih tinggl.

Pada tahapan kedua, manajemen PermataBank perlu lebih selektif dalam
mesnilih prodek vang akan dipasarkan kepada nasabah. Produk-produk tersebut
harus dapat mengakomodasi seluruh kebutuhan para nasabah, mulai dari
perencansan keuvangan, pemberian pinjaman kepemilikan rumah, sampai kepada
aktivitas penyimpanan dana sesrta pembelian produk-produk investasi. Sekalipun
kita ketahui bersama bahwa kinetja produk investasi akan sangat dipengarubi oleh
situasi dan kondisi perckonomian dari dalam dan luar negeri, namun dengan
melakukan diferensiasi produk secara tepat dipercaya dapat mengurangi resiko
kerugian nasabah yang terlalu datam.

Bilumana tahapan pertama dan kedos dapat dikombinasikan dan dilakukan
dengan baik, maka dalam jangks panjang dapat mepnumbuhkan kepercayaan
nasabah unisk menyimpan dana dan melakukan investasi melalui produk-produk
yang ditawarkan olch PermataBenk KENCANA.

Tahapan ketiga ialah membenahi prosedur operasional transaksi perbankan
seiring dengan peningkatan standar kualitss layanan, Pada dasamya, layansn
perhankan prioritas bertujuan untuk memberikan kenyamanan kepada pam
nasabsh untuk melakuksn tansaksi perbankan, namnnr seringkali prosedur
operasional ferscbut menjadi penghalang bagi divisi PermataBank KENCANA
untuk mengoptimalkan kepuasan parg nasabah karena dianggap terlalu ketat dan
tidak berpihak kepada kepentingan nasabah.

Tehapan terakhir ialah memberikan pefatihan dan sosialisasi mengenai
standarisasi layanan kepads para petugas PermataBask KENCANA khususnya
para RM KENCANA yang bertangpung jawab sccara langsung dalam membing
hubungan baik dengan para nasabah. Tahapan ini merupakan tahapan yang paliog
sulit untuk dilakukan karepna berhubungan dengan pembentukan perilaku dari
banyak individu yang memiliki berbagai perbedaan karakterisiik, namun perla
disadari hahwa tahapan ini juga merupskan tahepan yang sangat penting karena
para RM KENCANA secam tidak langsung merepresentasikan PermataBank
KENCANA kepada para nasabah,

Universitas indonesia
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Selurulh tahapan diatas perlu dilakukan dalam rangka meningkatkan
kepuasan para nasabah terhadap jasa layanan PermataBank KENCANA secara
keseiuruhan, Melalui keempat tahapen diatas diharapkan dapat meningkatkan
kepuasan nasabah dan dalam jangka panjang akan menumbuhkan kepercayaan
serta loyalitas nasabah kepada PermataBank KENCANA.

Sesumi dengan pemabaman bahwa biava yang dibutuhkan untuk
melakukan akuisisi kepada nasabah baru aken jach lebih tinggi dibandingkan
dengan biaya untuk mempertahankan nasabah yang sudah ada, maka peselitian
mengenal tingkat kepuasan nasabgh terhadsp kualitas jasa layanan PesmataBank
KENCANA perlu dilakukan secara rutin dan terus-menerus agar dapat memantau
serta membenghi kekutangan yang ada pada jase layanan vang disedfakan oleh
PermataBank KENCANA.

Universitas Indonesia
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Lampiran 1. Kussioner

Kepada Yth.

Bapak{ by

Nasabah PermataBank KENCANA
Ditempat

Nama saya Adek Adisujenc Wiralmoko, mahasiswa Magister Manajemen Universiias
Indunesia (MMUD) tahun angkatan 2008. Sehubungan dengan fugas peneliian karya akhir
saya di Magister Manajemen Universitas indonesia (MMUD, saya sangal mengharapkan
kesedizan Bapak / lbu nasabah PermasteBank KENCANA untuk menjawab beberpa
pertanyaan kuesioner yang berkaitan dengan judul karya akhir saya sebagai berikut

Analisa Kepuasan Nasabah terhadap Kualitas
Jasa Layanan PermataBank KENCANA

Sebelum sampai kepada perianyaan kuesioner, izinkan saya menyampafkan beberap
peranyaan pembuka dibawah ini '

1. Apakah Anda adalzh nasabah PermataBank KENCANA 7
s Ya
b, Tidak

Apablla jawaben diates adalah Ya, mohon dilanjutkan ke pertanyaan berikufnya, namun
bila jawaban diatas adalah fdak, kussioner selesai,

