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ABSTRAK 

; Adek Adisujono Wiratmoko 
: Magister Manajemen 
: Analisa Kepuasan Nasabah terhadap Kualitas Jasa 
Layanan PermataB!lltk KENCANA 

Obyek penelitian karya ilmiab ini adalab PermataB!lltk KENCANA, yaitu layanan 
khusus yang diberikan kepeda nasabab PermataB!lltk guna meningkatkan dana 
kelolaan bank. Dengan visi menjadi pemberi layanan perbankan prioritas terbaik, 
PennataBank KENCANA menyadiakan berbagai produk seperti produk 
liabilities, consumer loan, investment, dan bancassurance. setta layanan ekskluslf 
yang memberi kemudaban dan kenyamanan bertnmsaksi. 
Karya ilmiab ini membabas kepuasan nasabab terhadap kualitas jasa layanan 
PermataB!lltk KENCANA. Pengumpulan data diperoleh melalui penyabaran 
kuesioner dengan metode judgemental sampling dan setiap pertanyaan merupakan 
pengembangan dari 10 dimensi SERVQUAL. 
Hasil penelitian menyaiakan babwa jasa layanan PermataB!lltk KENCANA belum 
dapat memberikan kepuasan optimal bagi nasabah, terutama peda dimensi 
reliability dan '1111tkrslonding the customers. Sehingga disarankan untuk 
melakekan babenapa perbaikan kealitas jasa layanao seperti pemilihan produk 
secara selektif dan memberi pelatihan kepada pem petugas b!lltk. 

Kata kunci: 
Bank, Kepuasan Pelanggon, Kualitas Layanan. 
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: Customer Satisfaction Analysis ofPermataBank 
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The main object of this theses is PermataBank KENCANA, which provides special 
sef'11ices to their priority customers in order to rise up their third party fimd 
PermataBank KENCANA 's vision is to be the best priority banking service 
provider. In order to support their vision, PermataBank K.ENCANA provides 
many products such as liabilities products, consumer loan products, irrvestment 
products, and btmcassurance products. Besides their variative products, they also 
providing an exclusive sen,~ices which give their customer a convenience banking 
ellVirontment. 
This theses made by analizing the customer satisfaction of PermataBonk 
KENCANA S product ami service quality. Data were collect by questioiUUlire with 
a non~probability sampling and each question were based on 10 dimension of 
SERVQUAL method. 
The result of this theses :;haws that PermataBank KENCANA 11l113f improve their 
produd (D1(/ services, and their 11WSI priority improvement are in reliability and 
understanding the customer's dimension. Suggesiion for the above ctmdition are 
by impr(iving 1heir product's quality and also improving their banking stqffs 
skills. 

Keyword: 
Bank. Customer Satisfaction, Service Quality. 
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BABI 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalab 

Menurul Laporan Keuangan Publikasi, Bank Indonesia (Investor : Juni 

2008), terdapat I 28 bank yang masih aktif beroperasi dengan total dana pihak 

ketign (DPK) sebesar Rp 1.522 triliun pada akbir 1ahun 2007. Selain itu, data 

World Wealth Report 2008, Capgemini & Merrill Lynch juga menunjukkan 

sebuah fakta yang kurang menyenangkan begi industri perbeakan di Indonesia 

dimana terca!at sebesar Rp 791 triliun dana milik Warga Negnra Indonesia 

disimpan di Singapura, salah satu alasan yang dikemukakan para nasabab ialab 

karena Singnpu:ra rnerniliki kebijaken imigrasi yang sangnt longgar bagi Wargn 

Negara Asing sehingga dapat memudahkan mereka dalam melakukan berbagai 

trnnsaksi bisnisnya. Fakta tersebut semakin rnengnatkan babwa industri perbeakan 

di Indonesia sedang rnengnlami persaingan yang sangnt ketat kbususnya dadam 

menjagn likuiditasnya melalui perolehan DPK. Untuk menyikapi permasalahan 

terse~ beak dituntut untuk lebih bemati-hati dalam melakaken pengnrnbilan 

keputusan, kbususnya pengnrnbilan kaputusan yang aken berdampak pada tingkat 

kapuasan nasabab remadap jasa layanan yang ditawarkan sebuah bank. 

Menurut James A. Fitzsimmons dan Mona J. Fitzsimmons pada bukunya 

berjudul Service Managemem~ menyebutkan bahwa seseorang yang merasa tidak 

puas rerhadap suatu produk, rata-rata aken menceritakanaya kepada sepuluh orang 

laiunya, sementara yang puas rata-rata aken rnenceritakanaya kepada tign orang 

lainnya. Berdasarkan basil penelitian diall!s, dapat disimpulkJ!n babwa tingkat 

kepuasan dan kelidakpuasan seseorang sangat mempengaruhi kineija scbuah 

perusahaan khususnya dalam melakukan akuisisi dan retensi terhadap 

pelanggannya. 

Tujuan utama bank dengan memberikau tingkat kepuasan yang tinggi begi 

nasababnya selain untuk memperoleh DPK sebanyak-banyaknya adalah untuk 

membangun dan memperbaiki serta mempertabankan loyalitas nasabah terhadap 

sebuah bank. karena nasabab yang puas dengnn sendirinya aken menjadi nasabab 

yang loyal dan pada akbimya akan memberikan keuntunganjangka panjang bagi 

I Universitas lm:tonesia 
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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 khu.susnya bagi na.sabah potensial semakin bervariasi, salah 

sattmya adalah menyediakan produk-produk berkualitas yang disertai dengan 

layanan yang bersifat pribadi dan menyeluruh. Jasa layanan rersebet dikemas 

secara eksklusif dan dilawarlom kepada masyarakat dalam bentuk priority banking 

dan private bonking. A!asan bauk harus memfukuskan strateginya dalam 

memuaskan kebutuhan para nasabah potensialnya tidak terlepas dari teori hukum 

pareto atau disebut juga hukum S!l/20, dimana memiliki pengertian bahwa secara 

umum SO% total penjualan perusahaan diperoleh dari 20% nasabah potensialnya. 

Perbadaan meodasar antara priority bonking dan private bonking terletak 

peda total ukumulasi dana yang dimlliki o!eh seorang nasahah dalam sebuah bank 

atau sering disebut A liSe/ Under Management (AUM). Secara umum di htdonesio, 

layanan priority bonking diberikan kepada nasahah yang memiliki AUM mulai 

dari Rp 500 juto, sada:ngkan untuk layanan private bonking, ada yang mencapai 

USD J juta atau setara dengan Rp 10 Milyar (USD 1 = Rp 10.000,-). Meski 

memiliki standar AUM yang berbeda, kedua layanan tersebut sama--sama 

menerapkan konsep wealth numagemenl dalam pelaksanaannya, hanya saja pada 

private banking terdapat beberapa fitur layanan tambahan yang relatif lebib 

kompleks. 

Wealth management adalah layanan perbankan yang bertujuan untuk 

memenuhi seluruh kebetuhan finansial nasabeh, khususaya para nasabah 

petensial. (Ubaidillah Nugtuha : 2007). Dengan kata lain, penerapan konsep 

wealth management secara lamar dapat memberikan kesempatan hagi haok untuk 

mengakomodasi seJuruh kebutuhan finansiai nasabahnya serta menggapai 

loyalitas nasahah dalam jangke pan jan g. 

Konsep ini sesunggulmya telah ada sejak ahad 17 dan 18 dimana para 

private banlr<w lradiaional bertanggung jawah kepada para anggota kerajaan untuk 

menyediaka.n berbagai layanan keuangan seperti penyimpanan deposito, 

pemberian pinjaman, penyediakan mata uang asing yang dipergunakan untuk 

aktifitas perdagangan, bahkan sampei mengatur pembiayaan pernng yang teljadi 

UnivefSitas Indonesia 
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pada abad itu. Namun setelah melalui beberapa fase penyesuaian, WM yang ada 

saat ini tidak lagi terbatas pada penyediaan layanan perbankan konven.sional saja 

akan tetapi telah menjangkau lingkup yang lebih luas dan Jebih kompleks seperti 

pasar modal, asuransi~ konsultasi perpajakan, bahkan investasi dalam bentuk 

conlempcrary art. 

Salah satu definisi WM yang paling serlng digunakan ialah "Wealth 

managemenJ is the coordinated delivery of banking asset management, insurance 

and fiduciary and ta< services of high net worth individuals through a network of 

highly trained private banlr.ers, investment managers, .fintmcial ronsulla:nJs, and 

other specialists." (PriceWaterltouse Cooper, Global Priw:Jle Banking/Wealth 

Management Survey : 2005). Definisi diatas dapat diartikan bahwa dengan 

menenopkan konsep WM secara tepa~ bank memiliki kesempatan untuk 

mengakomodasi seluruh kebutuhan nasabah akan jasa layanan perl>ankan yang 

semnkin lahun akan semakin bervarlasi. 

Salah setu alasan semakin bervarlasinya rlngkat kebutuhan nasabah 

terhadap jasa layanan perhankan disebabkan oleh pertumbuhan jumlah High Net 

Worth Individuals (HNWI) di dunia yang tergolong cukop pesat setiap tahunnya. 

HNWI adalab sebutan bagi individu dengan total kekayaan (net worth) diatas rata

rata. Namun ironisnya, sekalipun jumlah HNWI terus bertumbuh setiap tahunnya 

dan bank telah berusaha menempkan serta mengembangkan konsep wealth 

management dengan benar, tetap snja dianggap tidak dapat mengakomodasi 

seluruh kebutuhan finansial nasabahnya. Isu mengenai loyalkas ganda di kalangan 

nasabah dirnana ada kecenderungan nasabah rnemi1ikl rekening di bebempa bank 

menunjukkan bahwa tidak: ada bank yang mampu mengakomodasi seluruh 

kebutuhan nasabahnya, sekalipun bagi bank yang menyandang predikat sebagai 

bank terbaik. Menurut Dr. Hargo Utomo, Direktur MM Universitas Gadjah Mada, 

kondisi diatas mengindikasikan adanya asyttff11£tric ir(ormttlion dari rancangan 

program atau kegiatan yang berkaitan dengan pengelolaan hubungan antam baak 

dengan nasabahnya atau sering disebut dengan customer relaticmship 

management. (Investor : Juni 2008). 

Dengan visi menjadi penyedia jasa keuangan terkemuka di Indonesia, 

PermataBank yang merupakan basil merger dati 5 bank di bawah Badan 

Unlversttas Indonesia 
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Penyehatan Perbankan Nasional (BPPN), yakni PT Bank Bali Tbk, PT Bank 

Universal Tbk, PT Bank Prima Express, PT Bank Artamedia dan PT Bank Patriot 

berkomitmen untuk meningkatkan kepuasan para nasabahnya. PennataBank 

percaya bahwa dengan terns melakukan perbaikan dan pengembangan terhadap 

kualitas jasa layanannya, PermataBank dapat menyandang predikat sebagai "The 

World Cla.fJJ Local Bank" peda taltun 2012. 

Bagi ParmataBank kbususnya bagi divisi yang menangani pengelolaan 

hubungan dengan nasabah seperti PermataBank KENCANA, hal ini merupakan 

peke!jaan rumah yang tidak mudah untak dilakukan mengingat total DPK 

PermataBank pada akbir taltun 2007 hanya sebesar Rp 30 triliun dati total DPK 

bank di Indonesia yang sebesar Rp 1.522 triliun setringga dirasa per!u dilakukan 

heherapa perbaikan dan pengembangan seeara terus-menerus terbadap kualitas 

jasa layaoan yang disediakan bagi nasabah. 

Salah satu cam yang barus dilakukan oleh PermataBank ialah 

menyesuaikan ekspektasi para nasahah dengtlll parsepsi mereka rerbedap jasa 

laYtlllOR yang telah ada saat ini sehelum memutuskan untuk melakukan 

pengembtlllgan jasa layanannya lebih lanjut lagi. Dengan bagitu dalam jangku 

panjang diharnpkan jasa layanan yang disediakan dapat memherikan tingkat 

kepuasan yang tinggi bagi para nasabahnya. 

Untak memberikan tingkut kepuasan yang tinggi bagi na.<abah, 

PermataBank perlu mengidentlfikasi ekspektasi nasabah terbedap faktor-faktor 

yang mempengaruhi kepuasa.nnya dan kemudian dibandingkan dengan persepsi 

nasabah terbadap faktor-faktor yang telah ada saat ini. Metode pengukuran ini 

disebut juga metode SERVQUAL. (Valerie, Parasumman, & Berry : 1990). 

Melalui metode SERVQUAL, maka dapat diketaltui faktor-faktor apa saja yang 

memiliki kesenjangan yang signifikan antara ekspektasi dengan persepsi nasabah, 

sehingga manajemen bank dapat lebih terfokus watuk mengembangkao layanan 

wealth management yang terfokus pada fak:tor-faktor tersebut. 

Pene,itian mengenai kuaSitas jasa layanan PermataBank kbususnya jasa 

laYtlllOR PermataBank KENCANA perlu dilakukan karena diparoaya bahwa 

kompleksitas kebutuban nasabah yang sangat heragam hanya dapat dipenuhi 

bilamana manajemen perusahaan dapat mengident:ifikas:i seluruh faktor~fitktor 
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yang mempengaruhi kepuasan nasabah dan menyediakanjasa layanan yang sesuai 

dengan ekspektasinya. Ha.sil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

kesempatan bagi Pennata.Bank untuk rnemperbaiki dan mengembangkan faktor

faktor penentu kepuasan nasabah yang dirasa masih belum sesuai dengan 

ekspektasi para nasabah. Sehingga dalam jangka panjang; diharapkan 

PermataBank mampu mengungguli para pesaingnya bail< pesaing dari dalam 

negeri maupun luar negeri khususnya dalam hal pertumbuhan dane kelolaan. 

1.2 Perumusau Masalab 

Karya akhir ini disusun uutuk memabami korelasi antar variabel yang 

menjadi subyek penelitian, beberopa hal yang menjadi intisari pennasaloban dari 

peuelitian in! adaleh sebagai berikut : 

I. Apakeh persepsi nasabeh terhadap kual!tas jasa layanan PermataBank 

KENCANA yang ada saat ini sudeh sesuai dengan ekspektasi nasabah ? 

2. Faktor--faktor apa saja yang memiliki kesenjangan signifikan antara 

ekspektasi dengan persepsi nasabab terhadap kualitas jasa layanan 

PennataBank KENCANA dan apa saja langkah-langkah yang harus 

dilakukan perusahaan untuk mengatasinya ? 

1.3 Tujuau Penelitiao 

Tujuan penulisan kaJ:ya akhir ini adalah untuk mengidentifikasi fakror

falrtor apa saja yang perlu dikembangkan sehubangan dengan tingkat l<epuasan 

uasabab terhadap kualitas jasa layanan PermataBank KENCANA dengan can 

membandingkan antara persepsi dengan ekspektasi nasabab. 

1.4 BalaSan Masalab 

PenuUsan karya akhir ini akan menganalisa persepsi dan ekspektasi 

nasabab terhadap lillOOr-fuktor yang mempengaruhi kepuasan nasabab pada jasa 

layanan PermataBank KENCANA. Target responden adalnh nasabah 

PennataBank KENCANA. 
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t.S MetOOe Pengumpulan 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 harapa.n 

responden dapat mewakili populasi serta menjawab apa adanya untuk 

menghasilkan respon yang bisa meminimaUsasi bias. 

l.6 Sistematlka Peuulisau 

Penulisuu karya akhir ini akan disusun dalam bentuk makalah yang terdiri 

dari lima bab dengan sistemalika penulisan sebaiai berikut : 

DAB I. PENDAHULUAN 

Bab ini menguraikan Jatar belakang masalah yang mendasari pemilihan 

topik karya akhir, perumusan masalab, tujuan penelitian, batasan masalab, 

metode pengumpulan data serta siste11111tlka penulisan yang digunakan. 

BAD n. TINJAUAN PUSTAKA 

Bab ini menguraikan bebempa teori yang berhubungan dengan kepuasan 

nasabah dan kualitas Jayanan. 

