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BAB 1
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah

Salah satu keberhasilan suatu perusahaan dalam mencapai sasaran di
bidang pemasaran sangat ditentukan oleh perusahaan tersebut dalam
menetapakan strategi pemasarannya dengan tepat. Pemasaran adalzh suatu
proses sosial dan manajerial dimana individu dan kelompok mendapatkan
kebutuhan dan keinginan mercka dengan menciptakan, menawarkan dan
bertukar scsuatu yang bernilal satu sama lain. Definisi ini berdasarkan pada
konsep inti, yaitu kebutuhan, keinginan dan permintaan produk, nilai, biaya dan
kepuasan, pertukaran, transaksi dan hubungan, pasar, pemasaran dan pemasar.
Adapun tujuan utama pemasaran adalah mengenal dan memahami pelanggan
sedemikian rupa sehingga produk cocok dengannya, mau membeli atzu
memakai produk dan jasa yang ditawarkan dan terus n;embeli atau memakai
produk dan jasa terscbut dalam jangka panjang.

Strategi pemasaran mecrupakan scrangkaian tindakan terpadu menuju
keunggulan kompetitif yang berkelanjutan. Faktor-faktor yang memepengaruhi
strategi pemasaran adalah (1) faktor mikro, yaitu perantara pemasaran,
pemasok, pesaing, dan masyarakat, (2) faktor makro, yaitu demografi dan

ekonomi, politik dan hukum, teknologi dan fisik,serta sosial budaya.
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Sedanghkan strategi dan kiat pemasaran dari sudut pandang penjual adalah |
tempat vang strategis (Place), produk yang bermutu (product), harga yang
Kompotitif (price) dan promosi yang gencar (promotion). Tujuan akhir dan
konsep dari kiat dan strategi pemasaran adalah kepuasan pelanggan
sepenuhnya (Total Customer satisfaction).

Kepuasan pelanggan sepenuhnya berarti memberikan apa yang menurut
kita keinginan mercka, tetapi apa yang sesungguhnya mereka inginkan serta
kapan dan bagaimana mereka ing.ink:m atau secara singkat adalah bagaimana
memenuhi kebutuhan pelanggan.

Dari kegiatan pemasaran yang dilakukan oleh perusahaan pada akhimya
akan bermuara pada nilai yang akan diberikan oleh pelanggan, mengenai
hepuasan vang dirasakan. Kepuasan merupakan tingkat perasaan seseorang
mengenai hasil atas produk atau jasa yang diterima dengan yang diharapkan.
Salah satu faktor penentu kepuasan pelanggan adalah pelayanan. Kepuasan dan
ketidakpuasan pelanggan akan berpengaruh pada pola prilaku selanjutnya.
Apabila pelanggan merasa puas, maka akan menunjukkan besarnya
kemungkinan untuk membeli atau menggunakan produk dan jasa yang sama.
Pelanggan yang puas juga cenderung akan memberikan referensi yang baik
terhadap produk dan jasa tersebut kepada oranglain. Perusahaan harus memiliki

strategi untuk meminimalisic ketidakpuasan pelanggan karena dapat merusak

citra perusahaan
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Bagi perusahaan yang bergerak dli bidang jasa, pelayanan merupakan salah satu
strategi  pemasaran yang sangat penting dalam menghasilkan kepuasan
~ konsumen,

PT. Bank Rakyat Indoncsia (Persero) merupakan salah satu Badan
Usaha Milik Negara (BUMN) yang bergerak di bidang jasa pelayanan
keuangan. Banyaknya bank-bank pesaing mengharuskan PT. Bank Rakyat
Indonesia (Persero) memiliki strategi-strategi untuk dapat persaing.dcngan
lembaga-lembaga keuangan lainnya dan berusaha menjadi yang terbaik.

Selama ini PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) belum memberikan
kualitas pelayanan yang baik kepada para nasabah seperti bank-bank lain yang
menjadi pesaingnya. Sesuai logo perusahaan yaitu “Melayani dengan setulus
hati” mengharuskan perusahaan ini berbenah diri dalam strategi pelayanan
untuk sclalu mengutamakan kepuasan nasabah. Dengan adanya strategi yang
disusun dengan baik dan cermat, maka tujuan perusahaan akan dapat tercapai
secara efektif dan efisien.

Bagi Perusahaan yang bergerak di bidang jasa, pelayanan merupakan
salah satu strategi pemasaran yang sangat penting dalam menghasilkan
kepunsan konsumen, Kepuasan merupakan tingkat perasaan seseorang

mengenai hayil atas produk atau jasa yang diterima dengan yang diharapkan.
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PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) merupakan salah satu Badan
Usaha Milik Negara (BUMN) yang bergerak dibidang jasa pelayanan
keuangan Banyvaknya bank-bank pesaing mengharuskan PT. Bank Rakyat
Indonesia (Persero) memiliki strategi-strategi untuk dapat bersaing dengan
lembaga-lembaga keuangan lainnya dan berusaha menjadi yang terbaik. Sesual
logo PT. Bank Rakvat Indonesia (Persero) yaitu “melayani dengan setulus hati”
memacu perusahaan ini untuk selalu mengutamakan kepuasan nasabah. Agar
nasabah memperoleh kepuasan dalam pelayanan perusahaan maka dibutuhkan
suatu komitmen pelayanan yang profesional. Hal inilah yang mendorong
penulis memilih Judul : =Pengaruh pelayanan terhadap kepuasan
nasabah pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Unit Katamso

Medan™.

B. Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah diatas dan karcna perumusan
masalah merupakan langkah yang penting dalam penulisan skripsi ini, maka
penulis mencoba merumuskan masalah yang akan dibahas dalam penulisan

skripsi ini, sebagai berikut :
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P ——

- Bagaimana pengaruh pelayanan terhadap kepuasan nasabah  pada

PT.BRI (Persero) Unit Katamso Medan,

C. Tujuan Penelitian
Tujuan penulis melakukan penelitian ini adalah :
1. Untuk mengetahui pelayanan pada PT.BRI (Persero) Unit Katamso.
2. Untuk mengetahui kepuasan nasabah pada PT.BRI (Persero) Unit
Katamso
3. Untuk mengetahui pengaruh pelayanan terhadap kepuasan nasabah pada

PT.BRI (Persero) Unit Katamso.

D. Manfaat Penelitian
Adapun manfaat penelitian ini adalah :

1. Bagi Penulis, untuk mengetahui dan menambah pengetahuan tentang
apa yang diteliti, melalui penclitian ini penulis dapat mengamati secara
langsung bagaimana pelaksanaan dilapangan dan membandingkannya
dengan berbagai teori yang berhubungan dengan masalah penelitian.

2. Bagi Perusahaan, yakni sebagai bahan pertimbangan atau masukan atas
praktck yang telah dilaksanakan oleh perusahaan selama ini dengan
teori-teori dan perkembangan ilmu pengetahuan yang ada, khususnya

mengenai standar pelayanan nasabah.

|
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BAB 1

LANDASAN TEORITIS

A Uratan Teoritis
1. Pelayanan
n. Pengertian Pelayanan

Bapi perusahaan yang bergerak di bidang jasa, pelayanan merupakan
sfrategi pemasaran utama karcna pelayanan yang dilakukan secara profesional
akan memberikan keuntungan yang besar dan nama baik perusahaan.

Pelayanan merupakan rasa menyenangkan yang diberikan pada orang
lain  yang disertai  keramahtamahan dan kemudahan-kemudahan dalam
memenuhi kebutuhan mercka. Pelayanan merupakan strategi perusahaan untuk
merebut  pangsa  pasar dalam  persaingan. Hal ini dikarenakan dengan
memberikan pelayanan yang baik serta berkualitas kepada pelanggan, maka
pelanggan tersebut akan merasa mendapat kepuasan sehingga akan tetap setia
untuk menjadi pelanggan perusahaan.

Kasmit (2006:15) * Pelayanan secara umum adalah tindakan atau
perbuatan  menyenangkan yang diberikan kepada orang lain disertai
kemudahan-kemudaban dan dapat memenuhi segala kebutuhan mereka untuk

memeberikan kepuasan kepada pelanggan atau nasabah”.
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Kotler (2002:119) menyatakan bahwa : “Layanan jasa adalah setiap
tindakan atau perbuatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak
lain yang pada dasamya bersifat intingible atau tidak berwujud fisik dan tidak
menghasilkan kepemilikan sesuatu. Produksi jasa bisa berhubungan dengan
produk fisik maupun tidak”.

Dari makna diatas memperlihatkan bahwa pelayanan  dapat
mempengaruhi perilaku dari para pelanggan yaitu berupa penciptaan rasa
senang bagi pelanggan tersebut. Penciptaan rasa senang terscbut dapat
berbentuk kualitas dari produk barang atau jasa dan etika pelayanan dari
perusahaan. Karena dalam prakteknya hampir semua bisnis yang dilakukan
oleh pelaku bisnis berkaitan erat dengan pelayanan, baik itu bisnis jasa maupun
bukan.

Pelayanan yang baik adalah kemampuan perusahaan dalam memberikan
pelayanan yang dapat memberikan kepuasan kepada pelanggan dengan
standard yang telah ditetapkan. Ciri-ciri pelayanan yang baik yang dapat
memberikan kepuasan kepada pelanggan adalah : |

1. Memiliki karyawan yang profesional khususnya yang berhadapan
lansung dengan pelanggan.
2. Tersedianya sarana dan prasarana yang baik yang dapat menunjang

kelancaran produk ke pelanggan secara cepat dan tepat waktu.
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3. Tersedianya ragam produk yang, artinya nasabah sekali herhenti dapat
membeli beragam produk dengan kualitas produk dan pelayanan yang
mereka inginkan.

4. Bertanggung jawab kepada setiap pelanggan dari awal hingga selesai.
Dalam hal ini karyawan melayani pelanggan sampai tuntas.

5. Mampu melayani secara cepat dan tepat, tentunya jika dibandingkan
dengan pihak pesaing.

6. Mampu berkomunikasi dengan jelas, menyenangkan dan mampu
menangkap keinginan dan kebutuhan pelanggan.

. 7. Memberikan jaminan kerahasiaan setiap transaksi, terutama dalam hal

keuangan bagi dunia perbankan dan kamar bagi tamu hotel atau hal-

hal lainnya.