2. Apakah selain menjadi pasabah PermalaBank KENCANA, Anda juga menjadi
nasabah Prioritas bank iain 7
a. Ya, pada Bank apa sala ? Jawaban boleh lebih dari 1)

Apabila jawaban diatas adalah Ya, mohon dilaniutican ke halaman berkulnva, namun bila
fawaban diatas adalah fidak, kuesioner selesal.
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Lampiran 1. Kuesioner

Sepulsh aspek mengenal kuattas pelayanan perbankan yang didefinisien oleh Parasuraman,
Valarie A, Zeitbaml dan Leonard L Bermry adatah sebagat bankul ;

Tangibles,

Reliability,
Responsivenass,
Competencs,

Caotirtesy,

Crodibilfly,
Lommurication,
Accessibilify {easy access),
Seour

b B R ol i

=)

10. Understanding the customer.

Atas dasar fakdor-faktor digtas, Anda diminta untuk memilih jawaban yang paling sesual
dengan persepsi dan ekspekiasi Ands tentang beberapa pemyataan dalam kuesioner.
Pilihan jowaban kuesioner ferdir dan 5 (ma) skala uniuk masing-masing pemyataan yang
digiwkan dalam kuesioner. Filihen Jawsban dolem beberapa items peranyaan
mengindikasikan:

Anda sangat tidek setuju (ST8) atas pemyataan yang disjuian dalam kuesioner.
. Anda tidak seluju (TS} atas pemyataan yang diajukan dalam keesioner.

Anda biasa saja {89) atas pemyalaan yang disiukan datam Kuesioner.

Anda setuju {5} alas pemyatean vang diaiukan dalam kuesioner.

Anda sangat setuju (G5) atas pemyataan yang disjukan dalam kuesianer.

TR ATy PP

Di bawah ini akan di%jukan beberapa pemyatasn mengenal harapan / skspekiesi Anda
lerhadap jasa layanan Priorly Banking secara umum

A | Responsiveness SIS | TS (B8 1 8 | 88

Fetugas priosity banking hasus menjawab setiap
« | panggilan telepon dan membalas SMS nasabah § 1 2 3141 &
dengan segera, kapanpun dan dimanapun.

Pelugas prindily banking harus cepat tangyap
+ | dan mampu memberikan solusi yang tepat atas 1 2 3 4 5
sefuruh permasalahan / keluhan nasabah,

B | Reliability SIS |18 185 & | 88

Jasa layanan yang didswarkan priority banking
harus dapat mengakomodasi selureh kebuluhan
+ | finansial nasabah, mulai dar perencanaan i 2 3 4 5
keuangan keluarga, pendidikan anak, hingga
persiapan dana pension,
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Lampiran 1. Kuesioner

Parforma produk investasi yang dilawarkan
priority banking harus sesuai dengan performa 1 2 3 4 5
yang dijaniikan,

Cradibility ST€ ; 16 | B | § | 68
Petugas priority banking harus menjaga rahasia 1 7 3 4 5
perbanken nasabah,

Petugas priorily banking harus bemenampilan 1 9 2 3 5
profesional dan meyakinkan.

Security SIS 78 {B8 | 8 | &5
Proguk perbankan konvensional yang

ditawarkan bark harus dapat memberikan rasa 1 2 3 4 5
aman unfuk menyimpan dana.

Layanan perbankan khususnya e-channel yang
disediakan bank hars memperhatikan faktor
faklor kerahasinan dan keamanan ranszksi

nasabai,

Pemilihan lokasi kantor pelayanan priority

bartking harus memperhaiikan keamanan i 2 3 4 5
Engkungan sekitarnya,

Communication SIS|{ TS Bs | & | 88

Petugas priority banking hams memberikan
informast secara jelas mengenal jasa layanan 1 2 3 4 5
yang ditawarkan kepada nasabah.

Informast yang diberikan tleh patugas priority
barking mengenal kondisi pasar harus 4 5 3 4 5
barmanfzat bagi nasabah ketika mengambil

keputusan dalam berinvestasi.

Pelugas priority banking harus melaporkan
performa investasi nasabah secara berkafa,

Tangibles STS | 1S | B8 8 | 88

Penataan ruang pefayanan priority banking
harus memperhalikan esletika fata ruang.
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Lampiran 1. Kuesioner

Stardar fayanan priority banking harus
sempuma dan bertaraf intemasionst,

Courtesy S$I6 | 18 | BS 1 § | 88

Pglugas priorty banking harus bersikap sirapatik
dan ramah ketika melayani nasatinh,

Patugas priorly banking harus berpenampiian

rapih dan memperhatikan estedka dalam 1 2 3 4 Lt

berpakaian.