BABIn. PROFIL PERUSAHAAN 

Bab ini mengumikan latar belakang perusahaan, visi dan misi, struktur 

organisasi,jaringan cabang, sertajasa layanan PermataBank KENCANA. 

BAD IV. METODOLOGI PENELITIAN 

Bab lni membahas desain penelitian, validitas) retiabilitas. serta uji t untu.k 

mengukur perbedaan antara persepsi dan ekspektasi. 

BAD V. ANALISA DAN PEMBAHASAN 

Bab ini menganalisa dan membahas basil penelitian mengenai kepuasan 

nasabab terbadap kualitas jasa layanan PermataBank KENCANA. 

BAB VI. KESIMPULAN DAN SABAN 

Bah ini merupakan kesimpuian hasil penelitlan yang disertai dengan 

pemberian saran kepada manajemen perusahaan atas dasar hasil penelitian 

mengenai tingkat kepuasan nasabah terhadap kualitas jasa layanan 

PermataBank KENCANA. 
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TINJAUAN PUSTAKA 

William J. Stanton dalam bukunya "Fundamenlals of Markeling" 

mengemukakan bahwa definisi pemasaran adalah suatu sistem keseluruhan dari 

kegiatan usaha yang ditujuk.an 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 (wants) target pasarnya serta 

memberikan kepuasan kepada mereka dengan cara yang lebih efektif dan efisien 

dibandingkan para pesaingnya. 

2.1 Definisi Kepuasan Pelanggan (Customer Satisfaction) 

Kepuasan pelanggan didefinisikan sebagai keseimbangan antara 

ekspektasi pelanggan (keinginan dan harapan) dibandingkan dengan persepsi 

terhadap layanan yang diberikan oleh perusahaan. (Kotler : 2003). Sedangkan 

rnenurut Levlock. Wirtz, dan Tat Keh (2002), kepuasan 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, harnpan dan kebutuhan pelanggan dipenuhi. Suatu 

layanan dinilai memuaskan hila layanan tersebut dapat memenuhi kebutuhan dan 

harnpan 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 harnpan pelanggan, perusahaan mengidentifikasi 

tingkatan ekspektasi pelanggan. Menurut Berry dan Parnsuraman (1988), terdapat 

tiga tingkatan ekspektasi pelanggan. Pertama, adequate level yaitu suatu tingkatan 
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yang dapat diterima pelanggan. Kedua., zone loierance yaitu kisaran dari jasa 

layanan yang dipertimbangkan sebagai satisfactory oleh peianggan. Terakhir. 

de!lired level yaitu kisaran perfonna jasa layanan yang dirasakan menyenangkan 

atau mengejutkan bagi pelanggan. 

Berdasarkan konsep diatas, langkah perusahaan unruk memberikan 

kepuasan kepeda pelanggan merupakan hal yang sangat penting karena pada 

dasarnya penjualan suatu perusahaan beO!Sal dari dua sumber, yaitu pelanggan 

baru dan pelanggan lama. Perusahaan selalu berusaha sekuat tenaga unruk 

mempertabankan pelanggannya karena menyadari bahwa biaya yang dikeluarkaa 

unruk menarik pelanggan beru selalu lebih tinggi dibandingkan dengan biaya 

unruk mempertahankan pelanggan yang ada. Oleh katena itu, mempertahankan 

pelanggan selalu lebih penting dibandingkan dengan menarik pelanggan baru. 

Kunci unruk mempertllllankan pelanggan adalab dengan memberik:an 

kepuasan pelanggan (customer satisfactio11) yang lebih tinggi dibandingkan 

dengan para pesaing. Pelanggan yang merosa puas akan ber;edia kembali unruk 

mengulangi pembeliannya dan merekomendasikan kepada orang lain untuk 

membeli. (Rhenald Kasali : 1998). 

Latar belakang timbulnya pandangan mengenai pentingnya memberikan 

kepuasan kepada pelanggan antara lain ia!ab beberapa alasan sebagai berikut 

(Kotler: 1994): 

I. Aset perusahaan tidak ada nilaloya bilamana tidak ada pelanggan. 

2. Tugas utruna perusahaan adalab menarik dan mempertahankan 

pelanggan. 

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

ak:an setia bila merasa puas. 

4. Tugas pemasaran ada!ab mengembangkan penawaran yang lebih baik 

serta memuaskan pelanggan. 

5. Kepuasaan pelanggan tergantung dari dukungan bagian-bagian lain 

dalam perusahaan. 

6. Pemasaran perlu mengajak bagian·bagian lain dalam perusahaan untuk 

beke!ja sarna dalam memuaskan pelanggan. 
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2.2 Faktor yang Mempengarubi Kepuasan Pelanggan 

Menurut Zeithmal dan Bitner (2003}, terdapat lima faktor yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan, yaitu dipengaruhi oleh fitur jasa 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 : 

l. Prod""t ond Servico Features. 

Kepuasan pelanggan terhadap jasa layanan sangat dipengaruhi oleh 

evaluasi pelanggan terhadap fitur jasa layanan lersebut 

2. Consumer Emotions. 

Emosi pelanggan dipengaruhi oleh pengalaman terhadap jasa layanan 

yang mempengaruhi kepuasannya. 

3. AttributiOn for Service or Failure. 

Pada saat pelanggan terkejut dengan Jayanan yang diberikan baik 

dalam artian positif maupun negati~ pelanggan cenderung mern:ari 

penjelasan terbarlap kejadlan tersebut 

4. Perceplions of Equity or Fairness. 

Kepeasan pelanggan dipengaruhi oleh persepsi keadilan yang diterima 

oleh pelanggan lain. 

5. Other Consumers, Family Members. and Co-Workers. 

Kepuasan pelanggan dipengaruhi juga oleh pengalaman, petilaku dan 

pendangan orang lain yang merupakan orang teadekat haginya. 

2.3 Faktor yang Mempengarubi Kepuasan Nasahab Bank 

Levesque dan McDongal (1996) dan Jamal den Naser (2002) menyatakan 

ada 5 fuktor penting yang mempengaruhi kepuasan nasabah bank, yaitu fitur 

layanan (service features}, penanganan keluban pelanggan (customer complaint 

handling), dan falctor situasi (situasitma/ factors). Berikut ini adaJah 

penjelasannya : 
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I. Service Fealures. 

Fitur layanan yang mempengaruhi kepuasan nasabah, antara lain 

kenyamanan, keunggulan produk dibandingkan pesaing. reliabilitas 

benefil yang ditawarkan, lokasi, dan bunga yang kompetitif. 

2. Cuslomer Complaint Handling. 

Penanganan keluhan nasabah berpengaruh terhadap kepuasan nasabah, 

karena dengan adanya high switching cos/, nasabah cenderung 

menyampaikan keluhan yang penanganannya mempengaruhi tingkat 

kepuasan nasabah. 

3. Situasional Factors. 

Faktor situasi meliputi pola penggunaan jasa segmen nasabah, 

sehingga keputusan nasabah cenderung bervariasi . tergantung 

karakteristik segmen. 

4. Tangible Dimension of Service Quality. 

Layanan merupakan produk. intangible yang sulit untuk dimengerti 

na.sabah, sehingga nasabah membuat asumsi kua1itas layanan 

berdasarkan alribut berwujud (tangibles). Tangible dimemion yaug 

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah bank adalah kenyamanan 

(convenience) dan kemudahanjangkauan (accessahility). 

5. Customer's Expertise. 

Customer' expertise didefinisikan sebagai pemahaman terhadap atribut 

produk, layanan dan pengetahuan mengenai perbandingan berbagai 

altematif atribut tersebut Nasabah yang dikatakan Lebih ahli memilik.i 

tingkat harapan Lebih tinggi dibandingkan nasabah awam, akibatnya 

nasabah yang lebih ahli akan lebih sulit untuk dipuaskan. 

2.4 Kepuasao Pelaoggao sebagai Kunci Sukses Perusabaan 

Setelah mendapatkan gambaran mengenai kepuasan pelanggan maka 

perusahaan dapat menggunakan hasil penelitian mengenai kepuasan pelanggan 

tersebut sebagai bahan masukan untuk menyusun perbaikan-perbaikan yang perlu 

dilakukan agar kepuasan pelanggan yang tinggi dapat dihasilkan. 
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Milind M. Lele dan Jagdish N. Sheth dalam bukunya "The Customer is 

Key : Gaining An Unbeatable Advantage Through Customer Satisfaction" 

mendefinisikannya sebagai berikut : CUSiomer saUsfaction is key 10 long tenn 

profitability and keeping the customer happy is everybody's business. 

Perusahaan yang dapat memberikan kepuasan kepada pelanggannya akan 

memperoleh keunggulan bersa.ing (competitive advantage) sebagai berikut: 

I. Keuntungan jangka panjang yang lebih tinggi. 

a. Less wasted molion. Perusahaan terkadang mengetahui apa yang 

diinginkan pelanggannya walaupun pelanggan tersebut belum 

sadar akan adanya keinginan ternebul Dengan begitu, perusabaan 

dapat mengantisipasi kebutuhan dan keinginan pelanggannya 

sebelum pelanggan menyadari akan hal itu. 

b. The firm gets price adwm!age. Padn wnumnya pelanggan yang 

puas bernedia membayar biaya tarnbaban unluk setiap tarnbahan 

kepuasan yang mereka tiapat 

c. Customers oome back more often. Pelanggan yang pu.as juga 

menjadi lebih loyal kepada perusahaan dan mereka cenderung 

untuk kembali mernbeli produk perusahaan bahkan produk lain 

yang dilawarkan perusahaan. 

d. Transaction cost are lower. Setiap aktivitas penjuaJan lebih mudah 

dilakukan kepada pelanggan lama daripadn kepada pelanggan baru 

dan pelanggan yang setia dapat menekan biaya penjualan 

perusahaan. 

e. Communication ccst are lower. Biaya komunikasi juga menjadi 

lebih rendah karena pelanggan yang puas akan memberilahakan 

kepadn orang lain, misalnya kepada ternan, keluarga, bahkan 

telangga. 

2. Memperoleh perlindungan yang lebih baik terhadap pesaingnya. 

Pelanggan yang puas akan lebih loyal terhadap perusahaan, mereka 

tidak akan mutiab berpindah ke penyadia jasa layanan serupa lainnya 

hanya karena barganya lebih mumh. 
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3. Memperoleh perlindungan yang lebih baik apabila terjadi perubahan 

kebutuhan pelanggannya. 

Perusahaan memperoleh wak:tu untuk bereaksi terhadap perubahan 

kebutuhan pelanggan jika telah memaksimumkan kepuasan pelanggan. 

Hal ini terjadi karena perusahaan mampu mengantisipasi perubahan 

tersebut dan pelanggan akan bersedia menunggu langl<ah perusahaan 

untuk melakukan perubahun pada jasa layanan mereka. 

4. Dapat memperoleh kembali pasar yang hilang 

Perusahaan akan kehilangan pelanggan yang petensial bila terlalu 

lambat dalam mengambil tindakan, namun pemsahaan dapat 

memperoleh pelanggannya kembali jika perusahaan tersebut telab 

membuat sesuatu yang sesuai dengan keinginan palanggannya. 

2.5 Ekspelmlsi Kepuasaa Pelaaggao 

Ekspektasi palanggan dibentuk dan didasarkan oleh bebempa faktor 

diantaranya pengalaman mengkonSUillSi di masa lampau, opini teman atau 

keluorga, serta infurmasi dan janji-janji dari para peaaing (Kotler dan Am;trong : 

1994) 

Bebempa penyebab ullmla tidak terpenubinya ekepektasi pelanggan adalah 

kinelja karyawan perusahaan layanan yang buruk, miskomunikasi penyediaan 

layanan oleh pesaing, palanggan keliru mengknmunikasikan layanan yang 

diinginkan, pelanggan keliru menafsirkan signal (harga, positioning, dan lain~lain) 

serta miskomunikasi rekomendasi dati mulut ke mulut. 
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Sumbet : Mudie, Peter end Angela Cottam {1993). The Management. and Marketing of Servi~. 

Oxfool. 

Gambar 2.1 Penyebab utama tidak terpenubi ekspektasi pelanggan 

Dar:i beberape fuktor dialas, beberape diantaranye dapat dikerulalikan oleb 

penyedia layanan. Dengan demikian penyedia layanan bertanggung jawab unluk 

meminimaikan salab lromunikasi dan salah interpretasi yang mungkin retjadi dan 

mengbindarinya dengan cara merancang layanan yang medab dipohami. Deiam 

hal ini penyedia layanan hams mengambiJ inisiatif agar ia dapat memaharoi 

dengan jelas instruksi dari pe~anggan sehingga pelanggan dapat mengerti benar 

apa yang diberikan. 

2.6 Defioisi Kualitas Layanan (Service Quality) 

Kualitas layanan merupakan syarat untuk membangun dan 

mempertahankan hubungan dengan pelanggan. Kualitas layanan merupaka.n salah 

satu faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. Definisi kl>alitas 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 ekspekta.si pelanggannya 

secara konsisten. 

Menurut Howcroft (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 nasabah. lmplikasinya, bank dapat memberikan knalitas 

layanan yang tinggi jika benk dapat mengidentifikasi kebutuhan dan ekspektasi 

nasabah serta memprioritaskannya sesuai dengan kebutuhan nasabahnya. 

2. 7 Karakteristik 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 diliha~ dirasa, 

didengar. ata.upun dicium sebelum layanan tersebut dibeli. Untuk 

mengurangi ketidaktentuan dari layanan, para pelanggan menarik 

kesimpulan tentang kualitas dari tempat layanan disediakan. orang

orang yang menyediakan layanan, peralatan-peralatan. 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 "langibilize the 

inlangible ". 

2. Inseparability 

Berbaeda dengan produk, layanan diproduksi dan dikonsumsi secara 

bersamaan. Ketika seseorang menerima sebuah layanan, maka 

penyedia layanan tennasuk 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. 

3. 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 hila dinikrnati waktu yang berbeda. 

4. Perishability 

Layanan tidak dapat disimpan seperti produk. Perishability tidak akan 

menjadi masalah apabila demand tetap. Saat pennintaan berfluktuasi 

maka perusahaan layanan akan mengalami pennasalahan, ada yang 

tidak terlayani bila demand tinggi dan sebaliknya perusahaan akan 

mengalami idle capacity bila demand kecil. 

2.8 Dimensi-Dimensi SERVQUAL 

Sebuah penelitian tentang masalab kualitas yang telab dilakukan oleh tiga 

peneliti asal Texas A&M : Parasuraman. Valarie A Zeithaml dan Leonard L. 

Berry (1990) dengan artikelnya, "A ConcepiUal 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. Tcmgibles 

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. 

2. 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 nasabahnya. Para nasabah menginginkan bank yang 

akurat, konsisten, dapat diandalkan, dan tahu apa yang dikerjakan serta 

mengeJjakannya dengan benar. Selain itu nasabah juga menginginkan 

bank mengerjakan semua yang telah dijanjikan. 

3. Respomiveness 

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 tmebut. 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 nasabah, 

fleksibel, mau beke~a lebih, fokus kepeda pribadi nasabah, serta 

bersedia mengikuti dan menyelesaikan masalah. 

4. Competence 

Competence menggambarkan kesigapan petugas bank yang selalu 

tepa! 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 tugas, serta pengetahuan mengenai pekerjaan yang 

dilakukan oleh kaJyawan tersebut dalam upaya pemberian layanan. 

Nasabah ingin karyawan bank untuk. menguasai keahlian yang 

dibutuhkan untuk bekerja, berpengetahuan, memiliki manajemen 

profesional. Karyawan bank dituntut untuk mengetahui setiap 

produknya. CompetenJ berarti tabu apa yang dike~akan, akura~ 

memiliki sistem perbankan yang berjalan lancar, dan memberikan 

jawaban bukan terkaan. 
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5. Courlesy 

Dalam dimensi ini nasabah menginginkan agar pegawai bank didalam 

memberikan layanan memiliki sikap yang sopan, memperlihatkan 

respeknya, dapat dipereaya dan ramah, cakap didalam penampilannya 

dan senantiasa memperlihatkan sikap yang mau memberikan 

pertolongan apabila diperlukan. Sehubungan betapa pentingnya 

dimensi ini, maka perlu diingat bahwa nasabah tidak mengbendaki 

pelayanan yang adak tutus dan nasabah dapat merasakannya. Courte.sy 

henuti bersahabal, peduli dan ""'pek secma individu. 