8. Memiliki pengetahuan dan kemampuan yang baik tentang produk
yang dijual dan pengetahuan umum lainnya.

9. Mampu memberikan kepercayaan kepada pelanggan merasa yakin
dengan apa yang telah dilakukan perusahaan.

b. Faktor-faktor yang mempengaruhi pelayanan

Dalam praktiknya pemberian pelayanan yang baik kepada
pelanggan atau nasabah bukan merupakan suatu hal yang mudah mengingat
banyak kendala yang dihadapi baik dari dalam maupun dari luar perusahaan.
Perusahaan harus mengetahui apa faktor-faktor yang mempengaruhi pelayanan
kepada nasabah atau pelanggan. Menurut Kasmir (2006:10) faktor-faktor yang

mempengaruhi pelayanan kepada nasabah adalah:
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I. Sumber daya manusia, yaitu secara umum seluruh karyawan yang

terlibat mulai dari cleaning service sampai direktur.Namun seccara

khusus adalah karyawan yang berhubungan langsung dengan nasabah,

seperti :

Customer sevice

Teller

Salesmen/salesgirl

Humas (Public Relation) .
e. Satuan Pengaman (satpam)
f. Operator Telepon

& 6o oo

2. Sarana dan Prasarana (fisik)

Kenyamanan ruangan

Peralatan

Tempat ibadah

Toilet

Parkir

Automatic Teller Machine (ATM)

e o o

™~ e

3. Kaualitas Produk

a. Ragam Produk
b. Isi

c. Kemasan

d. Harga

e. Promosi
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¢. Indikator l’eﬁuukuran Pelayanan

Menurut Parasuraman, Zaitham! dan berry dalam Fandy Tjiptono
Gregorius chandra (2005:133) ada lima dimensi dalam pengukuran pelayanan
yaitu :

1. Reliabilitas (reliability), berkaitan dengan kemampuan perusahaan untuk
memberikan layanan yang akurat scjak pertama kali tanpa membuat
kesalahan.

2. Daya tanggap (responsivenescs), berkenaan dcng;m kesedian dan
kemampuan para karyawan untuk membantu para pelanggan dan
merespon permintaan mereka, serta menginformasikan kapan jasa akan
diberikan dan kemudian memberikan jasa sccara cepat.

3. Jaminan (assurancc) yakni perilaku para karyawan ~mampu
menumbuhkan kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan dan
perusahaan bisa menciptakan rasa aman bagi para pelanggan.Jaminan
juga berarti bahwa karyawan selalu bersikap sopan dan menguasai
pengetahuan dan keterampilan yang dibutuhkan untuk menangani setiap
pertanyaan atau masalah pelanggan.

4. Empati (empathy), berarti perusahaan memahami masalah para
pelanggan dan bertindak demi pelanggan, serta memberikan perhatian

personal kepada pelanggan dan memiliki jam operasi yang nyaman.
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5. Bukti fisik (tangibles), berkenaan dengan daya tarik fasilitas fisik,
perlengkapan dan material yang digunakan perusahaan scria penampilan
karyawannya.

Dalam dunia bisnis yang penuh persaingan ini tiap perusahaan berusaha
meningkatkan citra perusahaannya, dengan meningkatkan kwalitas produk atau
jasa dari pelayanannya. Dengan pelayanan yang baik pada sebuah bank, maka

jumlah nasabah akan semakin meningkat.

2. Kepuasan Nasabah
a. Pengertian kepuasan nasabah

Kata kepuasan (satisfaction) berasal dari bahasa latin “satis™ yang
artinya cukup (baik, memadai) dan “facio” artinya melakukan atau
membuat.Kepuasan bisa diartikan sebagai upaya pemecnuhan scsuatu atau
membuat sesuatu memadai. Nasabah merupakan sebutan pelanggan bagi
perusahaan jasa keuangan seperti bank.

Konsep akan kepuasan nasabah sebenamya merupakan sesuatu yang
sulit untuk dirumuskan karena hal ini merupakan sesuatu yang bersifat abstrak,
pencapaian kepuasan ini dapat merupakan suatu proses yang sederhana
maupun rumit.Dalam hal ini peranan individu sangat berpengaruh terhadap
kepuasan yang akan dibentuk. Menurut Engel dalam Fandy Tjiptono
(2004:146) menyatakan bahwa : Kepuasan pelanggan merupakan evaluasi

purnabeli dimana alternative yang dipilih sckurang-kurangnya memberikan
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hasil (outcome) sama atau melampaui harapan  pelangpan, sedanghan
ketidakpuasan timbul apabila hasil yang diperoleh tidak memenubi harapan
pelanggan.

Menurut Kotler dalam Fandy Tjiptono (2004:146) menyatakan bahwa :
“Kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan  sescorang setelah
membandingkan Kinerja (hasil) yang ia rasakan dibandingkan dengan
harapannya™. .

Dari semua pendapat yar.lg dilontarkan olech beberapa ahli diatas pada
intinya menyatakan bahwa kepuasan pelanggan adalah evaluasi purna beli
dimana alternative yang menyatakan bahwa kepuasan pelanggan adalah
evaluasi purna beli dimana alternative yang dipilih sekurang-kurangnya
memberikan hasil (outcome) sama atau meliputi harapan pelanggan, sedangkan
ketidakpuasan timbul apabila hasil yang diperoleh tidak memenuhi harapan
pelanggan.

Umumnya harapan konsumen merupakan perkiraan atau keyakinan
konsumen tentang apa yang akan diterimanya bila ia membeli atau
menggunakan suatu produk (baik barang maupun jasa). Hasil yang dirasakan
pelanggan persepsi pelanggan terhadap apa yang ia terima setelah

menggunakan produk tersebut.
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b. Menilai Kepuasan Nasabah

Tingkat kepuasan nasabah merupakan suatu hal yang sangat diharapian
olch bank dan lembaga kevangan lainnya Dengan diketahuinya tingkat
kcpmsmmbuhpmm&patmmhmmm)mkbﬂlmfx
untuk kemajuan perusahaan.