Competence STS | TS [ BS | S 188
Patugas priority banking hanus bempengalaman

dan menguasai seluruh jasa layenan yeng 1 2 3 4 8

tersedia.

Pelugas priosity banking haris memifiki

informasi yang akurat mengenai kondisi dan 1 2 3 4 5

situasi pasar global dan nasional,

Easy atcess SIS 15 I1BS | B | 8
Lokasi kantor pelayanan priority banking hanss ’ 2 3 4 5

strategis dan mudah diangkau,

Petugas priority banking Khususnya pefugas ¢ail

center harus selalu siap melayani nasabah 1 2 3 4 §

sepanjang harl

Understanding the customers ST§ |78  BS | § | S8
Petugas priority banking harus bersedia

mendengarkan keluhan nasabah dan 1 2 3 4 5

menanggapinya secara profesional.

Petugas pricdly banking harus memperhatikan
profil resiko nasabah dan menawarkarn fasa
fayanan yang sesuai dengan kebutuhan
finansialnya,

Layanan priority banking harus ficksibe! dan
memberikan kemudahan bagi nasabah untuk
tetap bertransaksi sekalipun nasabah sedang
sibuk.
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Larnpiran 1. Kuesioner

Selanjulnya akan disjukan beberapa pemyataan mengenal pendapat / persepsi Anda
terhadap jasa layanan PermataBank KENCANA

A

Responsiveness

ST8

BS

§8

RM PermataBank KENCANA selalu menjaweb
sefizp panggian telepon dan membalas SMS
Anda dengan segera, kapanpun dan
gimanapun.

RM PemmataBank KENCANA ssialu cepat
tanggap dan mampu memberikan solusi yang
tepat atas seluruh permasalahan 7 keluhan
Anda,

Reliability

8T8

18

BS

Jasa layanan yang ditawarkan PermataBank
KENCANA dapat sengakomodasi seluruh
kebutuhan finansial Anda, mulal dari
perencanaan keuangan xeluargs, pendidikan
anak, hingoa persiapan dana pensiun.,

Performa groduk investast yang dlawarkan
PermataBank KENCANA sesuai dengan
performa yang dijanjikan,

Credibility

§1$

T8

BS

RM PormataBank KENCANA selalu menjaga
rahasia perbankan nasabah,

RM ParmataBank KENCANA selalu
berpenampitan profesions! dan meyakinkan.

Security

513

BS

Produk perbankan konvensional yang
ditawarkan PermalaBank memberikan rasa
aman unkik menyimpan danz.

Layanan perbankan khususnya echannef yang
disediskan PermataBank sangal
memperhalikan fakior-fakior kerahasiaan dan
keamanan fransaksi Anda,

Pemilihan lokasi kantor pelayaran PermataBank
KENCANA sangat memperhatikan keamanan
lingkungan sekitarnya.
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Lampiran 1. Kuesioner

Communication 8T8 { 78 | BS §8
RM PermataBank KENCANA selalu

membertkan informasi secara jelas mengenal 1 2 3 5

iasa layanan yang ditewarkan kepada Anda.

Informasi yang diberikan oleh RM PermataBank

KEMCANA mengenai kondisi pasar sangat 3 9 3 g

bemmanfaat bagi Anda ketika mengambil

kepulusan dalam berinvestasi,

RM PermataBank KENCANA selals melaporkan 1 2 a 5

perfonma investasi Anda secara berkala,

Tangitsies $IS| 18 | us 58
Penataan ruang pelayanan Permatatiank

KENCANA sangat memperhatikan estotika it 1 2 3 ]

ruang.

Standar iavanan PermalaBank KENCANA i 2 3 5

sangat sempuma dan bertaral infemasional,

Courtesy SIS 1S | BS 58
RM PermataBank KENCANA selaly bersikap q n 3 5

simpatik dan ramah keliks melayani Anda,

RM PermataRank KENCANA selalu

berpenampiian rapi dan memperhafikan 1 2 3 5

gsletika dalam barpakalan.

Competence 815 18 | BS $8
RM PermataBank KENCANA sangat

berpengalaman dan menguasal seluruh jasa 1 B 3 5

tayanan yang tersedia.

RM PerinateBank KENCANA memfliki informasi

yang skurat mengenai kondisi dan siuasi pasar | 1 2 3 §

global dan nasional.

Easy access 1S 15 | BS 58
Lokast kantor pelayanan PermalaBank

KENCANA sangat sirategis dan mudah 1 2 3 5

dilangkau.