6. Credibility 

Berbicara mengenai er.dibility ini menyangknt ekspektasi nasabah 

ukan reputasi sebuah bank dan fulctor-falctor lo;jujuran dari para 

karyawannya. Dimensi credibility ini olah sebagian besar bank 

diwujudknn dengan jalan meningkatkan reputasinya kepada nasabah. 

Semakin f:Jaik reput:asi bank tersebut rnaka semakin bogus credibi/1!)1 

bank ternebut di mala nasahab. Credibility henuti dapat dipereaya dan 

efek dari reputasi dan penampilan fisik dari staf dan fusilit!S. 

7. Communication 

Pada dasamya nasabah rnenginginkan bank untuk memberikan 

infonnasi melalui suatu cam yang mudah dimengerti. Mereka 

menginginkan bank untuk rnemberikan penjelasan mengenai produk

jasa lnyanan-layanan, berapa biaya dan manfaat dari adanya transakei 

tersebul Nasabah ingin suatu kepastian bahwa pennasalahan yang 

dihadapinya dapat ditangani dengan cepat, tepa! dan keryawan yang 

terlibat senantiasa memherikan infonnasi yang cukup tentang produk 

atau Jayanan yang ditawarkan dan bukan banya melalui infonnasi yang 

diherikan mela!ui brosur-brosur yang dicetak. Jadi yang dimakaud 

dengan dimensi komunika<i:i adalah pemberian infoonasi kepada 

nasabah melalul komunikasi dengan bahasa yang dimengerti oleh 

nasabah melalul aktivitas berkomunikast 
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8. Accessibility (ea.zy access) 

Dalam hal ini nasabah menginginkan agar dapat segera dan dengan 

mudah menghubungi bank melalui teleport, internet, sms, atau dengan 

mudah menghubungi karyawannya dengan cepat. Nasabah 

menginginkan agar bank selalu buka jam ketja dan jam-jam sibuk 

sehingga mudah untuk dihubungi. Jadi accessibility berarti mudah 

Ulltuk dibubungi dan mudah dijangkau. 

9. SectJrity 

Dimensi ini oleb terbentuk berdasarkan perasaan nasabah yang 

terbebes ukan bahaya, resiko yang dihadapi dan keragu·raguannya 

dalam melaksanukan transaksi perbankan yang dilakukan. 

I 0. Umkr.rtaruling The Customer 

Tujuan dari dimensi ini adalah mengetahui daya upaya dan usaba· 

usaha apa yang dilalrukan perusabaan untuk memahami nasabah serta 

segala bemuk keinginannya. Nasabah ingin bank yang mau belajar 

tentang kebutuhan spesifik mereka, menyediukan perbatian seeara 

iudividu, dan mengenal mereka. Umkrstanding berarti pembelajaran 

tentang kebutuhan spesifik individu., memberikan perharian persQnal, 

terlibatdan mengenal nasabah reg>der. 

Bebempa masalah yang perlu diperhatikan sehubungan dengan tenri 

SERVQUAL adalah kaalitas layanan adalah konsep multidimensi yang songat 

kompleks, artinya masalah setiap individu akan berbeda satu dengan yang lain. hal 

yang dianggap penting bagi nasabah rnungkin berbeda dengan hal yang dianggap 

penting oleh pihak manajemen bank. Dimensi yang dianggap penting harus 

dikomunikasikan secara terbuka antara pibak nasabah dengan pihak bank, semua 

dimensi ini sating berhubungan harus dilibat seca.ra utuh sekalipun terakumulasi 

dari komponen·kornponen yang berbeda karena sedap bagian merupakan faktor 

penentu kepuasan nasabah, penifaian terhadap kualitas layanan akan saoga.t relatif 

dan sangat dipengaruhi oleb ekspektasi nasabah, dan kaalitas 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 

HasH identitikasi dari dlmensi-dimensi kualitas jasa perbankan diimntuk 

dalam sebuah model. Model rersebut menggambarkan bubungan antar dimensi 

berdasarkan informasi yang diimrlkan nasabah keparla bank. 

Gabungan dari reliability, competenJe, credibility, security dan penampilan 

fisik menghasilkan protesionalisme dalarn perbankan. Hal ini adalah bagian 

teknik dari model yang menghasilkan sebuah dimensi rentang siapa dan 

bagaimana sebuah bank melayani. Gabungan responsiveness, courtesy, dan 

act:£SSibi/ity membentuk bagian inteqlersonal dalam model. Hal ini menjeimkan 

bagaimana bank. meodeka!i nasahahnya. Tetukhir, gahungan understanding dan 

commtmication membentuk yang dimbut mengenali nasabah. Hal ini dimana bank 

menjangkau pikimn nasabah pada umumnya dan mendasaskan kanlitas jasa 

berdasarkan definisi nasahah. 

Profesionalisme, hubungan interpersonal~ dan mengenali nasabah 

keseml.laD.ya mempunyai isu men~i ekspektasi versus kinelja, yang harus 

ditangani bank. Para nasabah memiliki ekspektasi relatif rerbadap reliability, 

accuracy, acces.oibillty, dan aspek lain jasa yang mempengaruhi tingkat kine~a 

yang dibntuhkan untuk mernbangun persepsi tentang kualitas tinggi. Hal ini 

menyebahkan semakin kmnplek penggahungan dimensi-dimensi kualitas. 
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Quality and its implication for future res.earoh. Journal ofMa.rlreting. 

Gambar 2.2 Model Service Quality 

Karena nasabah memasukkan ekspektasi kedalam persamaan kualitas. 

Untuk contoh sebuah bank yang paling responsi~ tetapi knlau usaha heriklannya 

menyebabkan ekspektasi dalam pikiran yang melebihi kinerja aktualt maka 

nasabah tidak ak.an mengalami jasa yang luar biasa. 

Gambar 2.2 menunjukknn hahwa gap 5 adalah persepsi nasabah terhadap 

kualitas layanan yang diberikan kepada nasabah dipengan.thi oleh serangkaian 
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kesenjangan-kesenjangan yang berbeda dan terakumulasi dari gap 1 sampai gap 4, 

yaitu: 

Gap 1 : Disini kescnjangan yang teljadi disebabkan !<arena adanya perbedaan 

anta!a harapon nasabab akan layanan yang diharapkan dengan persepsi 

dari pihak manajemen yang berlrompeten tethadap kualitas layanan 

atas barapon nasabah, 

Gap 2 : Kescnjangan yang tlmbul karena terjadi perbadaan anta1a persepsi 

manajemen atas harapan nasabah dengan spesifikasi kualitas suatu 

layanan. 

Gap 3 : Kesenjangan timbul oleh adanya perbedaan antara layanan yang 

diberikan dengan layanan yang dikomunikuslkan kapada nasubah 

melalui pemberian layanan sebelumnya. 

Gap 4 : Kesenjangan timbul oleh adanya perbadaan anta1a layanan yang 

diberikan dengan layanan yang dikomunikasikan kupada nasahab 

melalui pemberian layanan sehelumnya. 

Gap 5 : Kesenjangan terjadi kanona adanya perbadaan antara barapon nasabab 

terhadap suatu layanan dengan penerimaan alau tanggapan nasabab 

terhadap atas layanan yang telah diterimanya tersehut Kesenjangan ini 

merupakan kusenjangan yang paling penting untuk mengetahui 

mengenai kualitas 1ayanan yang diberikan,. karena prosesnya teljadinya 

kesenjangan ini didahului oteh terjadinya kesenjangan yang pertama 

sampai kusenjangan yang keempat. 

2.10 Peoilaian Kualitas Layanan 

Penilaian mengenai kualitas dati layanan dilakukan s.elama layanan 

tersebut diberikan. Setiap hubungan dengan nasabah disebut moment of truth, 

dima.na kejadian nasabah dapat mengetahui kualitas layanan yang dik.onsumsi. 

Topik utama yang menjadi perhatian dalam menilai k.uatitas layanan adalah 

kriteria-kriteria yang digunakan nasabah dalam membuat penilaian, Seperti halnya 

yang digamharkan pada gamhar dihawah ini 

Universitas Indonesia 

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



22 

Word of Mouth Personal Needs Past Experience 

I I 
y 

,----~ -~------- . . ... ·c ·- ----- '"" -: 
Dimensions of r-o .• ExJl<CI"' H--

.. . .. ·c ..• 

Service Service ~l i ' i ' Perceived Service Quality ' Quality , I ~ ,L Expection exceeded I 
Tangibles I' ! 

~ ES,.. PS (quality I Reliability 
-..,._, "' l i I I surprise) 

Assutlioce H, Perceived 
~· 2. Expeetion met ' 

Empathy 

j 
Service 

Responsiveness 
ES ,. PS {Salifactory 
quality) 

3. Expectation not met • 
ES <PS ' 
(unsatisfactcry quality) 

i 

Sumber : Parasuraman. ~tham1, and Beny. (1985). A Conceptual Model of Service of Servioo 

Quality and ii.S implieation for future~. JoornalofMtrketing. 

Gam bar 2.3 Perceived Senlie« Quality 

2.11 Custom£r RelationshipManagemenl (CRM) 

CRM rnerupokan proses rnernpelajari periloku konsumen dari waktu ke 

waktu melalui aktivitas tnulSak:si, menyesuaikan cara perusahaan memperlakukan 

pelanggan, dan mernperemt hubungan arrtlU'a pelanggan dengan perusahaan. 

(Kotler ; I 999). CRM juga merupokan suatu proses yang memfolruskan pnda 

pandangan jangka penjang, yaim member perhatian Iebih han yak ke lifotime value 

pelanggan daripada transaction value semata.. 

Beberapa keuntungan yang diperoleh melalui penerapen CRM adalah 

sehagai berikut : 

1. CRM dipercaya akan meningkatkan penjualan. Melalui konsep ini, 

perusehaan dapat menawari kehatuhan para pelanggan secara efaktif 

dan sesuai dengan kebutuhannya. 
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2. CRM dapat meningkatkan jumlah pelanggan. Dengan mengganakan 

teknologi CRM. perusahaan dapat menghindari dupJikasi penawaran 

terhadap pelanggan yang sama sehingga pelanggan merasa puas dan 

terdapat kecenderungan untuk memberikan rekomendasi kepada 

orang-orang diselcitamya untuk turut menjadi pelanggan. 

3. CRM dapet meningkatkan keuntungan perusahaan. Peningkatan 

keuntungan meningkat seiring dengan pelbaikan pela;yanan dan 

kemampuan perusahaan untuk membina hubungan dengan pam 

pelanggan. Dengan infonnasi yang terSedia k:areoa integrasi CRM, 

perusahaan dapat meningkatkan sildus peluncuran prodnk sehingga 

perusahaan dapat memberikan penawaran prodnk yang tepat pada saat 

yang tepa! pula. 

4. CRM diperuaya akan meningkatkan kepuasan pelanggan. Hal ini 

disahabkan karena pelanggan diperlakakan dengan pennh 

personalisas~ sehingga pelanggan merasa dihargai. 

5. CRM berpotensi untuk mengurangi biaya penjualan dan biaya 

pamasaran. Dengan aplikasi CRM, perusahaan dapat membentuk 

seinsah skema program pemasatan yang spesifik dan terfohus sehingga 

aktivitas pemasatan dapat ditujnkan kepada pelanggan yang repat pada 

waktu yang tepat pula. 

6. CRM mendorong loyalitas pelanggan. Aplil<asi CRM memungkinkan 

perusahaan untuk mendayagunakan infonnasi dari semua titik kontak 

dengan pelanggan, baik melalui smf pemasaran dan pelayanan, 

maupun staf call center. Konsistensi infonnasi ini mem!lllgkinkan 

penjualan dan pelayanan yang lebih baik dengan berbagi infonnasi 

penting mengenai pelanggan tersebut. 

7, CRM meningkatkan efisiensi operasionaL Melalui CRM yang 

terintegrasi dalam sistem operasional, perusahaan dapat mengumngi 

risiko turunnya kualitas pelayanan dengan cant mengurangi hambatan 

birokrasi sena proses administratif yang mungkin tirobul. Perusahaan 

juga dapat menyederbanakan alur indannasi dari transnksi untuk 

mempercepat pemberian respon atas perrnintaan pelanggan. 
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8. CRM meningkatkan time to market. Aplikasi CRM memungklnkan 

kita membawa produk ke pasar dengan lebjh cepat dengan informasi 

pelanggan yang lebih baik. l)engan kemampuan CRM yang bail<, 

perusahaan dapat mengeliminir adanya hambatan waktu. hambatan 

geografis. bingga keterbatasan infonnasi. 

2.12 Validitas dan Reliabilnu 

2.12.1 Validillls 

Vatiditas menunjukkan ukuran yang benar-benar mengukur apa 

yang akan diukur. Jadi dapat dikatakan semaJdn tinggi validitas suatu alat 

test,. maka alat test tersebut semakin mengenal sasarannya atau semakin 

menunjukkan apa yang sebarusnya diukur. Suatu test dapat dikatakan 

mempunyai validitas tinggi apabila test tersebut menja.lankan fungsi 

ukurnya atau memberikan basil ukur sesuai dcngan makaa dan tujuan 

diadakannya test tersebut. Jika peneliti menggunakan kuesioner di dalam 

pengumpulan data penelitian, maka pertanyaan-pertanyaan yang disusun 

pada kuesioner tersebut merupakan alat test yang barns mengukur apa 

yang menjadi tujuan penelitian. 

Salah satu cam untuk menghitung validitas suatu ala! test yailu 

dengan melihat daya pembeda item (item discrimina/ity). l)aya pembeda 

item adalah metode yang paling tepat digunakan untuk setiap jenis test. 

l)nya pembeda item dalam penelitian ini dilakakan dengun cam korelasi 

item-total. 

Korelasi item-total ialah konsistensi antara score item dengan 

score secara keseluruhan yang dapat dilihat dari besamya koefisien 

korela.si antma setiap item dengan skor keselu.ruhan, yang dalam penelitian 

ini menggunakan koefisien kore1asi Pearson. 

Bila koefisien korelasi untuk seluruh item telah dihitung, perlu 

ditentukan angku terkecil yang dapat dianggap eukup tinggi dan berfungsi 

sebagai indikat01: adanya konsistensi antara score item dan score 

keseluruhan dimana dalam hal ini tidak ada batasan yang tegas. Prinsip 

utama pemiUban item dengan meHhat koefisien korelasi adalah mencari 
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harga koefisien yang setinggi rnungkin dan menyingkirkan setiap item 

yang mempunyai korelasi negatif atau koefisien yang mendekati nol 

(0,00). 

Menurut Friedenberg (1995) biasanya dalam psngembangan dan 

penyusunan skala-sl<ala psikologi, digunakan harga koefisien korelasi 

yang minimal sama dengan 0,30. Dengan demikian. semua item yang 

memilik.i korelasi kurang dari 0,30 dapat disisihkan dan item~item yang 

akan dimasukkan dalam alat test adalah item-item yang memiliki korelasi 

diatas 0,30 dengan pengertion semakin tinggi korelasi itu mendekati angka 

satu (1,00) maka semakin baik pula konsistensinya (validitasnya). 

2.12.2 Reliabilitas 

Reliabilitas artinya adalab tingkat kekehandalan basil suatu 

pengukuran. Pengukuran yang memiliki reliabilhas tinggi, yaitu 

pengekuran yang mampu memberikan hasil ukur yang terpetoaya 

(reliabel). Rellahilitas merupakan salab s.atu ciri atau karakter utama 

instrurnen pengukuran yang baik. Kadang·kadang reliabilitas disebut juga 

sebagai kehandalan, kensistens~ kestabilan dan sebsgainya, namun ide 

pokok dalam konsep reliabilitas adalab sejauh mana basil suatu 

pengukuran dapat diperoaya, artinya sejaab mana skor basil pengukenm 

terbehas dari kekeliruan pengukuran (me03!11'<lment emJr). 