Menurut Kotler dalam Fandy Tjiptono (2004:148) mengemukakan ada 4
metode untuk mengukur kepuasan nasabah, yaitu
1. Sistem keluhan dan saran pelanggan.
2. Sarvei kepuasan nasabah
3. Ghost shopping
4. lost customer analysis

Sistem keluhan dan saran pelanggan, membenkan kesempatan vang
seluas-luasnya bagi pelanggan untuk menyampaikan saran, pendapat dan
keluhan pelanggan adapun metode yang digunakan bisa berupa kotak saran di
perusahaan atau saran yang bisa dikinm via pos ataupun menyediakan saluran

khusus (customer hotline).
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Survei kepuasan pelanggan, umumnya banyak penelitian mengenai
kepuasan pelanggan dilakukan dengan metode survey, baik melalui pos,
telepon maupun wawancara pribadi.Pengukuran kepuasan pelanggan dengan
metode ini dapat dilakukan dengan berbagai cara, diantaranya :

a. Directly reported satisfaction, pengukuran dengan cara ini dilakuakan
dengan cara langsung melalui beberapa pertanyaan tentang tingkat
kepuasan terhadap suatu produk.

b. Dirived dissatisfaction, merupakan pertanyaan yang menyangkut dua hal
utama yakni besarnya harapan pelanggan terhadap atribut tertentu dan
besarnya kinerja yang mereka rasakan.

c. Problem analysis, pelanggan yang dijadikan responden diminta untuk
mengungkapkan dua hal pokok pertama masalah yang mereka hadapi
berkaitan dengan penawaran dari perusahaan, kedua saran-saran untuk

melakukan perbaikan.

d. Importance performance analysis, yaitu responden diminta merangkai
beberapa atribut dari penawaran berdasarkan derajat pentingnya setiap
atribut.

Ghost Shopping, metode ini dilaksanakan dengan cara memperkerjakan

beberapa orang (ghost shoper) untuk berperan sebagai pembeli atau

memanfaatkan potensial produk atau jasa perusahaan dan pesaing.
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Lalu mercka menyampaikan  temuan-temuannya  mengenal kekuatan  dan

kelemahan produk perusahaan dan pesaing. Dengan adanya pencmuan tersebut
diharapkan mampu memperbaiki kualitas pelayanan yang ada.

Lost customer analysis, dalam metode ini  perusahaan berusaha
menghubungi para pelanggannya yang telah beralih ke lain perusahaan. Yang
diharapkan dari hal ini adalah akan diperolehnya informasi penycbab hal
tersebut, Dan pada akhirnya perusahaan akan mengevaluasi kekurangan

perusahaan dan memperbaiki.

¢. Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan nasabah

Untuk memenangkan persaingan, perusahaan jasa keuangan harus
memberikan kepuasan kepada para nasabah seperti meluncurkan produk-
produk jasa kcuangan yang menguntungkan, mudah bertransaksi, berteknologi
tinggi, dan memberikan pelayanan yang terbaik. Apabila pelayanan yang
diterima atau dirasakan sesuai dengan yang diharapkan, kualitas pelayanan
dipersepsikan baik dan memuaskan. Kualitas harus dimulai dari kebutuhan
pelanggan dan berakhir pada persepsi pelanggan.hal ini berarti bahwa citra
kualitas yang baik tidak berdasarkan persepsi penyedia jasa, melainkan

berdasarkan persepsi pelanggan.
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Kotler dalam rambat Lupiyoadi (2001:159) men) atakan bahwa : “pada

dasamya kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan atas produk akan berpengaruh
pada pola prilaku selanjutnya. Hal ini ditunjukkan pelanggan setelah proses
pembelian™,

Berdasarkan kutipan terscbut jelas bahwa kepuasan pelanggan
dipengaruhi oleh beberapa faktor baik produk/jasa itu sendiri maupun dari luar
produk seperti pelayanan. Hal tersebut diperkuat lagi dengan pernyataan dari
Zemaml dan Bitner dalam Dwi Suhartanto (2001:43). mengemukakan bahwa
:Kepuasan adalah konsep yang jauh lebih luas dari hanya sekedar penilaian
kualitas pelayanan, tetapi juga dipengaruhi oleh faktor-faktor lain.Kepuasan
konsumen dipengaruhi oleh persepsi konsumen terhadap kualitas jasa. kualitas

produk, harga, dan oleh faktor situasi dan personal dari konsumen.

d. Indikator Pengukuran Kepuasan Pelanggan

Zeithaml, Berry dan Parasuraman dalam Rambat Lapiyoadi (2001:161)
yang melakukan penelitian atas kepuasan konsumen menemukan lima dimensi
perilaku konsumen atas pelayanan yang mereka terima. Kelima dimensi

perilaku tersebut dapat digunakan sebagai indikator pengukuran kepuasan

konsumen, yaitu :
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a. loyalty  vaitu  membicarakan  hal-hal  positif, merckomendasikan,
mendorong teman, mempertimbangkan sebagai pilihan pertama

b Switch vaitu melakukan bisnis lebih sedikit di masa mendatang, dan
mengalihkan bisnis kepada kompetitor karena harga yang Iebih baik.