RM PermataBank KENCANA khwususnya

petigas call center selalu siap melayani Anda 1 2 3 5

sepanjang han.
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Lamgiran 1. Kuesioner

J | Understanding the customers STS | T8 /| BS | S | &8
RM PermataBank KENCANA selalu bersedia

+ | mendengarkan keluhan Anda dan 1 2 3 4 §
menangganinya secara professional,
R PermatsBank KERCANA selalu

mempathatikan profit resike Anda dan
menawarkan jasa layanan yang sesuai dengan
kebutuhan finansial Anda,

Layanan PermataBank KENCANA sangat
fieksibel dan selaly memberkan kemudahan
bagi Anda unhuk tefap berfransaksi sekafipun
Anida sedang sibuk.

Berikut ini adalsh pertanyasn singkat mengenal later belakang demografi Bapak / by
selaku responden atas kuesioner diatas :

Usia SOURRE. ... NENN . SN
Jenis Kalamin : Pria f Wanita {coref salah satu}
Pendidikan Terakhir T TR A .
Pekerjaan / Profesi 3

Lokagi Tempat Tlnggal

Akhir kala, iinkan saya menyampaikan ucapan ferima kasih vang sebesar-besamya
kepada BRapak / by nasshah PemmalaBank KENCANA ates kesediaannya unbuk
meniawab pertanyaan kuesioner diatas, samoga hasit dan tugas peneffian karya akhir inf
dapat bermanfaat bagi khalayak ramai baik bagi PermataBank KENCANA selaku
perusahaan yang merpakan obyek peneliian karya akhir ini maupun bagi para nasabah
selaky pengguna jasa layanannya.

Disclgimer © Jawaben Ands akan kemi jamin ketehasiasnnys dan henya uriuk kepentingan
penelifian defam rangka penyusunan kafys akhir dan fidak aken membewa civil- offedt apapun.
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Latapiran 2. Reliability Analysis

Scale : ALL VARIABLES
Gasa Processing Summary
¥ %

ases  Vard 100 1900

Exriuda® ] ]

TFotk i) .6

&, | hsrwiser shedolion haned on all
wauiabieg in tha procedure.
Hellabliity Statisties
Crembach's
pigha __| Notlems
B3 i |
#em.Total Strtistice
Seale Corcettod Cronbeeh's
ScalaMean f | Vadanca if Wem-Foinl | Alpha il
oy Dedetest | Ttem Comrelation Cisdetod

T T T o
Harapan_ 82 054160 4113 Bg 827
Hgepan, 03 g8 4100 23682 AT a2z
Harapan, 64 855700 34.5854 8333 b26
Hempan 65 05.5005 35.800 FE38 HIF
yigrapan 96 553800 3M.336 B17 g =]
tarapan 07 952300 3833 BTt o8
Heropan 68 35.5800 38.345 i k]
Harapen_ 09 G506 36,548 AU 830
Harapan_14 25,4100 34,588 JRZE 825
Masapue 11 05,3500 34.927 7182 B27
Harapan, 12 SE2500 35008 £881 27
Haraparn 13 BEEA00 sa.50n BEG Ban
Harspan, 14 QR.7300 37.755 A4 BEG
Harapan_15 8578060 31380 B158 83
Herapsn_tH 45,5000 35881 H50% 924
Hatapan 17 05,7508 37051 A4S San
Hammpan_18 55400 3463 83ts B8
Harapan,_i% §5.5800 3869 AYTR B30
Haragan 70 BRAZ 36.307 E gl B30
Harapan 21 853200 36.442 A0 f:x]
Harapan #2 455200 %5864 A838 830
Hampan 73 GE050D 36,552 K189 o
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Lampiran 2. Reliability Analysis