Tinggi nmdabeya rellahilitas, secara ernpiris ditunjukkan oleh 

suatu angka yang disebut koefisien retiabilitas. Walaupun secant teoritis, 

besamyu koefisien reliabilitas berkisar antara 0,00- 1,00 akan tetapi pada 

kenyataannya koefisien reliabilitas sebesar I ,00 tidak pemab dicapai 

dalam pengukeran, karena monusia sehagai subjek pengukuran psikologis 

merupakan sumber kekeliruan yang potensial. Di samping itu walaupun 

koefisien korelasi dapat bertanda positif atau negatit akan tetapi dalam bel 

reliabilitas, koefisien reliabilitas yang besamya kurang dari nol (0,00) 

tidak ada artinya karena interpretasi reliabilitas selalu mengacu kepada 

koefisien reliabilltas yang positif. 
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Teknik perhitungan koefisien reliabilitas yang digunakan disini 

adalah dengan menggunakan ki>eftsien reliabilitas alpha yang dihitung 

dengan menggunakao romus sebagai berikut : 

dimana: 

k : Jum!alt Item Pertanyaan 

s?: : Varians dari item ke~i 

82
1000 : Varians dari totallreseluruhan item 

Bila koefisien reliabilitas telah dihitung, maka untuk menentukan 

keeratan hubungan digunakan kriteria Guilford (1956) sebagai berikut: 

• S 0,20 : Hubungan yang sangat lrecil dan bisa diabaikan 

• 0,20- 0,40 : Hubangan yang keeil (tidak erat) 

• 0,40 - 0, 70 : Hubungan yang eukup erat 

• 0, 70 - 0,90 : Hubungan yang erat (reliabel) 

• 0,90- 1,00 : Hubungan yang sangaterat (sangat reliabel) 

• !:! 1,00 : Hubungan yang sempurna 

!Jniversitas.lndonesia 

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



BABDI 

PROFIL PERUSAHAAN 

3.1 Latar Belakaog PermataBank 

PermataBank dibentuk sebagai basil merger dari 5 bank di bawah Badan 

Penyehatan Perbankan Nasional (BPPN), yalmi PT Bank Bali Thk, PT Bank 

Univernal Thk, PT Bank Prima Express, PT Bank Artamedia dan PT Bank Patrie~ 

proses merger berbasil diselesaikan pada tuhun 2002. Kemudian pada tuhun 2004, 

konsor.;ium Standard Chartered Bank dan PT Astra International Tbk. ditetapkan 

sebagai pemenang divestasi oleh pemerintah Republik Indonesia. K.onsorsium 

tersebut segera mengambil alih PermataBank dan memulai proses transfunnasi 

secara besar-besaran di datam organisasi. Selanjutnya, sebagai wujud 

komilmennya terlladap PermataBank, kepemilikan gabungan pemegang sabam 

utama ini meningkatkan kepemilikannya menjadi 89,0% pada tahun 2006 dengan 

kompusisi kepemilikan sabam keseluruhan adalah sebagai berikot : 

Tabel3.1 Persentase kepemilikan saham PermataBank 

Pemegang Saham Perseotue Kepemllikao 

Standard Chartered Bank 44,505% 

PT. Astra lotemational Thk. 44,505% 

Masy...X.tUmum 10,99% 

Total lOO.otl% 

PennataBank merupakan salah satu bank nasional yang dikenal sebagai 

bank dengan pelayanan terbeik, hal ini te!bukti dengan berbasilnya PermataBank 

meraih penghargaan "Banking Service Excel/em" untuk periode tuhun 2005 dan 

2006 yang diselengg8Iakao oleh Marketing Reseurch Indonesia (MRI) dan 

Majalah Info Bank. 

Selain itu, dari sudut pandang kinerja perusahaan, PennataBank juga 

mencaud prestasi pada peningkatan Dana Pihak Ketiga (DPK) dari Rp 28,6 triliun 

pada tahun 2006 menjadi Rp 30,1 triliun pada akhlr tuhun 2007. Seiring dengan 
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meningk.atnya kepercayaan masyarakat terhadap perusahaan~ PennataBank 

merasa semakin siap untuk memegang predikat sebagai "The World Class Local 

Bonk". 

3.2 Visi dan Mi:si Permata8ank 

Visi PennataBank adalah "Menjadi penyedia jasa keuangan terkemuka di 

Indonesia, yang memiliki fokus pada segmen Usaha Kecil Menengab (UKM) dan 

Consumer'. Visi teo;ebut dituangkan daJam beberapa Misi Pennata Bank sebagai 

berikut: 

• Menjadi mitra pililtan melalui kesempumaan pelayanan dan pemberian 

solusi yang optimal. 

• Turut serta mendorong pengembaagan profesionalisme dan 

kepribadiao. 

• Aktif berpartisipasi dalam upaya mewujudkan kontribusi yang 

bermanfaat 

• Memberikan basil investasi terbaik bagi pemegang saham. 

• Menjadi pan:utan dalarn penerapan lata kelola perusahaan dan asas 

ketaatan yang baik. 

3..3 N"dai-Nilai Budaya Permatallank 

Budaya kerja PennataBaak ada!ab seperangkat ni!ai yang barus diamalkan 

dan dijalankan oleh setiap ka.ryawan selama berkarya, sebagai berikut : 

• Kepercayaan. 

Keyakinan seluruh slalreholder yang perlu dibaogun dan dijaga bahwa 

kita sebagai pribadi atau inst:itusi dalam melakukan sesuatu selalu 

dilandasi itikad baik, jujur dan handal. 

• lntegrilas. 

Senantiasa memiliki keselarasan niat, pikirnn, perkataan dan perbuatan 

baik dan benar yang sesuai dengan niiai~nilai peru~ masyarakat 

dan prinsip-prinsip good corporate governance. 
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• Pelayanan. 

Senantiasa memberikan layanan yang melebibi ekspektasi kepuasan 

stakeholder dan memberikan pengaiaman interaksi terbaik,. serta 

memiliki kua1itas prima dengan menekankan pada aspek kecepatan, 

ketepatan dan keramahan. 

• Kesempumaan. 

Senantiasa berupaya secara maksimal dan selalu beroennin pada 

standar·standar unggut untuk secarn berkesinambungan mencapai basil 

yang terbaik. 

• Profesionalisme 

Senantiasa melaksanalcan pemn dan fungsi ben:lasarlmn kompe<ensi 

yang handaJ, terus menerus meningka!lom kemampuan dan 

bertanggungjawab. 

Untuk dapat mengamalkan budaya kerja PermataBank dalam alctivitas 

seharl-hari, diperlukaa parilalru-perilake yang mampu mengamhkan tindaken 

karyawan kapada pangamalan nilai tersebut. Perilake-perilake tersebut kemudian 

dirumuskan kedalam "8 Perilaku Penna!aBanker", sebugai berikut: 

• Disiplin 

• Bertanggung Jawab 

• Cepat, Tanggap dan Berinisiatif 

• Ahli di Bidangnya 

• Mampu Bekerjasama 

• Efektif datam Berkomunika.si 

• Peka dan Peduli untuk Kebaikan 

• Tidak Menyalahgunakan Jabatan 
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3.4 Jaringan Caba.og PermataBank 

Pada tahun 20071 jaringan PermataBank telah berkembang dengan pesat 

Saat ini PennataBank memilik:i jaringan outlet yang luas.. mencakup 253 kantor 

cabang (termasuk kantor cabang pembantu dan kantor kas), kantor cabang 

syariah, 200 offiC£ channeling syariah dan 552 ATM di 46 kota di seluruh 

[ndonesia. 

3.5 J- Layaoao PermataBank 

Unit bisnis PermataBank dibagi atas tiga segmen, yaitu Retail Banking, 

Wholesale Banking dan Qffice Channeling Syariah. Dalam penulisan karya akhir 

ini, pembahasan mengenai jasa Jayanan PermataBank akan dibatasi pada unit 

bisnis Retail Banlting saja, dirnana jasa loyanan pada unit bisnis tersebut telah 

dibagi atas beberapa kategerl, diantnranya adalah sebagai berikut ; 

• Liabilities Products 

a. PermataTahungan IDRdan Valas 

b. PermataGiro IDR dan Valas 

o. PermataPendidikan IDRdan Valas 

d. PermataRancang Dana !DR dan Valas 

e. Spendant!Save 

f. Deposito BeJjangka IDR dan Valas 

g. Deposit On Call (JX>C) 

• Consumer Products 

a. PennataKPR 

b. PermataKPR Bijak 

c. Credit Card & Personal Loan 

• Investment Services 

a. Mutual Fund (Galeri Rokas Dana) 

b. Srroctured Fund (Reksadana Terstruktur) 
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• Bancassurance ProducJs 

a. Safe Saving Platinum 

b. Stife Saving Regular 

c. Max ltWesl 

d. Premium Invest Dollar 

• Preferred Banking 

a. PermaOIBank KENCANA 

• Electronic Channels 

a. PermataNet 

b. PannataMobile 

c. PannataTel 

d. PerrnataBankATM 

e. PermataMini A TM 

3.6 Permatal!ank KENCANA 

3.6.1 Dellaisl Permatal!ank KENCANA 

Perrnataeank KENCANA merupakan layanan l<husus dac 

eksklusif yang diberikan kepada nasabah Pennataeank berupa penawanm 

produk-produk perbankan dan investasi serta fasilitas l<husus yang 

bertujuan untuk meningka!kan porll>folio nasabah. Layanan ini diberikan 

kepeda nasabah PennataBank dengan Asset Under Management (AUM) 

minimal Rp 500 juta Adapun penm PerrnaOIBank KENCANA adalah 

sebagai unit bisnis strategis yang menjadi tumpuan PennataBank dalam 

menjaga stabilitas daca kelolaan serta mendatangkan foe based income 

begi perusahaan. 
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3.6.2 Visi dan Mlsi PermataBank KENCANA 

Visi PermataBank KENCANA adalah menjadi pemberi layanan 

perbankan prioritas terbaik meJalui produk serta layanan berkualitas yang 

sesuai dengan harapan nasabah. Misi PennataBank KENCANA ialah 

sehagai berikut : 

• Meningkatkan kompetensi karyawan secant berkesinambungan. 

• Menyediakan produk·produk perbankan yang bervariasi. 

• Didukung dengan teknologi yang eanggih. 

• Memberikan layanan perbnnkan prioritas yang berkualitas. 

• Menyediakan ruang pelayanan yang nyaman dan lukasi yang 

strategis. 

3.6.3 Struktur Organisasi PermataBank KENCANA 

....,..,_ ->:m!CANA 

Prosmm Development ~sOOBeutlit Cbannd~!M ""'~ - ""'""""" MIW!gement and 
Quality As:svfana; 

Swnber: Illlemal Memo Standarlsasi Lu.yanan PemmtaBankKENCANA. 

Gamber 3.1 Struktur Organisasi Pennall!Bank KENCANA 

Tugas dan tanggung jawab dati masing-masing sub--unit bisnis 

pada Pennall!Bank KENCANA adalah sebogai berikut : 

• Program Development : 

a. Product & Progtam Bundling 

b. Member Get Membr (MOM) 

c. Marketing Communicatioo Program 

d. Cusromer Segment Program 

e. RM & RA Development 
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• Retention and Benefit Program 

a. Customer Events 

b. Premium Previleges 

c. Executive Lounge 

d. Parcel & Gifts 

• ChanneJ Expansion & Services 

•• Channel Expansion 

b. Call Center KENCANA 

c. SnS Complaint Handling 

d. Competitor Analysis 

e. Market Probe 

• Perfonnance Management & Quality Assurance 

a. KENCANA's Perfunnance Monitoring 

b. KENCANA•s Customer Profiles 

c. Policies & Procedure 

d. Budget & Aceounting 

e. Service Assesment Program 

3.6.4 Jaringan Pennatallank KENCANA 

PennalaBank KENCANA telah memiliki 16 Outlet KENCANA 

yang tersebar di bebernpe kola besar di seluruh Indonesia diantaranya 

Jakarta, Surabaya, Bandung. Semarang. Medan dan Denpasar. Selain itu 

PermataBank KENCANA juga menyediakan layanan akses 24 jam 

melalui Call Center KENCANA dengan nomor telepon khusus yaitu 

500100. 
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3.6.5 Lay~man Khusus Nasabah PermataBank KENCANA 

Selain jasa layanan urnum yang telah disediak.an oleh 

PermataBank, Nasabah PermataBank KENCANA akan menenma 

beberapa fasilitas tambahan berupa layanan khusus sebagai beMkut : 

• Bebas biaya luran tahunan 1 (satu) bltah Kartu Kredit Platinum. 

• Bebas 2 (dua) orang di Exe<utive Airport Lounge, 

• Bebas biaya sewa I (satu) buah Safe Deposit Box ukuran ke<il, 

• Bebas 4 buah buku cek/giro. 

• Mendapatkan life event appreciation (ulang tahun, duka citJ!, 

pernikaban, kelahiran, dll.). 

• Mendapatkan paket welcome kit saat pertama kali menjadi 

nasabah PermataBank KENCANA. 

• Diundang pada seliap event yang diadakan oleh PermataBank 

KENCANA. 

• Bebas transaksl by phone dan fax dl outlet PermataBank 

KENCANA. 

• Bernak menggunakan ruang meutlng di outlet PermataBank 

J<ENCANA untuk kepentingan pnbadi dan bisnis. 
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METODOLOGI PENELITIAN 

4.1 Populasi dan Sampel Penelitian 

Populasi dari penelitian adalah nasabah PerrnataBank KENCANA dengan 

Asset Under Management (AUM) lebih besar atau sama dengan Rp 500 jula. 

Populasi terdiri dari nasabah PetmataBank KENCANA dengan jumlah sampel 

sebanyak 100 orang responden yang diperoleh dari cahang-cabang PermataBank 

KENCANA haik KENCANA Outlet maupun KENCANA Desk. 

Alasan penulis memilih nasabah PermataBank KENCANA sebegai 

responden pada penelitian ini dilala!belakangi oleh pemahaman mengenal hakum 

Pareto atau disebut juga hakum 00120 yang memiliki pengertian bahwa secara 

umum, 80% total penjualan diperoleh dari 20'% nasabah potensiainya. Pada 

penelitian in~ nasabah PermataBank KENCANA yang pensentasenya banya 26% 

dari seluruh nasabah perorengan PermataBank terbukti mampu memberikan 

kontrihusi sebesar 84% dari keseluruhan DPK nasabah perorangan Permatallank. 

4.2 Metode Pengampulan Data 

Pengumpulan data diperoleh dengan cara penelirian di lapangan melalui 

penyebanan kuesioner terhadap target populasi dengan metode judgemental 

sampling (non probability sampling). Metode ini dipilih dengan harapan 

responden dapat mewakili pupulasi serta menjawab apa adanya untuk 

menghasilkan respon yang bisa meminimalisasi bias. 

4.3 Instrumen Penelitian 

lnstrumen yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuesioner yang 

dirancang sedemik.ian rupa sehingga dapat memudahk:an analisis sesuai dengan 

tujuan penelitian. 

4.4 Format Kuesioner 

Kuesioner yang digunakan da1am peneiitian ini terdiri dari beherapa 

bagian sebagaimana dijelaskan sebagai berikut : 
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• Pendabuluan 

Kuesioner diawali dengan bagian introduksi yang singkat dan jelas 

mencantumkan identitas peneliti, tujuan penelitian. dan meminta 

kesediaan calon responden untuk berpartisipasL 

• Pertanyaao Screening. 

Pertanyaan Screening berguna untuk menyeleksi dari responden agar 

sesuai dengan responden yang diinginkan. 

• Pertanyaan kuesiooer. 

Kuesioner utama bertujuan Wttuk menjawab pennasalahan dan 

mencapai tujuan penelitian. 

• Demografi Responden. 