¢ Pay more yaitu melanjutkan hubungan bisnis, membayar dengan harga
vang lebih tinggi manfaat lain yang diberikan oleh perusahaan.

d External response yaitu beralih ke kompetitor jika mengalami masalah,
mengeluh pada pelanggan lain jika mengalami pengalaman dengan
pelayanan, dan mengelub atau mengadukan kepada lembaga eksternal
apabila mengalami masalah dengan pelayanan yang diterima.

¢. Internal response yaitu mengadukan kepada pegawai jika mengalami

pengalaman bermasalah dengan pelayanan yang diterima.

B. Kerangka Konseptual

Pada perusahaan jasa  Keuangan dari keseluruhan  kegiatan  yang
dilakukan, pada akhirnya akan bermuara pada nilai akan diberikan oleh
nasabah mengenai kepuasan yang dirasakan. Kepuasan merupakan tingkat
perasaan dimana sescorang menyatakan hasil perbandingan atas kinerja jasa
persaingan bisnis sekarang ini

yang diterima dan yang diharapkan. Dalam

perusahaan sclalu menyadari akan pentingnya faktor kepuasan konsumennya.
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Oleh karena itu, mengukur tingkat nasabah sangatlah perlu walaupun hal itu

tidak mudah.

Jika pelanggan merasa apa yang ia peroleh lebih rendah dan yang
diharapkannya maka konsumen tersebut akan tidak puas. Sebaliknya, jika yang
diperoleh konsumen melebihi apa yang ia harapkan (positif) maka konsumen
akan merasa puas. Apabila konsumen merasa puas, maka ia akan menunjukkan
besamya kemungkinan untuk kembali menggunakan jasﬁ yang sama.
Konsumen yang puas atas pelayanan juga cendrung akan memberikan referensi

yang baik terhadap jasa kepada orang lain.

Pelayanan memiliki hubungan erat dengan kepuasan nasabah. Pelayanan
memberikan suatu dorongan kepada nasabah untuk menjalin ikatan hubungan
yang kuat dengan perusahaan. Perusahaan dapat meningkatkan kepuasan
pelanggan dimana perusahaan memaksimumkan pengalaman nasabah yang
menyenangkan dan meminimumkan atau meniadakan pengalaman nasabah

kurang menyenangkan.
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Dalam menentukan tingkat kepuasan pelanggan, terdapat lima faktor
utama vang harus diperhatikan oleh perusahaan (Rambat Lupuyoadi: 158), yaitu
kualitas produk, kualitas pelayanan, emosional, harga dan biaya. Kemudian
kepuasan pelanggan diimplementasikan dalam 4 (empat) dimensi yaitu harga
(price), pelayanan (service), citra (image), dan kepuasan pelanggan
keseluruhan (overall customer satisfaction) dari Naumann dan Giel dalam
Erma Setiau_.'ati dan Murwati (2006:77). Sehingga dengan adanya pelayanan
vang maksimal diharapkan akan menghasilkan kepuasan bagi pelanggan.

Gambar IL1

KERANGKA KONSEPTUAL

PT.BRI UNIT KATAMSO [

a

PELAYANAN

g

NASABAH

I

KEPUASAN NASABAH
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C. Hipotesis

Menurut Suharsimi Arikunto (1998 : 67). adalah jawaban sementara
terhadap permasalahan yang diteliti sampai terbukti melalui data yang di
kumpulkan. Berdasarkan masalah yang telah dikemukakan sebelumnya maka
di rumuskan hipotesis pada penclitian ini adalah “ Ada pengaruh yang kuat
antara pelayanan terhadap kepuasan nasabah pada PT. Bank Rakyat Indonesia

(Persero) Unit Katamso Medan”.
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BAB HI

METODE PENELITIAN

A. Definisi Operasional

Dalam penelitian ini terbagi dalam beberapa variabel, yaitu pelayanan
dan kepuasan nasabah.Masing-masing variabel diukur dengan instrumen yaitu :
L Pela}_:anan (XD, yaitu ukuran yang mampu membedakan harapan yang
diinginkan nasabah terhadap pelayanan yang diterima.Indikator pengukur;'m

pelavanan menurut Parasuraman, Zeithaml dan Berry dalam Fandy Tjiptono

(2005:133), adalah :

1. Reliabilitas (reliability), berkaitan dengan kemampuan perusahaan untuk
memberikan layanan yang akurat sejak pertama kali tanpa membuat
kesalahan.

2. Daya tanggap (responsiveness), berkenaan dengan kesediaan dan
kemampuan para karyawan untuk membantu para pelanggan dan
merespon permintaan mereka, seria menginformasikan kapan saja akan
diberikan dan kemudian memberikan jasa secara tepat.

Jaminan (assurance) yakni perilaku para karyawan ~mampu
menumbuhkan kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan dan

perusahaan bisa menciptakan rasa aman bagi para pelanggannya.

LFS]

Jaminan juga berarti bahwa karyawan selalu bersikap sopan dan

menguasai pengetahuan dan keterampilan yang dibutuhkan untuk

menangani sctiap pertanyaan atau masalah pelanggan.
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4. Empati (empathy), berarti perusahaan memahami  masalah  para -
pelanggannya dan bertidak demi kepentingan pelanggan,  serta
memberikan perhatian personal kepada pelanggan dan memiliki jam
operasi yang nyaman.