Seate : ALL VARIABLES

Case Provessing Summsry
§ %
Cosos Vel TG0 LR
Exchudod ¢ i}
Totat 100 1060
a. | Istwiss dotstion based on a8
yoriables n the procedure.
Rofiahliity Stalistics
Cronhsely's
Aipha | Mofems
920 23
itom-Tota) Statistios
Sfeale Cotegriad Cronbach's
ScwigMeanif | Verdsrwe¥ 1 femTolml | Alpha #itesn
 Jein Doloted | | Hee Delgled | Comeletion Heisted
Poreapst BT | 69,5100 127.950 R s B4z
Persops| 02 £8 5400 129,307 3477 845
Persapsl_03 G1.1700 123011 B19G B42
Persagsi 14 81,1900 1242971 B30 ez
Porsopsi 05 sh.to00 128.041 a4 44
Persaps] (5 ER.5600 145,444 5494 841
Persuns 67 £0.5306 195,824 8824 4
Peroupst 08 £8. 1200 126,410 a2 44
Perseps) 08 60,3200 £42.482 g7 843
Fersepsi 10 €0,3160 123.408 T340 542
Parsepsi 11 604500 122 551 8003 §42
Persepsi 12 80310 117,004 J2u8 B44
Persepsi 13 52,7450 127.902 B850 g7 3
Persepst 14 $0.2600 $28.523 i) 242
Corseps! 14 o, 0700 141,561 5145 bz
Parsepsl_16 £6.3640 1264821 5480 S$44
Persens 17 £0.3600 125485 1435 843
Parsepst 18 £1.3600 123,148 7348 B4z
Fersepsl_ 18 $6.4000 125111 5280 541
Persepsd 20 80.0800 128.145 215 b5
Porsepsi 21 1.0 122,304 Baf4 B4
Persepsi_22 812700 120,825 G555 B4
Persaps]_23 80.9000 410,908 ;14 B42
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Larnpiran 2. Relighility Analysis

Scale : ALL VARIABLES

Gass Procoasing Summary

Lases Ve He L)

Totul 0g 6.0

2. chadne dolation based on ol
variahiag in tho proteion.

Rellublily Smthstics

Cranach's

Alvha 1§ of Hoens
220 23

RongTiotel Statistics

Soale Coroctad | Crombach's
ScoleMean | Varance W | Hem-Totl | Alpha i itom
ttem Balated | Hem Deloted | Corretation Cisiertad

Persepsi_{1 50,5100 127,600 A3 847
Perseps] (12 50.6400 120.307 Sart 45
Fersapsi 03 61,1700 123,041 B190 042
Pomseps! 04 61,1860 124,207 B303 042
Persepsi 115 S010G0 128051 Bo4z 444
Persepst 08 HO5600 110441 £404 41
Persepsi 07 S6.5360 119.928 B624 41
Parsepsi 08 8151200 126410 £810 g%
Parseps) 06 £6.3200 112,462 B188 543
Persepsi 10 86.33G0 135408 N H 842
Porgaps] 13 BOAMG 122501 A3 542
Porsapsl 12 {03300 117004 2ot a4
Permsepsi_ 13 56,7408 157052 4858 B4z
Porseps] 14 80,2600 125,823 ASnG 542
Porsapsl 15 40.0700 131469 S48 B4z
Persepsl_tB £, 8600 3 ] Z2an RT3
Parsepsl_17 £0.3600 128 485 7418 543
Porsepst 18 53800 128,248 7548 B4z
Persepsl 19 BRA%0Y A 280 R:%3:
Porsspsi_20 £0.0805 $28.115 5245 245
Persapsl 2t 81,0108 122104 5484 B44
Persepsl 22 812765 130628 2555 a1
Persopsl_23 60,0000 IR0 7887 84z
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Lampiran 3, Bemografi Responsen

Jenis Kelamin
Cumulative
Freguency | Percent | Valid Percent Percont
Vaiid  Pra 85 85.0 85.0 85.0
Wanita 15 150 180 1000
Tetsl 100 0.0 50
Ui
Usla
Cumulative
Froguency | Pegent | Valid Pargaryt Fearrant
Vaid «= a1 Tamm i 120 ELRW giiRs!
31 - 44 Tahun 21 210 2.0 310
41 - 5% Tahun 43 450 45.0 80.0
» 50 Talum 20 2408 260 100.0
Yotal 106 1000 000
JentyEelamin
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Lampiran 3. Demografi Responsen

Pondidican
Cumuisive
Freguency | Parcent | Valid Percerg Percert
Vaid  SLIA 11 110 110 116
o [¢] 15 5.0 15.4 260
Sagana 51 48 48.0 48,0 730
Sarjany S-2 28 28H 280 1000
Totat 10 0.0 6040
Pendidikon
Pekarjoan
Cumulative
Freguency ;| Percant | Vaid Percent Peroont
Valid  Pegawa Negen 18 156 15.0 15.0
Karyrawan 17 176 17.6 320
Wiraswasia 58 58.0 88.0 100.3
Total 100 10010 100.0
Pekerjaon
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iampiran 3. Demografi Responsen

Tompat Tinggal
Cumnuditive
. Frefuency 1 Percent | Valid Percany Fercent
Jakana Usara 14 14.0 14.0 144
Jakarta Pugat att] 9.0 18.0 330
Jakarta Timur 13 138 13.0 46.0
Jakarts Barat 18 80 18,6 64.0
Jakarta Selatan 21 210 210 850
Lainnya 15 5.0 5.0 1005
Totai 104 100.0 100
Temypat Fiogeat
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