Parle bagian akbir kuesioner akun ditanyakan mengenai klasillkusi 

demogxafi responden yang bertujuan untuk mengetahui kumkteristik 

responden, 

4.5 Skala Peugnkuran 

Kuesioner yang digunakun didesain berdasarkan skula model Iikert yang 

berisi sejumlah pemyataan yang menyatakan objek yang hendak diungkap. Skala 

lib!rt yang dignnakun mulai dari satu (1) atau (sangat tidak setuju) sampai dengan 

lima (5) atau (sangat setuju). Dahun skala Iikert, kemungkinan jawahan tidak 

benya sekader "setuju" den "tidak setuju" saja, melaiakun dihuat dengan lebih 

han yak kemungkinan jawahan seperti pada tahel dibawah ini : 

Tabel4.1 Skala Pengukuran 

San gat 
Tidak San gat Tldak Biasa Saja Setuju 

Setuiu Setuju Setuju 

I 2 3 4 5 
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lnstrumen penelitian sebelum digunakan untuk memperoleh data-rata penelitian 

terlebih dahulu dilakukan uji coba agar diperoleh instrumen yang valid dan 

reliabel. 

4.6 Jenis dao Sumber Data 

Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini merupakan data primer dan 

data sekunder. Data primer dikumpulkan seeara langsung dengan melakukan 

penelitian di KENCANA Outlet dan KENCANA Desk. Sedangkan data sekunder 

diperoleh dari buku-buku refereosi, koran, majalah, jumal, dan internet. 

4. 7 Ujl T ontuk 2 Sam pel Independen 

Uji T dilakukan unhlk mengetahui perbedaan lata·rnla persepsi dengan 

ekspektasi terhadap masing-masing variable SERYQUAL. Uji T dilakukan dalam 

dua tabapan, tahapan pertama adalall menguji apakal1 varians dari dua populasi 

dianggap sama Setelall itu, baru dilakukan pengujian unh!k melihllt ada tidalmya 

perbedaan rata-nua pepulasi. Pada dasarnya uji T mensyaratkan adanya kesamaan 

varians dari dua pepulasi yang diuji. Sika asumsi te...t>ut tidak terpenuhi, maka 

SPSS akan menyediakan alternative jawnben uji T lainnya. 

Unhlk mengetallui kesamaan varians tersebu4 mnka uji T dilakukan 

dengan hypothesis penelitian sebagai berikut ! 

Ho :crl=~:52 

HI :<rl,;cr2 

Ho = Yarians persepsi kualitas layanan dan Ilita-rata ekspektasi kualitas layanan 

adalall identik. 

HI = Varians porwpsi kualitas layanan dan nua-nua ekspektasi kualitas layanan 

adalah tidak identik. 

Pengambilan keputusan didasarii:an atas : 

• Jika probabilitas > 0.05 maka Ho diterima.. 

• Jika probabilitas < 0.05 maka Ho ditolak. 
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Setelah diketahui basil uji F maka dapat dilakukan uji T dengan hipotesis 

penelitian sebagai berikut : 

Ho :;tl=~2 

HI :fll¢112 

Ho = Rata-rata persepsi kualitas layanJlll dan rata-rata ekspektasi kualitas layanan 

adalah identik. 

HI =Rata-rata persepsi kualilas layanan dan rata-rata el<spektasi kualilas layanan 

adalah tidak identik. 

Pengambilan keputu.san didasarkun atas : 

• Jika probabilitas > 0.05 rnaka Ho diterima. 

• Jika probabilitas < 0.05 maka Ho ditolak. 

4.8 Metode Peogukuraa SERVQUAL 

Alasan yang meojadi Jatar belakang pernilihao metode SERVQUAL 

sebagai metode analisis yang digaoakan pada penelitian ini adalah adanya 

kompleksitas dari fuktor-faktor penentu kupuasan yang barus diidentifikasi sesuai 

dengan dimensinya masing~masing secara utuh dimana setiap dimensi terdiri dari 

beberapa komponen yang merniliki perbedaan el<spektasi dan persepsi sehingga 

metode yang dirasa paling tepat untuk mengukur seluruh faktor-fakl<l< dari 

beberapa dimensi kupuasan nasebah adalah metode SERVQUAL 

Metede SERVQUAL perlama kuli diperl;:enalkan oleh Zei1hamal, 

Parasuraman & Berry dalam penelitian masalah kualitas layanan. Penilaian 

kualitas layanan (SERVQUAL) dengan metede ini diperoleh dengan oara 

menghitung selisih yang timbul dari nilai yang diperoleh atas kelompok daftar 

pertanyaan yang diherikan pada responden. Penilaian tersebut merupakan selisih 

antara kulompok pertanyaan yang menyatakun ekspektasi nasabah dengan 

kelompok pertanyaan yang menyatakan peOlepsi nasabah. Nilai SERVQUAL 

dihltung dengan mengganakan rumus sebagai berikut : 

SERVQUAL Score =Perception Score- E<pectalion Score 
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Untuk mendapa!kan SERVQUAL score, rerlebih dahulu harus dihitung 

perception score dan expectation score. Kedua score ini dapat diperoleh dati 

jawaban respOnden dari pertanyaan-pertanyaan yang diajukan dalam kuesioner 

dimana 23 pertanyaan bertujuan untuk mengungkap persepei responden dan 23 

portanyaan untuk mengungkap ekspektasinya. 

Berikut adalah 23 pomyataan mengenai harapan I ekspoktasi responden 

terltadap jasa layanan Priorily Banldng secara umum yang dibagi berdasarkan I 0 

dimensi SERVQUAL: 

Tabel4.2l'ertanyaan ekspoktasi jasalayanan priorily banking 

A Responsivettess 

Petugas priority banking barns menjawab setiap panggilan telepon dan 
• 

membalas SMS nasabah dengan segera, kapanpun dan dimanapun. 

Petugas priority banking harus cepat tanggap dan mampu memberikan 
• 

solusi yang tepst !lias seluruh permasalahan I keluhan nasabah. 

B Retiabilily 

Jasalayanan yang ditawa!kan priority banking harus dapat 

mengak.omodasi seluruh kebutuhan finansial nasa~ mulai dari 
• 

perencanaan keuangan keluarga, pendidikan anal<, hingga persiapan dana 

pensiun. 

Performa produk: inv~"tasl yang ditawarkan priority banking harus sesuai 
• 

dengan porforma yang dijanjiksn. 

c Credibility 

• Petugas priority banking barus menjaga rahasia perbankan nasabah . 

Petugas priority banking harus berpenampilan profesional dan 
• 

meyakinkan. 
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-~· ·~· 

D Security 
--·~----

_ .. _~----
--~----

Produk perbankan konvensional yang ditawarkan bank barns dapat 
• 

memberikan rasa aman untuk menyimpan dana. 

Layanan perbankan ldmsusnya e-cbannel yang disediaklm bank harus 

• memperhatikan faktor~fak:tor kerahasiaan dan keamanan transaksi 

nasabah. 

Pemilihan !okasi kantor pelayanan priority banking harus memperhatikan 
• 

lreamanan lingkungan sekitamya. 

E Communication 

Petugas priority banking hams memberikan informasi secara je1as 
• 

mengenai jasa Jayanan yang ditawarkan kepada nasa bah. 

Informasi yang diberikan oleh petugas priority banking mengenai kondisi 

• pasar harus bermanfaat bagi nasabah ketika mengambil keputusan dalam 

berinvestasi. 

Petugas priority banking harus melaporkan perfonna invesmsi nasabah 
• 

seca.ra berkaJa 

F Tangibles 

Penataan ruang pelayanan priority banking harus memperhatikan estetika 
• 

tata ruang. 

Standar layanan priority banking harus sempuma dan bertaraf 
• 

intemasiona1. 
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G Courtesy 
... ··---

Petugas priority banking harus bersikap simpatik dan ramah ketika 
• 

melayani nasabah. 

Petugas priority banking harus berpenampiian rapih dan memperhatikan 
• 

estetika dalam berpakaian. 

H Competence 

Petugas priority banking harus berpengalaman dan menguasai seluruh 
• 

ja.sa layanan yang tersedia. 

Petugas priority banking harus memiliki informasi yang akurat mengenai 
• 

kondisi dan situasi pasar global dan nasional. 

I Easyattess 

Lokasi kantor pelayanan priority banking harus strategis dan mudah 
• 

dijangkau. 

Petugas priority banking khususnya petugas call center harus selalu siap 
• 

meJayani nasabah sepanjang hari. 

J Understanding the customers 

Petugas priority banking barus bersedia meadengarkan keluhan nasabah 
• 

dan menanggapinya secara profesionaJ. 

Petugas priority banking harus memperbatikan protil resiko nasabah dan 
• 

menawarkan jasa Jayanan yang sesuai dengan kebutuhan finansialnya. 

Layanan priority banking harus fleksibel dan memberikan kemudaban 
• 

bagi nasabah untuk tetap bertransaksi sekalipun nasabah sedang sibuk. 
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Berikut adalah 23 pemyataan mengenai persepsi responden terhadap jasa 

layanan PennataBank KENCANA yang dibagi berdasarkan I 0 dimensi 

SERVQUAL: 

Tabel4.2 Pertanyaan persepsi jasa layanan PermataBank KEN CAN A 

I A Respousiveness: 

RM PermataBank KENCANA selalu menjawab setiap panggilan telepen 
• 

dan membalas SMS Anda dengan segera, kapanpun dan dimanapun. 

RM PennataBank KENCANA selalu cepat tanggap dan mampu 
• 

memberikan solusi yang tepat alas seluruh permasalaban I keluhan Anda. 

B Reliabilil;r 

Jasa layanan yang dioawarkan PermataBank KENCANA dapat 

mengakomodasi seluruh kebutuhan finansial Anda, mulai dari 
• 

perencanaan keuangan keluarga, pendidikan anak, hingga persiapan dana 

pensiun. 

Performa produk investasi yang ditawarkan PermataBank KENCANA 
• 

sesual dengan performa yang dijanjikan. 

c CredibHif;y 

RM PermataBank KENCANA selalu menjaga rahasia perbankan 
• 

nasabah. 

RM PermataBank KENCANA selalu berpenampilan protesional dan 
• 

meyakiokan. 
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D Security 
-

Produk perbankan konvensional yang ditawarkan PermataBank 
• 

rnemberikan rasa aman untuk menyimpan dana. 

Layanan perbankan khususnya e-channel yang disediakan PermataBank 

• sangat memperbatikan faktor-faktor kerabasiaan dan keamanan tmnsaksi 

And a. 

Pemilihan loW kantOT pelayanan PennataBank KENCANA san gat 
• 

rnernperhatikan kearnanan lingkungan sekitarnya. 

E Communication 

RM PermataBank KENCANA selalu rnemberikan informasi secarajelas 
• 

mengenaijasa layanan yang ditawarkan kepada Anda. 

lnfOTmasi yang diberikan oleh RM PennataBank KENCANA rnengenai 

• kondisi pasar sangat bennanfaat bagi Anda ketikn mengarnbil keputusan 

dalam berinvestasi. 

RM PennataBank KENCANA selalu melaperkan perfonna investasi 
• 

Anda seeam berkala. 

F Tangibles 

Penataan ruang pelayanan PermataBank KENCANA sangat 
• 

mempcrhatika.n estetika tata ruang. 

Standar layanan PerrnataBank KENCANA sangat sempurna dan bertaraf 
• 

internasional. 
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G Courtesy 

RM PermataBank KENCANA selalu bersikap simpatik dan ramah ketika 
• 

melayani Anda, 

RM Permatallank KENCANA selalu berpenampilan rapih dan 
• 

memperbatikan eslelika dakan berpakaian. 

II Competence 

RM PermataBank KENCANA sangat berpengalaman dan menguasai 
• 

selurubjasalayanan yang tersedia. 

RM PennataBank KENCANA memiliki infonnasi yang akurat mengenai 
• 

kondisi dan situasi pasar global dan nasional. 

I Easyaoeess 

Lokasi kantor pelayanan PennataBank KENCANA sangat S1mtegis dan 
• 

mudab dijangkau. 

RM PermataBank KENCANA khususnya petugas call center selalu siap 
• 

me!ayani Anda sepanjang bari. 

J Understanding the customers 

RM PermataBank KENCANA selalu bersedia mendengarkan keluhan 
• 

Anda dan menanggapinya secara professional. 

RM PermataBank KENCANA selalu memperbatikan profit resiko Anda 

• dan menawarkan jasa la:yanan yang sesuai dengan kebutuhan finansia1 

Anda. 

Layanan PermataBank KENCANA sangat fleksibel dan selalu 

• memberikan kemudahan bagi Anda untuk tetap bertransaksi sekalipun 

Anda sedang sibuk. 
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ANALISA DAN PEMBAHASAN 

5.1 Pendabuluan 

Pada bagian inj akan dilakukan analisis data untuk tnenjawab pertanyaan 

penelitian hipotesis yang Ielah diajakan sebelumnya. UIJlgl<ah-langkah analisis 

data diawali dengan pengujian validitas den reliabilitas. 

Pengujian validitas den reliahilitas dilakukan untuk mengukur apakah 

pertanyaan-perta:nyaan dalam kuesioner telah memenuhi petSYl!Ill!an secara 

statistik atau tidak. Metode yang digunakan dalam analisis validitas adalah 

menggunakan koefisien korelasi Pearson, sedangkan analisis reliabHitasnya 

menggunakan koefisien Cronhach 's Alpha. 

lika seluruh variahel telah memenuhi persyaratan tersebut maka langl<ah 

selnnjutnya adalah melakukun analisis deskriptit dimana masing-masing 

perta:nyaan akan dieari persentase den frekuensi dari masing.-masing jawaban. 

Dengan earn ini akan diketahui nilai rata-rata dan bobot dari masing~masing 

pertanyaan den dimensi. 

UIJlgl<ah selanjulnya adalah melakukun analisis service quality. Analisis 

sen>ice quality digunakan dengan tujuan untuk mengetahui gambanm kinerja 

(performance) tingkat kesesuaian resp0nden atau kualitas jasa layanan 

PennataBank KENCANA, apakah telah sesuai dengan ekapektasi para nasabah 

atau tidak. maka dilakukan sebuah mekanisme evaluasi dengan menggunakan data 

dari responden. 

Dengan metode ini akan diketabui persepsi den ekapektasi nasabah 

terhadap layanan PennataBank KENCANA. Sehingga akan diperoleh infonnasi 

atas layanan mana yang relah memenuhi ekspektasi nasabah den layanan apa yang 

harus ditingkatkan lagi. Data rersebut didasarkan pada jawaban responden 

teriladap kuesioner yang berupa ekspektasi dan persepai dari nasabah terhadap 

jasa layanan PermataBank KENCANA. 

Terakhir adalah Analisis Perbedaan. Dengan menggunakan analisis 

perbedaan akan diketahui apakah terdapat perbadaan yang signifikans antara 
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ekspek:tasi dengan perseps.i nasabah dalam hal-hal yang dlpertanyakan dalam 

kuesioner seperti responsiveness, reliability, credibility, security, communication, 

tangibles, courtesy, compeience, easy access, dan understanding the costumers. 

5.2 Prom Demografi Responden 

Kriterla umwn dari resJXtnden yang dipilih dalam penelitian ini dibedakan 

berdasarkan usia, jenis kelamin, latar belakang pendidikan, pekcljaan, dan tempat 

tinggal. Sebogai infonnas~ seluruh respenden yang dipilih memiliki kekayaan 

bersih (net worth) diatas Rp 500 juta sesuai dengan syarat umum menjadi nasabah 

PennataBank KENCANA. 

Jtnf.d..:ebmln 
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5.3 Uji Validitas dan Retiabilitas 

Kuesioner yang akan dianalisis terdiri dari 46 pertanyaan, yaitu pertanyaan 

yang menunjukkan ekspektasi dan penilaian dari para nasabah terhadap kinerja 

pe1ayanan yang mereka terima. 

Dari 46 pertanyaan yang akan diana!isis, terdapat 23 penanyaan yang 

mengukur laraf ekspektasi nasabah dan 23 pertanyaan yang mengukur persepsi 

nasabah at:as jasa layanan PermataBank KENCANA. 