5. Bukti fisik (tangibles). berkenaan dengan daya tarik fasilitas fisik,
perlengkapan dan material yang digunakan perusahan serta penampilan

karyawannya.

2. Kepuasan nasabah (Y), yaitu tingkat terpenuhinya harapan nasabah
dibandingkan dengan yang dibe;-ikan. Indikator kepuasan nasabah menurut
Zeithaml, Berry, dan Parasuraman dalam Rambat Lapiyoadi (2001:161) yaitu :
a. Loyalty yaitu memberikan hal-hal positif tentang pelayanan,
merekomendasikan produk, mendorong teman untuk bekerja sama
dengan PT. BRI Unit Katamso, mempertimbangkan Unit Katamso

sebagai pilihan pertama jika ingin melakukan transaksi keuangan dalam

jangka waktu yang panjang.

b. Switch yaitu melakukan bisnis lebih sedikit di masa mendatang, dan
mengalihkan bisnis atau kerjasama kepada kompetitor karena harga
yang lebih baik.

¢c. Pay more yaitu melanjutkan hubungan bisnis dengan Unit Katamso
walaupun terjadi kenaikan biaya-biaya dalam bertransaksi dibandingkan
biaya yang diberikan competitor lain.

d. External response yaitu beralih ke competitor jika mengalami masalah
dengan pelayanan Unit Katamso, mengeluh kepada pelanggan lain jika
mengalami pengalaman bermasalah dengan pelayanan Unit Katamso.
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€. Yaitu mengadukan kepada pegawai mimbar umum jika mengalami

pengalaman bermasalah dengan pelayanan Unit Katamso.

B. Tempat dan Waktu Penelitian

Penelitian ini dilakukan di PT.Bank Rakyat Indonesia (Persero) Unit
Katamso yang berlokasi di Jalan Bridg Jen. Katamso No 19B Telp.061
7861067. Waktu penelitian ini direncanakan Juli 2011 _sampai‘dengan

September 2011.

C. Populasi daa Sampel

Populasi adalah gencralisasi dari keseluruhan objek dan subjek
penclitian yang ada. Populasi dalam penclitian ini adalah seluruh nasabah
PT.Bank Rakyat Indonesia (Persero) Unit Katamso Medan. Dalam penelitian
ini yang menjadi populasi adalah seluruh nasabah PT.Bank Rakyat Indonesia
(Persero) Unit Katamso Medan yang berjumlah 1000 Nasabah.

Sampel adalah bagian dari populasi yang diambil untuk diteliti yang
ditentukan secara propresional hingga dapat mewakili seluruh populasi. Sampel

dari penelitian ini adalah 10% dari jumlah populasi yaitu sebanyak 1000

Nasabah.
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D. Tekhnik Pengumpulan Data
Untuk memperoleh data dan informasi yang dibutuhkan, digunakan
tekhnik pengumpulan data sebagai berikut :

1. Interview (wawancara), mengadakan Tanya jawab dengan pihak yang
terkait yang memiliki wewenang untuk membelikan informasi atau data
yang dibutuhkan dalam penelitian ini.

Kusioner, yaitu metode pengumpulan data dengan membuat daftar
pertanyaan dalam bentuk angket yang ditujukan kepada nasabah yang
dijadikan sampel. Dengan jumlah pertanyaan 12 pertanyaan dengan

rincian sebagai berikut :
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Tabel 111.1
Instrumen Penelitian untuk Kisi-kisi Kuesioner
‘No. | Variable | Indikator | Nodtem | “Sumber |
S . o ~_ Kuisioner | |
Pelayanan Ja. Reability 1,2, 3 | Parasuraman,

b. Responssiveness 4,5 coithml ATy
dalam FAndy |
| c. Assurance 6,7 Tjiptono |

‘I d. Emphaty 8.9 (2005:133)
| |
' | le. Tangibles B W0 NS - 4'
a. Loyalty 1,2,3,4 Zeintham!, Berry, ;
b. Switch 5,6 & o\ ;
dalam Rambat '
c. Pay more 7.8 Lapiyoadi ‘
|
d. External 9,10 (2001:161) ]
response ]
e. Internal 11,12 |
response |
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laporan resm vang dr keluarkan oleh perusahaan

E. Tehnik Analisa Data

Menurut Sugivono (2006 204) berdasarkan penjelasan telah di punakan
pada jenis variable yang digunakan yaitu vanable dependen dan vanable
independent maka anahst vang digunakan oleh penulis adalah jemis analisis
kujn‘l;lsi. Dimana anahisis korelasi ingin melithat hubungan dua vanable yaitu
berupa variable dependen (varable terikat) dan varable independent (variable

bebas) digunakan rumus

l. Koefisien korelasi, digunakan untuk melthat seberapa kuat pengaruh

pelayanan terhadap kepuasan nasabah Dilutung dengan rumus -

aY XY -CXICED

rXy™
jl" X=X’} o TY = (20Y

Keterangan @

rxy = Koefisien Korelasi antara x dan y

n = Jumlah Sampel

X - Variable bebas (pelayanan)

y Variable terikat (kepuasan nasabah)
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2. Noefisien  determinas; Yaitu melihat besarmya persentasi pengand
pelayanan wrhadap  kepuasan nasabah, agar [ebih mudh
mempertimbangkan berapa persen pengaruh terscbut, maka digunakan

Koetisien determinasi (D) dengan rumus -
Dy 100%. Sugivono (2006:185)