Uji validitas menunjukkan sejauh mana suatu alat pengukur mampu untuk 

mengukur apa yang seb!IJUSnya diukur. Peneliti mengguankaa kuesioner di dalam 

pengumpulan data penelitian. oleh karena itu kuesioner yang disusun b!IJUS 

mengukur apa yang in!Pn diukur dan metode yang diguankan adalah koefisien 

korelasi Pearson . 

. Nilai koefisien reliabilitas ada!ab iodcks yang menunjukkan sejauh mana 

suatu a!at ukur dapat dipercaya atau dapat diandalkan. Telmik perbitungan 

reliabilitas yang digunakan ada lab Cronbach 's Alpha. 
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5.4 Analisis Validitas dan Reliabilitas Dimensi Ekspektasi 

Perhitungan analisis validitas untuk 23 pertanyaan eks.pektasi 

meoggunakan software SPSS 15. dan au/put yang diperoleh adalah sebagai 

berikut: 

Tabel5.1 Validitas dan reliahilitas dimensi ekspektasi 

Faktor Penentu Kepuasa.n KoefiSien Validitas Ketcrangan 
~· 

Responsiveness l 0.8775 Valid 

Responsiveness 2 0.6938 Valid 

Reliability I 0.8775 Valid 

Reliability 2 0.8333 Valid 

Credibility I 0.7038 Valid 

Credibility 2 0.8117 Valid 

Security I 0.6471 Valid 

Security2 0.5707 Valid 

Security 3 0.4971 Valid 

Communication 1 0.7824 Valid 

Commzmication 2 0.7192 Valid 

Communication 3 0.6881 Valid 

Tangibles 1 0.5579 Valid 

Tangibles 2 0.4294 Valid 

Courtesy 1 0.5156 Valid 

Courtesy] 0.6599 Valid 

Competence 1 0.4713 Valid 

Competence 2 0.6375 Valid 

Easy Access I 0.4976 Valid 

Easy Access 2 0.5019 Valid 

Understanding the Cust. I 0.4701 Valid 

Understanding the Cust. 2 0.4939 Valid 

Understanding lhe Cusl. 3 0.8775 Valid 
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Pada tabel di atas terlihat bahwa seluruh pertanyaan yang berjurnlah 23 

buah memi!iki nilai diatas 0,197 yaitu nilai minimal untuk sebuah korelasi dengan 

jumlah sampel sebesar 100 agar dapat dinyatakan signifikan. Dengan demikian 

selurub pertanyaan kuesioner diatas tersebut dikatak:an valid dan dapat digunakan 

untuk anaJisis selanjutnya. 

Langkah selanjumya adalah melakukan analisis reliahilitas, banyaknya 

pertanyaan yang diikut sertakan dalam analisis reliabilitas sebanyak 23 buah, yaitu 

pertanyaan yang melewati analisis validitas (item yang valid). Dengan 

menggnnal:an SPSS diperoleh basil analisis reliabilitas sebagai berikut : 

NOfltems 
.931 23 

HasH analisis reliabilitas menunjukkan bahwa pertanyaan dimensi 

ek:spektasi memiliki tanlf kebandalan sebesar 93,1 %. Nilai ini berada pada kategori 

reliable k:srena berada di atas 0,700. 

Kesimpulan yang dapat diambil dari analisis validitas dan reliabi!itas ini 

adalah menyatakan bahwa pertanyaan kuesioner dari dimensi akapektasi sudah valid 

dan reliable. 
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5.5 Analisis Validitas dan Reliabilitas Dimensi Persepsi 

Perhitungan analisis vatiditas untuk 23 pertanyaan dimensi persepsi 

menggunakan software SPSS 15, dan output yang diperoleh adalah sebagai 

berikut: 

Tabel 5.2 Validitas don reliabilill!S dimensi persepsi 

Faktor Penentu Kepuasan Koer~Sien Validitas Keterangan 

Responsiveness 1 0.4381 Valid 

Responsiveness 2 0.5877 Valid 

Reliability 1 0.8190 Valid 

Reliability 2 0.8303 Valid 

Credibility I 0.6642 Valid 

CredibJ1ity 2 0.8494 Valid 

Security I 0.8624 Valid 

Security 2 0.6210 Valid 

Security 3 0.8186 Valid 

Communicalian 1 0.7840 Valid 

Communication 2 0.8003 Valid 

Communication 3 0.7290 Valid 

Tangibles 1 0.4959 Valid 

Tangibks2 0.4990 Valid 

Court<sy J 0.5745 Valid 

Courtesy2 0.6880 Valid 

Compelem::e 1 0.7416 Valid 
--·-----

Competem;e 2 0.7548 Valid 

Easy Access I 0.5280 Valid 
····-

Easy Access 2 0.5215 Valid 

Understanding the C"'l. I 0.6484 Valid 

Understanding the Cu.st. 2 0.8555 Valid 

Understanding the Cust, 3 0.7867 Valid 
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Pada tabel di atas terlihat bahwa seluruh pertanyaan yang berjumlah 23 

buah memiliki nilai diatas 0,197 yaitu nilal minimal untuk .sebuah korelasi dengan 

jumlah sampel sebesar I 00 agar dapat dinyalakan signifikan. Dengan demikian 

seluruh pertanyaan kuesioner diatas lenlebut dikalakan wlid dan dapat digunakan 

untuk anallsls selanjutnya. 

Langkah selanjutnya adalah melakukan analisis roliabilitas, banyaknya 

item yang diikut sertakan dalam analisis relibilitas sebanyak 23 buah, yaitu 

pertanyaaa yang melewati analisis validitas (item yang valid). Dengan SPSS 

diparoleh bani! aaalisis rellahilitas sehagai berlkut : 

Cronbach's 
Alp~· N Of Items 

.920 23 

Hasil anatlsis reliabilitas menunjukkan bahwa pertanyaan dimensi persepsi 

memiliki tara!' kebandalan sebesar 92,0%. Nilai ini berada pada kategnri reliable 

karena berada di atas 0, 700. 

Kesimpulan yang dapat diambil dari analisis validitas dan reliabilitas ini 

adalab. menyatakan bahwa pertanyaan kuesioner dari dimensi persepsi sudah valid 

dan reliable. 
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5.6 Analisis Service Quality 

T abel 5.3 Hasil Perhitungan GAP dan Tingkat Kepuasan 

Dimensi Item Ekspektasi Pone psi Gap Tki (%) TI<D (%) 

I 4.400 3.630 0.770 82.50 
Responsiveness 78.75 

2 4.400 3.300 1.100 75.00 

Rata- Rata 4.400 3.465 0.935 7/J. 750 

3 4.400 1.970 2.430 44.77 
Reliability 45.38 

4 4.240 1.950 2.290 45.99 

Rata-Rata 4.320 1.960 2.360 45.382 

5 4.230 3.040 1.190 71.87 
c..,dibiUty 65.05 

6 4.430 2.580 1.850 58.24 

Rata-Rata 4.330 2.810 1.520 65.053 

7 4.530 2.610 1.920 57.62 

Security 8 4.220 3.020 1.200 71.56 62.60 

9 4.810 2.820 1.990 58.63 

Rata-RaiD 4.520 2.817 /.703 62.603 

10 4.400 2.830 1.570 64.32 

Communication 11 4.420 2.710 1.710 61.31 62.56 

12 4.560 2.830 1.730 62.06 

Rttttl -Rata 4.46/J 2.790 1.670 62.$64 

13 4.180 3.400 0.780 81.34 
Tangibles 76.09 

14 4.080 2.890 1.190 70.83 

Rata-llnta 4.130 3.U5 0.985 76.087 

IS 4.050 3.070 0.980 75.80 
Courtesy 73.21 

16 4.220 2.980 1.240 7o.62 

Rata-Rata 4.135 3.025 J.JJO 73.209 

17 4.050 2.780 1.270 68.64 
Competence 67.98 

18 4.130 2.780 1.350 67.31 

Rata-Rata 4.090 2.780 l.JJIJ 67.977 
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Rata-Rata 
--· 
Understanding 

tbe Customers 

Rata-Rata 

Rata-Rata 

19 4.230 2.650 

20 4.390 3.060 

4.310 2.855 
-

21 4.490 2.!30 

22 4.190 1.870 

23 4.760 2.240 

4.480 2.080 

4.318 2.773 

1.580 62.65 

1.330 69.70 

1.455 66.176 

2.360 47.44 

2.320 44.63 

2.520 47.06 

2.400 46.376 

1.545 64.418 
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Gambar 5.1 Grafik Tingkat Kualitas Pelayanan 
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Gambar 5.2 Grafik Tingkat Kepuasan 

Pada gralik diatas terlihat hahwa hampir seluruh faktor yang ditanyakan 

kepada resp<mden telah memenuhi tingkat kepuasan di atas 60"A.. Secara umum. 

tingkat kepuasan yang dirasakan oleh responden dalam seluruh dimensi memiliki 

tingkat kepuasan yang sedang saja, keeuali untul<. diruensi understanding dan 

reliability yang berada di hawah 50%. 

Selanjutnya adalab membuat diagram kartesius untuk mengetabui tingkat 

kepuasan responden dari setiap faldor bila dibandingkan dengan tingkat kepuasan 

secara keseluruhan, Sebelum membuat diagram k:artesius terlebih dahulu dibuat 

tabel yang berisikan titik koordinat kartesius sebagai berikut : 
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Tabel 5.4 Titik-titik koordinat kartesius kualitas layanan tiap dimensi 

Nilai Koordioat 
DIMENSI 

Ekspektasi Persepsi Ekspektasi Persepsi 

Responsiveness 4.400 3.465 0.082 0.692 

Reliability 4.320 1.960 0.002 -0.813 

Credibility 4.330 2.810 0.012 0.037 

Security 4.520 2.817 0.202 0.044 

Communication 4.460 2.790 0.142 0.017 

Tangibles 4.130 3.145 -0.188 0.372 

Courtesy 4.135 3.025 -0.183 0.252 

Competence 4.090 2.780 -0.228 0.007 

Easy Access 4.310 2.855 -0.008 0.082 

Underntaoding 4.480 2.080 0.162 -0.693 

Average Score 4.318 2.773 - -

Koordi.nat dari masing~masing dimensi direfleksikan pada kuadran dalam 

diagram kartesius. Titik koordinat masing~masing dimensi diperoleh dengan 

menggunakan rumus sebagai berikut : 

(Ekspekmsi , Persepsi) (Score Dimensi Ekspektasi- Average Score 

Ekpektasi), (Score Dimemi Persepsi- Average Score Persepsi) 
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Dengan memetakan titik koordinat kartesius diperoleh diagram berikut : 

·0.601) 0.000 O.JOO 0.400 

g' Rditlbili!y 

-------·~-. ,------,.---, 

c 

0.800 1000 
1.000 

B 
0.800 

0.600 

0.400 

1 0,2(10 
' 

• RC<Sponr.lvrot~ 
-.. --, --- . ! O:l.IOO 

I 
..0.2.00 

.(1.400 

D 

Gambar 5.3 Diagram kartesius kualitas layanan 

Dalam analisis Service Quality, diagram kartesius yang digunakan sebagai 

alat analisis terbagi menjadi empat kuadran, yaltu kuadran A, B, C dan D. 

Kuadran A disebut juga kuadran priorilas utama, karena pada kuadran ini 

terletak faktor-faktor yang perlu mendapatka:n prioritas tertinggi, yaitu faktor~ 

filkror yang kineljanya dinilai rendah, namun memiliki tingkut ekspaktasi yang 

tinggi secara umum. 

Kuadran B disebut juga kuadran penahankun, karena pada kuadran inl 

terletak filktor-faktor yang perlu dijaga kineljanya, yaitu filktor-faktor yang 

kineljanya dinilai balk. dan juga memiliki tingkat ekspeklasi yang tinggi dati pam 

responden. 
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Kuadran C disebut juga kuadran prioritas rondah karena pada kuadran ini 

terletak faktor-faktor yang tidak perlu rnendapatkan prioritas utama, yaitu faktor

fakror yang kinerjanya dinilai rendah. dan responden pun menganggap 

kepentingan dan ekspektasi mereka tidak ada. atau sangat rendah hingga dapat 

diabaikan. 

Kuadran D disebut juga kuadran berlebihan, karena pada kuadran ini 

terletak fuktor-faktor yang perlu dilroreksi kineljanya yang terlalu tinggi, yaitu 

faktor-faktor yang kinetjanya dinilai tinggi, namun memiliki tingkat ekspektasi 

atau kepentingan responden yang rendah. 

Berdasarkan pada diagram kartesius di atas, maka posisi dari masing

masing Jilktur adalah sebagai berikut : 

TabeJ 5.5 Posisi dimensi pada diagram kartesius 

Dimensi Knadrao Status 

Reliability A Prioritas U1ama 

Understanding the Cust A Prioritas Utama 

Responsiveness B PertBhankan 

Credibility B Pertahankan 

Security B Pertahankan 

Communication B Pertahankan 

Tangibles D Berlebih 

Courtesy D Berlebih 

Competence D Berlebih 

Easy Access D Berlebih 

Terlihat pada tabel di atas~ bahwa dimensi reliability dan undersu.mding 

memiliki status prioritas utama. lni memmjukkan bahwa kedua falctor tersebut 

barus didahutukan dalam usaba meningkatkan kepuasan konsumen. 

Di samping itu ada empat fuktor yang disamnkan untuk dipertahankan. 

yaitu Responsiveness, Credibility, Security, dan Communication. Sedangkan 
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faktor lainnya yaitu Tangibles, Courtesy. Compeience, dan Easy Access dinilai 

berlebihan jika dibandingkan dengan ekspektasi nasabeh. 

5.7 Ana.lisis Tiogkat Kesesuaian dan Gap Kualitas Layanao 

Darl hasil perhitungan dapat diuraikan beberapa informasi tentang tingkat 

kesesuaian pada pelayanan PermataBank KENCANA. Gap dari 10 dimensi 

pelayanan menunjukkan bahwa pelayanan terhadap nasabah PermataBank 

KENCANA dapat memberikan kepw!san kepada nasabeh peda taraf yang wajar, 

yaitu berkisar antara 65% - 75%. Darl 10 dimensi yang ditanyakan kepeda 

responden dapat diperoleh hasil sebagai borikut : 

• Kualitas pelayanan terhadap nasahah PermataBank KENCANA yang 

terbaik adalah dimensi Responsiveness. Dimensi ini memiliki tingkat 

kepuasan tertinggi, yaitu sebosar 7S, 75%. Dimensi ini berada peda 

Kuadran A yang berarti disarankan untuk dipertahankan. 

• Kualitas pelayanan terhadap nasabeh PermataBank KENCANA yang 

terendah adalah dimerad Reliability. Dimensi ini memiliki tingkat 

kepuasan terendah, yaitu sebosar 45,37%. Dimensi ini borada peda 

Kuadran B yang borarti disarankan menjadi prioritas untuk dipeahaiki. 

5.8 Uji Perbedaan 
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Tabel di atas adalah output basil anaiisis perbedaan antara ekspektasi 

dengan persepsi. Uji tersebut digunakan untuk melihat apakah terdapat perbedaan 

yang signifikans atau tidak antara ekspektasi dengan persepsi. 

Kriteria pengujian yang digunakan adalah dengan mernperhatikan nilai 

signifikansi yang diperoleh. Jika nilai yang diperoleh lebih besa:r dari 0,05 maka 

disimpuikan tidak terdapat perbedaan yang signifikan antara akspektasi dan 

perseps~ sebalilmya jika nilai yang diperoleh lebih kecil dari 0,05 maka dapst 

disimpuikan terdapat psrbedaan antara ekspaktasi dan persepsi yang nilainya 

signifikan secara statistik. 

Dari tabel di atas dipcroleh nilai signifikan sebesar 0,000, nilai ini lebih 

kecil dari 0,05 sehingga berdasa:rkan pada kriteria uji yang digunakan, 

disimpuikan bahwa lerdapat perbedaan yang signifikan anlanl ekspektasi dan 

per.;epsi. 

Dari tabel paired sample slaJislim ierlihat bahwa mean dari ekspektasi 

adalab sebesar 4,3175 sementara mean dari per.;epsi adalab sebesar 2,m1 dan 

diperoleh selisih sebesar 1,544&. 

5.9 Analisa dan Pembabasan 

Dalam melalrukan penelitian in~ penulis melalui beberapa tabapan 

penelitian. yaitu penyusunan kuesioner. pengujian kuesioner, survey, dan anal isis 

data. Kuesioner disusun berdasarkan peda uraian teori yang dijelsakan pada BAB 

II, hingga diperoleh kuesioner yang memiliki landasan teori yang kuat. 

Langkah selanjutnya adalah melalrukan pengujian kuesioner yang telah 

disusun tersebut. Pengujian ini monggunakan metode Pearson Correlation untuk 

uji validitas dan rnetode Alpha Cronbach untuk uji reliabilitas. Hasil yang 

diperoleh menunjukkan bahwa kuesioner sudah memiliki tingkat validitas yang 

tinggi dan ukuran reliabilitas yang cukup. 

Selanjutnya adalah metakukan survey responden. Penuiis menggunakan 

metode tatap muka dengan calon rosponden. Kuesioner diberikan untuk diisi 

secara tangsung kepada responden, dan tanpa melakukan wawancara Responden 

mengisi kuesioner dalam kondisi sukarela, tanpa ada paksaan dan tidak. dijanjikan 
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bonus, souvenir. ataupun cinderamata lalnnya dengan ekspektasi agar responden 

menjawab pertanyaan sesuai dengan persepsinya sendiri. 

Setelah melakukan survey, langkah selanjutnya adalah menganalisis data. 

Metode yang digunakan dalam analisis adalah service quality yang bertujuan 

untuk mengetahui tingkat kepuasan responden den mengetahui faktor-faktor mana 

yang memiliki keunggulan dan kelemahan menurut persepsi responden. 

Metode lainnya yang juga digunakan adalah met ode Paired Sample T

Test. Metoda ini digunakan untuk mengetahui apakah pelbedaan yang nyata 

antara ekspektasi dan persepsi rospondan terhadap layanan PennataBank 

KENCANA. 
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6.1 Kesimpulan 

BAll VI 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Pada dasamya seorang nasabah hanya akan merasa puas bilamana persepsi 

yang terbentuk akibat lrualitas sebuah produk maupun layanan yang dia terima 

telah sesuai atau bahkan melampani ekspektasinya. Proses pembentukan persepsi 

semang nasabah akan l>erbada satu dengan yang lain, hal ini disahabkan oleb 

bebernpa fak.tor seperti latar balakang pengetahuan nasabah mengenai standar 

kualitas josa layanan, infmmasi yang diterima nasabah dati para pesaing, manfaat 

yang diterima oleb nasabah, biaya yang dikelutukan nasahah untuk memperoleb 

sebuah jasa layanan, serta jumlah pengbasilan dati masing-masing individu yang 

akan membantuk cara pendangnya ternadap lrualitas sebuah jasa layanan yang dia 

terima. Oleh lrurena itu, sangatlah penting bagi perusahaan untuk menetaplrun 

sebuah standar kualites yang tinggi atas jasa layanan yang tersedia sehingga 

diharaplrun dapat monjadi stimulus yang pusitif dalam proses pembentukan 

persepsi bagi nasabah secara keseluruhan, 

Pada indastrl perbanlrun khususnya pada layanan perbenlrun prioritas, 

standatisasi jasa layanan Ielah disusun seoara detil dangan mernpertimbanglrun 

faktor-faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan nasabah, namun berdastukan 

penelitian yang dilakukan kepada nasabah PennataBank KENCANA mengenai 

tingkat kepuasan nasabah teebadap jasa layanan yang ditawtukan ""'t ini temyata 

masih terdapat beberapa faktur yang secara sigaifilrun belwn sesuai dongan 

harnpan atau ekspektasi para nasahab, 

Beberapa faktor yang dimaksud diatas memiliki gap antara ekspektasi 

dengan persepsi :.:?: 2.00 dan terdapat pada dimensi reliability dan understanding 

the customers sebagaimana dapat dilihat melalui tabel dibawah ini ; 
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TabeJ 6.1. Faktor Penentu Kepuasan dengan Gap~ 2.00. 

No Dimensi Faktor Peneotu 
Ek8P<ktllsi Persepsi Gap Kenuasan 

~· ------
Layanan yang fleksibel 

I 
Understanding dan memberikan 

4.76 2.24 2.52 the customers kemudaban dalam 
bertransaksi. 
Jasa layamm yang dapat 
mengakomodasi seluruh 
kebutuhan finansial 

2 Reliability 
nasabeh, mulai dan 4.40 1.97 2.43 
perencanaan keuangan 
keluarga, (l<ndidikan anak, 
hingga persiapan dana 

I pensiun. 
Kesediaan untuk 

3 Understanding meodengarkan keluhan 
4.49 2.13 2.36 

the customers nasahah dan memberikan 
solusi yang lepat. 
Produk yang sesuai 

4 Understanding dengan profil resiko dan 
4.19 1.87 2.32 the customers kehutuhan finansial 

nasahah. 
Performa produk investasi 

5 Reliability yang sesuai dengan 4.24 1.95 2.29 
proyeksi. 

Apabila memperltatikan faktor-filktor penentu kepuasan yang memiliki 

gap terbesar seperti pada Tabel 6.1 diatas, makn dapat disimpuikan hahwa 

nasahah merasa jasa layanan yang ditawarksn oleh PermataBank KENCANA 

belum dapat mengakomodasi sellllllh kebutuhan finansial pere nasahahnya, 

prosedur operasional masih dianggap kurang lleksibel dan fungsi RM KENCANA 

sebagai konsultan keuangan seperti mempersiapkan perencanaan keuangan 

keluarga, (l<ngnlokaaian biaya (l<ndidikan anak, hingga perniapan dana pension 

dirasa tidak berjalan secara optimal Selain itu, nasabah juga merasa bahwa 

seringkali prodak yang ditawarksn tidak memperl!atiksn profil resiko dan tingkst 

kebutuhan nasabah, namun lebih cenderung pada produk yang memberikan 

revenue tiaggi kepada benk. 
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Dari 23 faktor penentu kepuasan yang diuji, 5 faktor pada Tabel 6.1 

memang memillki gap yang paling signifikan namun sebagian besar lainnya 

bemda pada range 0.77- 1.99 dimana dapat diartikan bahwa tidak terdapat faktor 

yang telah sesuai atau bahkan melampaui ekspektasi dari nasabah, 

Berdasarkan infonnasi diall!s, dapat dikatakan bahwa standar kualitas jasa 

layanan yang ditetapkan oleh PennataBank KENCANA hingga saat ini belum 

dapat memberikan kapuasan yang optimal bagi nasabahnya sehingga dirasa perlu 

dilakukan bebempa perhaikan dan peugembangan baik dari sisi produk perbankan 

dan investasi maupun layanan kopada pam nasabah PennataBank KENCANA. 

li.l Saran 

Dari 10 dimensi service quality (SERVQUAL), basil dari penelitian ini 

menunjukkan bahwa 8 diantanmya memiliki persentase lingkat kepuasan nasabah 

diatas 50% namun 2 dimensi lainnya masih bemda dibawah SOo/o, yaitu dimensi 

reliability dan understanding the customers. Untuk mengatasi gap dari 2 dimensi 

tersebe~ dibawah ini akan diumikan behempa saran yang telah disusun secara 

sistematis dan dapat diaplikasikan dalam kegiatan opemsional PermataBank 

KENCANA. 

Pada tabapan perlama, perlu dilakukan bebempa perbaikan pada format 

aplikasi pembukaan rekening dan aplikasi prefil nasabah dengan mengadopai 

konsep CRM yang telah terintegeasi ke dalam sistem opemsional. Kedaa aplikasi 

ten;ebut barus diisi ketika nasahah pertama kali menjadi nasabah PermataBank 

KENCANA. Perbaikan yang harus dilakukan pertama kali ialah pada kolom profil 

resiko dan kolom produk yang diminati nasabah, data ini perlu dilakukan 

penyesuaian secara terus-menerus setidaknya setiap 6 bulan sekali karena 

memperlimbangkan adanya kecenderungan perubahan kamktoristik investasi 

nasabah seiring dengan bertantbahnya usia dan pengalaman. Hasil dari isian 

nasahah pada kadua aplikasi tersebut perlu dimasakan ke dalam sistem yang dapat 

mengbasilkan output berupa jenis dan nama produk yang sesuai dengan 

kamktorislik dan kebutuban nasabah. Dengan adanya sistem CRM yang 

tarintegrasi tersebut, RM KENCANA dapat menawarl<an dan menyamnkan 

produk yang tepat bagi masing-masing nasabahnya sebingga kineJja pam RM 
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KENCANA akan lebih optimal dan hit rate penjualan produk akan menghasilkan 

persentase lebih tinggi. 

Pada tahapan kedua, manajemen PennalaBank perlu lebih se!ektif da!am 

memilih produk yang akan dipa.sarkan kepada na."mbab. Produk-produk tersebut 

harus dapat mengakQ!llodasi seluruh kebutuhan para nasabah, mulai dari 

perencanaan keuangan, pemberian pinjrunan kepemilikan rurnah. sampai kepada 

aktivitas penyimpanan dana serta pembe!ian produk-produk inves!asi. Seka!ipen 

kita ketahui bersama behwa kinerja produk investasi akan sangat dipengarubi o!eh 

situasi dan kondisi perelronomian dari dalam dan luar negeri, namun dengan 

me!akukan diferensiasi prodak secara tepat dipercaya dapat mengur.mgi resiko 

kerugian nasabeh yang terlalu dalam. 

Bi!amana tahapen pertama dan kedua dapat dikombinasikan dan di!alrukan 

dengan balk, malru da!am jangka penjang dapat menumbehkan keperoayaan 

nasabeh untuk menyimpan dana dan melalrukan investasi me!alui prodak-produk 

yeng ditawarkan oleh PennataBank KENCANA. 

Tahapen ketiga ialah memhenahi prosedur operasional tmnsakai perhenkan 

seiling dengan peningkatan smndar kualitas layenan. Pada dasamya, layanan 

perhenkan prioritas benujuan untuk memberikan kenyamanan kepada para 

nasabah untuk melakukan tra.nsaksi perbankan, namun seringkali prosedur 

operasional tersebut menjadi pengha1ang bagi divisi PermataBank KENCANA 

untuk mengnptimalkan kepuasan para nasabeh karena dianggap terlalu ketat dan 

tidak berpihak kepada kepentingan nasabeh. 

Tabapen temkhir ia!ah memberikan pelatiben dan sosialisasi mengenai 

standarisasi layanan kepada para petugas PermataBank KENCANA khususnya 

para RM KENCANA yang bernmggung jawab secara langsung dalam membina 

hubungan baik dengan para nasabab. Tahapen ini merupakan tahapen yang paling 

su!it untuk dilalruken karena berhubungan dengan pembentukan perilaku dari 

banyak individu yang memllilci berbagai perbOOaan karakteristik. namun perlu 

disadari bahwa tahapan ini juga merupakan tahapan yang sangat penting karena 

para RM KENCANA seeara tidak langsung merepresentasikan PennataBank 

KENCANA kepada para nasabeh. 
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Seluruh tahapan diatas perlu dilakukan dalam rangka meningkatkan 

kepuasan para nasabah terhadap jasa layanan Permatallank KENCANA secara 

keseluruhan. Melalui keemp!ll tahapan diatas diharapkan dapat meningkatkan 

kepuasan nasabah dan dalam jangka panjang akan menumbuhkan kepercayaan 

serta loyalitas nasabah kepada PermataBank KENCANA. 

Sesuai dengan pemahaman bahwa biaya yang dibutuhkan untuk 

melakukan akuisisi kepada nasabah baru akan jauh lebih tinggi dibandingkan 

dengan biaya untuk mempertallankan nasabah yang sudah ada, maka panelitian 

mengenai tingkat kepua.san nasabah terhadap kualitas jasa layanan PermataBank 

KENCANA perlu dilakukan secara rutin dan terus-menerus agar dap!ll memanlau 

serta memhenahi kekurangan yang ada pada jasa layanan yang disediakan oleh 

PermataBank KENCANA. 
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Kepada Yth. 
Bapak/lbu 
Nasabah PermataBank KENCANA 
Ditempal 

lampkan 1. Kuesioner 

Nama saya Adek Adisujono Wiralmoko, mahasiswa Magister Manajemen Universllas 
Indonesia (MMUI) tallun angkatan 2006. Sehubungan dengan tugas penelilian katya akhir 
saya di Magister Manajemen Uniwsitas Indonesia (MMUQ, saya sengat mengharapkan 
kesadiaan Bapak I lbu nasabah PermataBank KENCANA untuk menjawab beberapa 
pertanyaan kuesioner yang bertaitan dengan judul karya aklllr saya sebagai berikut : 

Analisa Kepuasan Nasabah terhadap Kual~as 
Jasa layanan PermataBank KENCANA 

Sebelum sampai kepada pertanyaan lruesioner, izinkan saya menyampaikan beberapa 
pertanyaan pembuka dibawab ini : · 

1. Apakah Anda adalah nasabah PennalaBank KENCANA ? 
a. Ya 
b. Tidak 

Apablla jawaban dialas adalah Ya, mohnn dilanjulkan ka pertanyaan berikutnya, namun 
bila jawaban dialas adalah tldak, lruesioner selesai. 

2. Apakah saiain menjadi nasabah PermataBank KENCANA, Anda juga menjadi 
nasaibah Prioritas bank lain 1 
a. Ya. pada Bank apasaja? (Jawaban boleh leblh dari 1) . .. ...... ,""'"'''" """"'''"''''""'""""""' . . ..... '"' ....... "''' '. -- ..... ' ..... "'' ...... . . .. ........................ "'''''''''''"''"'" 

. __ ,., ............ '"''"''"'"'"''"''"''"'' 
b. Todak 

Apabila jawaban diates adalah Ya, mohon dilanjulkan ke halaman barikutnya, namun bila 
jawaban dialas adalah tidak, kuesioner selesal 

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



lampiran 1. Kuesioner 

Sepuluh aspek mengenal kuatitas pelavanao perbankan yang didelinisikan o!eh Parasuraman, 
Valalie A. Zeilllaml dan Leooard L BefTy adalah sellagai belillut : 

1. Tangibles, 
2. Re!klbffity, 
3. Responsiveness, 
4. C<Jmpetence, 
5. Courtesy, 
6. Credibility, 
7. Communication, 
8. Acoo11SR>i1ity (easy access), 
9. Security, 
10. Undemtanding the customer. 

Atall dasar fatdor-faldor dialas, Anda diminta untuk memllih jawaban yang paUng sesuai 
dengan parsepsi dan akllpeldasi Anda tentallg bebempa pamyataan dalam kuesloner. 
Piliban jawaban kuesioner terdln dan 5 (lima) skala untuk maslng-masing pemyataan yang 
diajukan dalam kuesioner. Pilihan Jawaban dalam beberapa item partanyaan 
mengindikasikan: 

1. Anda $011gal Hdak setuju (SiS) ataa pemyataan yang diajukan dntum kuesloner. 
2. Anda Hdak setuju (TS) atas pemyataan yang diajukan dalam kuasionar. 
3. Anda biasa saja (BS) ataa pemyatalln yang diajukan dalam kuesioner. 
4. Anda setuju {S) ataa pamyataan yang diajukan dntum kuesioner. 
5. Anda sangat setuju (SS) ataa pemyataan yang dlajukan dalam kuasioner . 

. 
Di bawah lni atkan dlajukan beberape pamyataan mengenai berapen I ekspektasl Anda 
terhadap jasa layanan Pri<lrtly Benking secara umum : 

A Responsiveness SiS TS BS s ss 
Patugas priority !tenking harus menjawab setiap 

• panggilan telepon dan membalas SMS nasabah 1 2 3 4 5 
dangan segara, kapanpun dan dimanapun. 
-·-

Pa!Ugas priortly benking barus cepal tallggap 
• dan mampu memberlkan sntusi yang tepatatas 1 2 3 4 5 

saiuruh permasalahan I keluhan nasabah. 