3. Ujit, dipergunakan untuk melhat signifikasi (keberartian) pengarh
pelayanan terhadap kepuasan nasahah. Dihitung dengan rumus -

Keterangan :

r = Koefisien korelasi

n = Jumlah sample

Dengan criteria apabila t hitung > tree maka hipotesis dzolak dan apebila

thitung < trae maka hipotesis nol diterima.
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BAB 1V

i
i DESKRIPSI DATA DAN PEMBAHASAN

A. Deskripsi Data

1. Gambaran Umum Perusahaan

' Pada awalnya Bank Rakyat Indonesia (BRI) didirikan di Purwokerto, -
Jawa Tengah oleh Raden Aria Wiriatmadja dengan nama Hulp-en Spaarbank
der Inlandsche Bestuurs Ambtenaren atau Bank Bantuan dan Simpanan Milik
Kaum Priyayi yang berkebangsaan Indonecsia (Pribumi). Berdiri tanggal 16
Desember 1895 yang kemudian dijadikan hari kelahiran BRI Sebagai
kelanjutannya, maka didirikanlah “De Poerwokertosche hulp Spaar-en
Landbouwcredietbank” oleh W. P. D de Wolf Van Westerrode bersama A. L
Schiif pada tahun 1896.

Pada priode sctelah kemerdckaan RI, berdasarkan Peraturan Pemerintah

No.l tahun 1946 pasal 1 disebutkan bahwa BRI adalah sebagai bank

Pemerintah pertama di Republik Indonesia.Karena adanya situasi perang

mempertahankan kemerdekaan pada tahun 1948, maka kegiatan BRI sempat

terhenti untuk sementara waktu dan baru mulai aktif kembali sctelah Perjanjian

UNIVERSITAS MEDAN AREA .
Scanned with CamScanner



B hamaca =T S

R O

PEETME M T

2Y

Renville pada tahun 1949 denpan berubah nama menjadi Bank  Rakyat
Indonesia Serikat. Pada waktu itu, melalui PERPU No.41 tahun 1960 dibentuk
Bank Kopersi Tani dan Nelayan (BK'TN) yang merupakan peleburan dari BRI,
Bank Tani Nelayan dan Nederlandsche Maatschappij (NHM). Kemudian
berdasarkan  Penetapan  Presiden  (Penpres) No 9 tahun 1965, BKTN
diintegrasikan ke dalam Bank Indonesia dengan nama Bank Indonesia Urusan
Kopersi Tani dan Nelayan.

Setelah berjalan selama satu bulan keluar Penpres No.17 tahun 1965
tentang pembentukan Bank Tunggal dengan nama Bank Negara Indonesia.
Dalam ketentuan baru itu, Bank Indonesia Urusan Kopersi Tani Nelayan
(BKTN) diintegrasikan dengan nama Bank Negara Indonesia unit 11 bidang
Rural, sedangkan NHM menjadi Bank Negara Indonesia unit 11 bidang Expor

Impor (Exim).

Berdasarkan Undang-Undang No. 14 tahun 1967 tentang Undang-undang

Pokok Perbankan dan Undang-undang No 13 tahun 1968 tentang Undang-

undang Bank Sentral, yang intinya mengembalikan fungsi Bank Indonesia

scbagai Bank Sentral dan Bank Negara Indonesia Unil Il Bidang Rural dan

Expor Impor dipisahkan masing-masing menjadi dua yaitu Bank Rakyat

Indonesia dan Expor Impor Indonesia. Selanjutnya berdasarkan Undang-
undang No.21 tahun 1968 menetapkan kembali tugas-tugas pokok BRI scbagai

Bank Umum.

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Scanned with CamScanner



.\; | .Ik i QT ) '
“l b Apustus 199, berdasark an Unidang andang Porbankan Mo/

ahan 1992 dan Per N
tahu dan Peraturan | cmenitah RENG 21 ahn 1992 status B heiubal

o ¥y »
i menjadt PT-Bank Rakyat Indonesia (Pesera) yang kepemilibannya inasili

i 100% ditangan Pemerintah,

'l Bank R&Ik).ll Indonesia (Mersero) vang didicikan sejak tahon 1§99

didasarkan pelayanan pada masyvarakat kecil sanpat sehirang masih konsisten,

‘ vattu dengan tokus pemberikan tasilitas kredit kepada polongan penpasalin
kectl. Hal it antara lnin tercermin pada perkembangan penyaluian KUK pada
tahun 1994 sebesar 6. 4198 milvar vang meninghat menjadi Kp 8 251,10 milyai
pada tahun 1995 dan pada 1999 sampai dengan bulan September sebesa
Rp. 20.466 milyar.

Sciring dengan perkembangan dunia perbanhan yang semakin pesat
maka sampai saat ini Bank Rakyat Indonesi mempunyat Unit Kena vang
berjumlah 4.645 buah, yang terdiri dari | Kantor Pusal BRI, 12 Kantor
Wilayah, 12 Kantor Inspeksi/SPL 170 Kantor Cabang (Dalam Negori), 143

1 Kantor Cabang Khusus, 1 New York Agency, |

S—

Kantor Cabang Pembantu,

Caymand Island Agency, 1 Kantor Perwakilun Honghong, 40 Kantor Kas

Bavar, 6 Kantor Kas Bayar, 6 Kantor Mobil Bank, 193 I o, 3,705 BRI

T W Ty

Unit dan 357 Pos Pelayanan Desa.