B Reliability STS TS BS s ss 
Jasa layanan yang di!awarkan priortly banking 
harus dapat mengakomodasi seluruh kebutuhan 

• finansial nasabah, mulai dad pemnoanaan 1 2 3 4 5 
keuangan keluarga, pendidikan anak, hlngga 

an dana pensiun. 
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lamplran 1. Kues!oner 

.~-· 

Pertorma produk investasi yang ditawarl<an 
• priority banking harus sesuai dengan pertorma 1 2 3 4 5 

yang dijanjikan. 

c Credibility STS TS BS s ss 
• Petugas priority banking hams menjaga rahasia 

I oerbankan nasabah. ·-
1 2 3 4 5 

• Petugas prtority banking harus berpenampilan 
profesional dan meyakinkan. 

1 2 3 4 5 

D STS TS BS s ss 
Produk pert>ankan konvensional yang 

• ditawarkan bank barns dapat membenl<an rasa 1 2 3 4 5 
aman untuk menyimpan dana. 

layanan perbankan khususnya e-channel yang 

• 
disediakan bank harus menrperhab'kan fak\ur- 1 2 3 4 5 
fak\ur kerahasiaan dan keamanan transaksl 
nasabah. 

Pemiliban lokasi kantor pelayanan prtority 
• banking hams memperhatikan keamanan 1 2 3 4 5 

Hngkungan sekitarnya. 

E Communication STS TS BS s ss 
Petugas priority banking barus memberikan 

• intonnasi secara jelas mengenal jasa layanan 1 2 3 4 5 
yang ditawalkan kepada nasabah. 

-
lnfunmasi yang dibenkan olen petugas priority 

• banking mengenai kondisl pasar haws 1 2 3 4 5 barmanlilat bagi nasabah ketlka mengambil 
keputusan dalam berinvestasi. 

• Petugas priority banking harus melapolkan 1 2 3 4 5 pertonna lnvestasi nasabah seoara barkala. 

F Tangibles STS TS ss s ss 

• Penataan ruang pelayanan priority banking 1 2 3 4 5 
harus memperhatlkan esretikalata ruang. 
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Lamplran 1. Kuesioner 

Standar layanan priority banking harus jJ 0 j I I :J 
sempumadanbeltlrafintemas_io_na_L__ ~~3 

4 ~ 

G CourteSy STS TS as s ss 

• Pewgas priority banking harus bersikap slmpatik 1 2 3 4 5 dan ramah ketika melayani nasabah. 

Pe!ugas priority banking harus be!penampilan 
• rapih dan memperhatikan es!etika dalam 1 2 3 4 5 

bamakaian. 

H Coml>ltence STS TS BS s ss 
Peltlgas priority banking harus barpengalaman 

• dan menguasai seluruh jasa layanan yang 1 2 3 4 5 
tersedia. 

Pelugas pliorlty banking harus memitikl 
• informasl yang akurat mengenai kond~i dan 1 2 3 4 5 

situasi pasar global dan nasional. 

I Easvaccess STS TS BS s ss 

• Lokasl kantor pelayanan priority banking harus 
sba!sgis dan mudall dijangkau. 1 2 3 4 5 

Peltlgas pnorlty banking l<llususnya peltlgas call 
• center harus selalu siap melayani nasabah 1 2 3 4 5 

sepanjana hart 

J Underotanding the customers STS TS BS s ss 
Peltlgas priority banking harus bersedia 

• mendengarkan keluhan nasabah dan 1 2 3 4 5 
menanoaaoinva secara om!esional. 
Pewgas priority banking harus memperhatikan 

• pmfil resiko nasabah dan menawarkan jasa 
1 2 3 4 5 layanan yang sesual dengan kebultlhan 

finansialnya. 
Layanan priority banking harus fleksibel dan 

• memberikan kernudahan bagi nasabah unltlk 
llltap bertransaksi sekalipun nasabah sedang 1 2 3 4 5 
sibuk. 
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lampiran 1. Kuesioner 

Selanjulnya akan diajukao beberapa pomyataan rnengenal pendapat I pernepsl Anda 
lertladap jasa layanan PermataBank KENCANA : 

A Responsiveness STS TS 
~·~ 

ss 
RM PermataBank KENCANA selalu menjawab 

• 
sefiap panggllan telepon dan membalas SMS 1 2 4 5 
Anda dengan segera, kapanpun dan 
dimanapun. 
RM Permall!Bank KENCANA sell!lu cepat 

• tanggap dan mampu memberikan solusl yang 1 2 3 4 5 tepat alas seluruh permasalahan I keluhan 
Anda. 

B Reliability STS TS BS s ss 
Jasa layanan yang di!awari<an Permatal!anl< 
KENCANA dapat mengalromadasl seluruh 

• kebutuhan flnanslal Anda, mula! dari 1 2 3 4 5 
perencanaan keuangan keluarga, pendidikan 
anal< hinaaa oernlaoan dana oenslun. 
Perlorma pmduk investesi yang rfltawarkan 

• PermalaBank KENCANA sesuai dengan 1 2 3 4 5 
perfurma yang dljen'ikan. 

c Credibility STS TS BS s ss 
• 

RM Permall!Bank KENCANA selalll menjaga 1 2 3 4 5 
rahasia kan nasabah. 

• RM PermataBank KENCANA selalu 
berpenampilan profesional dan rneyal<lnkan. 1 2 3 4 5 

D Security STS TS BS s ss 
Produk parbankan konvanslonal yang 

• di!awari<an Permatallank memberikan rasa 1 2 3 4 5 
aman unluk menyimpan dana. 

Layanan perbankan khususnya e-dlannel yang 

• disedlakan PermataBank sangat 1 2 3 4 5 memparhaHkan fukior-faidor kerallasisan dan 
keamanan lransaksi Anda. 

Pemilihan lokasl kanlra pelayanan PermataBank 
• KENCANA sangat mempeltla1ikan keamanan 1 2 3 4 5 

llngkungan sekitamya. 
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t.amplran 1. Kuesloner 

E Communication STS TS BSI s ss 
RM PermalaBank KENCANA selalu 

I • memberikan informasi secara jelas mengenal 1 2 3 4 5 
jasa layanan yang dilaWarkan kepada Anda. 

lnfonnasi yang dibmikan oleh RM PennalaBaok 

• 
KENCANA mengenai kondisl pasar sangat 
bennanfaat bagi Anda ketika mengambil 

1 2 3 4 5 

kapu!Usan dalam berinvestasi. 

• 
RM PermalaBank KENCANA selalu melapoli<an 1 2 3 4 5 perlonna i!lvestasi Anda secara beli<ala. 

F Tangibles STS TS as s ss 
Penataao ruang pelayanan PennalaBank 

• KENCANA sangat mempematikan estetika 1a1a 1 2 3 4 5 
ruang. 

• Slandar layanan PennalaBank KENCANA 1 2 3 4 5 sangat sempuma dan bertamflntemasional. 

G Cou-y STS TS BS s ss 

• RM PennalaBank KENCANA selalu bemlkap 
slmpatil< dan ramah ketika melayani Anda. 

1 2 3 4 5 

RM Pe!laWiaBank KENCANA selalu 
• berpenampilan raplh dan memperhatikan 1 2 3 4 5 

estetika dalam berpakalan. 

H Competence STS TS BS s ss 
RM PennalaBank KENCANA sangat 

• berpengalaman dan menguasai saluruh jasa 1 2 3 4 5 
layan~ng terset:lia. ·-· 
RM PermalaBank KENCANA memt11kllnfonrnasl 

• yang akurat mengenal kondisi dan siluasi pasar 1 2 3 4 5 
I global dan naslonal. 

--I Easy access STS TS BS s ss 
Lokasl kantor pelayanan PennalaBank 

• KENCANA sangat sinllegis dan mudah 1 2 3 4 5 
di'angka.u. 
RM PennalaBank KENCANA khususaya 

• palugas call center selaiu slap melayanl Anda 1 2 3 4 5 
sepanjang han. --
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Lampiran 1. Kuesioner 

-J Understanding the customers STS TS BS s ss 
RM PermataBank KENCANA selalu bersedia 

• mendengarl<an kelullan Anda dan 1 2 3 4 5 
menanggaplnya secara professional. . 
RM PerrnataBank KENCANA selalu 

• 
mempematikan profil resiko Anda dan 1 2 3 4 5 
menawarkan jasa layanan yang sesuai dengan 
kebutuhan finansial Anda. 
Layanan PerrnataBank KENCANA sangat 

• Beksibel dan selalu membefikan kemudahan 1 2 3 4 5 
bagi Anda untuk letap bertransaksi sekallpun 
Anda sedang sibuk. 

Bertkut ini adaiah pertanyaan singkat mengeoai !alar belakang demografi Bapek I lbu 
selaku responden alas kuesioner dialas : 

• Usia ' 
• ••''''""" ''''''u""""''''''"'""'''''''"" 

• Jenis Kelamin : Prta IWani!a (coretsaiah satu) 
• Pendidilom Temkhir ' ........... ,. ................................. . 
• Pekefjaan I Pro!esi 
• Lokasl T empat Tlnggal ' ................................................ 

Akhir kala, izinkan saya menyampaikan ucapan lenma kanih yang sebesar-besamya 
kepada Bapak I lbu nasallah PerrnalaBenk KENCANA alas kesediaannya untuk 
menjawab pedanyaan lw<lsioner dialas, samoga hasll dari !ugas penelilian karya akhir ini 
dapat bermanfaat bagi khatayak ramal balk bagi PermalaBenk KENCANA selaku 
perusahaan yang marupekan obyak penelililln karya akhlr ini maupun bagi pam nasabah 
selaku pengguna jasa layanannya. 

Dlsclllimer : Jawaban Anda llkan kaml jamin lrerahasiaatmya dBil h011ya umuk lrepentfflgllll 
penelnlan de/am rangka penyuSUilan ktuya aldiir dan tidakllkBil membawa civJJ. elfed apapun. 
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S<ale : ALL VARIABLES 

Cue PI'OC4Uing Summary 

N 
c""' v"' 100 - 0 

Total 100 

a, US!wisadeletlM tlaSed on all 
variabl6s In tm1 pl'll<Ct'dure. 

---

~fL03 

Harapao_G4 

""""""-05 

"""""-"' Harapan_07 
Hmpan_;,m 
Hampan_09 
Harapan_10 

""'-'-" 
Harapatl_12 

Harapan_13 

""""""-" Hampan_15 
Herapan_16 
Hruapat\_17 
Harnpan_1B 
Harapan_t& 

"--'' liarapan_21 

"""""" 23 

95..5700 
95.5800 ,.,,,. 
95.2800 
llS•ooo 
95"""" 
9$.4100 

95.3900 
952000 
95.6300 
95.7300: 
!>5.7800 
9!1.5900 

·~-95.&ao!l 
95.5800 
95A20:0 
9S.32il0 

lampiran 2. Reliability Analysis 

% 
10011 

,0 

10M 

.8775 ,,. - Jl333 ,925 

""'"" ,7038 .927 
34.3311 .3117 ,925 
35.335 ,6471 """ $6.345 ,$1(ff .929 

"'"'"' .4971 ,930 ,.,,.. .7$24 .92::i 
34.927 .7192 ,.., 
35.098 .6881 .927 ,.,... .5579 ,,, 
37.755 .., ... ,930 

37.780 .515& ,930 ,,., ,..,. ,,,. 
37.901 .4713 ,930 
3(1,$3 .6375 ,,,. 
36.691 .4976 ,,,. 
36,307 ,,.,, ,,,. 
36.442 ,.,. 
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lampiran 2. Reliability Analysis 

Scale: Al.L VARIABLES 

" % 

I "'"" 
..... '"" 100JJ -- • •• 
Total too 100Jl 

__ 02 ....... 12e.3G7 ... 77 . ... 
Per$8p$J_OJ. 6U700 123.011 .8100 .942 

"""""'-"' 61.1900 124.297 ..,., ..., 
~-05 60.1000 125.651 .6642 .... . .._ .... ....... 119.441 . .... .941 
Pen;epsi_07 60.Sl00 119.928 .ll1!2< .941 
Pefl.liiPSLO& &0.1200 12.6.410 .13210 .... 
Persepsi_09 60.3201) 112.482 .sum .943 
Persep.sUO f$0.3100 123.408 .7040 .942 
Persepsl11 """"'" 1225fl1 .8003 .042 
PetS6PS1_12 60.3100 117.004 .1290 .... 
PeP.;eps;lfl 59.7400 127.992 .4959 .942 
P~_14 60.2500 129-523 ..... .942 
Pemepsl_15 8!).(1700 131.561 .5745 .942 
PersepsU6 60.1600 126.621 ..... . ... 
Pernepsi_u 60.3600 125.A65 .7416 .1143 
Pernepsi_18 60.3600 123.748 .754& -~-19 60/1900 126J11 .5280 .041 
Pers.eps.l_20 60.01100 128.115 .. , 
""'-l,21 61.!)100 12.2.394 .... 
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tampiran 2. Reliability Analysis 

Scale : ALL Y ARIABLES 

N % 
i ca.., - 100 100.0 - ' ,, 

Tot;l 100 100,0 

c~~s 
A!nl\a N of Hem& 

.920 23 

--02 ........ 129.307 .5877 .... 
Ferseps!_03 6U700 123.011 .811:.0 ·"' __ .. 

61.1900 124.297 .8303 .942 
Pen;eps.I_05 6{1.1000 128.051 .6642 "'"' __ .. 

00.51500 119.441 ..... .... 
Petsepsi_07 60,5300 119.928 ..... . ... __ .. 

61}.1200 126.410 .tll10 .... 
P«sepss_09 6G.3200 112.482 .8186 .... 
Peisepsi_1D 6G.31CO ., ..... ,,.., ·"'' ~-11 60.4300 122.51!1 •ooo .942 
PeroopsU2 60.31® 117.®4 .12!MJ ..... 
Pemepsl_13 59.7400 127.992 ·- ,942 ,.__,. 602500 129.523 .,.. ·"' -1· .. ..,.. '131.561 ·"'" -Pernepsl_16 <lt1!100 121t621 ....., .... ,__, ... ,... 1256 .741(1 .... ,__,. ...... 12:3.748 .7548 -Persepsl_19 .... ,., 12&.111 """' .341 ....... -"' ...... 128.115 .5215 .... 
P""""'-.21 61.0100 122.394 ..... . ... __ , 

61.2701) 120.825 .- .341 
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lampiran 3. Oemografi Responsen 

Jenls Kelamln 

Cumulative 
Freouencv Percent Valid Percent Pereent 

valid t'fia 85 85,0 85.0 85.0 
Wan11a 15 15.0 15,0 100,0 
Total 100 100.0 100.0 

Usia 

Cumulative 
Frequencv """"'"' Valid Percent Percent 

Valid <311arnm 10 10.0 10.0 10.0 
31-40Tahun 21 21.0 21.0 31.0 
41 ~50Tahun 49 49.0 49.0 80.0 
>50Tahun 20 20-0 20.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0 
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I . 

I 

I . 

I Valid 

Valid 

!__ 

Fr 
SLTA 
Dill 
saqana S-1 
Sarjana S..'2 
TOial 

Pegawoo Negen 
Karyawan 
W!raswasta 
Total 

lamplran 3. Demografi Responsen 

Pvndldlkan 

Cumulative 
Percent Valid Percent Percent 

11 11.0 110 11.0 
15 15.0 15.0 20.0 
4S 48.0 46.0 72.0 
28 26.0 28.0 100.0 

100 100.0 100.0 

Pekerjaan 

Cumulative 
Ff.AnU~ Percent Valid Percent Pe"""" 

15 15.0 15.0 15.0 
17 17.0 17.0 32.0 
68 68.0 68.0 100.0 

100 100.0 100.0 

Pekerjaan 

I 
._I 
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lamplran3. Demografi Responsen 

Tempat Tlnggat 

Cumulative 

Jakarta Pusat 19 19.0 19.0 33.0 
Jakarta Timur 13 13.0 13:0 46.0 
Jakarta Barat 18 18.0 18.0 64.0 
Jakarta Setatan 21 21.0 21.0 es.o 
Lainnya 15 15.0 15.0 10M 
Total 100 100.0 100.0 
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