LT T o

T o
S ;
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Adapun BRI Unit Katamso inj merupakan salah satu unit dari PT BRI
(Persero) Tok Cabang Medan Iskandar Muda dari total 50 unit dan 4 kantor

(Cabang Pembantu yang dimilikinya.

2. Struktur Organisasi PT Bank Rakyat Indonesia (Persero), Thk
Cabang Iskandar Muda Unit Katamso

Dalam menciptakan suasana kerja yang terorganisir secara sisternatis
dan terpadu perlu adanya suatu rencana kerja serta pelaksanaan rencana kerja
yang terarah yang terarah sehingga diperlukan struktur organisasi vang jelas
dan nyata.
Struktur organisasi menunjukkan suatu susunan yang merupakan bagan.
dimana terdapat hubungan diantara fungsi bagian, status, ataupun orang-orang
yang menunjukkan tanggung jawab dan wewenang yang berbeda dalam
organisasi tersebut.

BRI Unit Katamso dipimpin oleh Cukup Sinulingga sebagai Kepala
Unit (Ka.Unit), 2 Orang Mantri yaitu Sri Wahyuningsih, dan Roy b. Siregar. 2
orang Deskman yaitu Ibu Sri Erwina Lubis, dan Ibu Elizabeth Desi. sena 2
orang Teller yaitu Teti Wardani, dan Agustina Sitinjak.

Beikut ini adalah bagan dari struktur organisasi yang ada pada PT.BRI

(Persero) Tbk, Cabang Medan Iskandar Muda Unit katamso.

€
M
oL
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Gambar IV,
Struktur Organisasi P1.0RI (Persero) Thhk,

Cabang Medan Iskandar Muda, Unit Katamso

KA.UNIT
——— = s v R
MANTRI | [CUSTOMER| | TELLER
SERVICE

Sumber : Data 'UHRI Unit Katsmiwn

Job Description ( Uraian Pekerjaun)

1. Ka.Unit (Kepala Unit)

a. Memimpin kantor BRI Unit sesuai dengan tugas pokok (penerimaan
simpanan, pemberian pinjaman dan pelayanan jasa bank lainnya yang
telah ditetapkan), serta membina BRI Unit dalam rangka pelayanan BRI
Unit kepada masyarakat di wilayah kegjanya.

b. Menyusun rencana kerja anggaran tahunan BRI Unit,

¢. Menetapakan kebutuhan pegawai dan mengkoordinir atau  selatu

mengevaluasi pelaksanaan kerja para pegawal BRI Unit yang menjadi

bawahannya.
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d. Melakukan pemerikysaay, terhadap mekanisme kegiatan di BRI Unit yang
meliputy
L Mengambil Kas bersama-sama Teller dari kluis pada setiap awal
hari,
2. Menyimpan kelebiban kas dalam Kluis atau Brand Kas setiap ada
si1s1 kas pada akhir sctelah verikasi akhir dilakukan.
3. Menyetor kelebihan atau meminta tambahan Kas Induk BRI Unit ke
atau dari Kanca.
4. Mencatat sctiap pergesaran Kas Induk tersebut dalam Register.
¢. Administrasi pembukuan / komputerisasi meliputi :
1. Kegiatan Open Sistem harus dilakukan pada awal hari kerja.
2. Kegiatan Close Sistem pada sore hari setelah proses pembukuan
sclesai.

. Melaksanakan fiat pada sistem sesuai kewenangannya.

Menatakerjakan fungsi Checker dan Signer pada bukti pembukaan

sesuai kewenangannya.

Melaksanakan verifikasi akhir terhadap hasil pembukuan dan laporan

yang dihasilkan olch sistcm.
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1. Pelayanan nasabah meliputj -

I. Mengawasi kelancaran pelayanan kepada setiap nasabah yang

dilakukan oleh Teller dan Costomer Service.

2. Turut membantu menyelesaikan bila ada masalah antara petugas

dengan nasabah atau keluhan-keluhan langsung dengan nasabah.

3. Secara aktif memantau kegiatan nasabah dan memastikan bahwa
semua nasabah diperlakukan dengan baik serta dilayani dengan baik
dalam waktu sesingkat mungkin.

J. Memeriksa register-register, berkas — berkas, dan surat-surat berharga.

k. Memeriksa administrasi personalia dan logistik.

. Memutus permintaan pinjaman, fiat bayar biaya eksploitasi dan
menandatanganisurat sesuai dengan kewenangan yang dimiliki.

m. Mengadakan hubungan dan kerja sama yang baik dengan Unit-unit atau
sub organisasi BRI dan instansi dengan tugas pokok BRI Unit sesuai
dengan batasan wewenangan yang dimiliki.

n. Memberikan bimbingan, membuat SMK secara periodik serta saran
usulan kenaikan pangkat bawahannya kepada Pinca.

0. Melakukan pembinaan terhadap nasabah pinjaman maupun simpanan.

Memeperkenalkan dan memasarkan jasa-jasa perbankan kepada

masyarakat diwilayah kerjanya dalam rangka untuk mengembangkan

usaha BRI.
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T —

= et = S )
g Meclaksanakan pengawasan atas pemeliharaan peralatan, penyediaan

materil termasuk gedung atay ruang kerja dan perlengkapan peralatan

D

kantor lainnya.

r. Mampu melaksanakan pekerjaan Mantri, Customer Service dan Teller
serta menggantikan fungsinya dalam hal yang bersangkutan
berhalangan.

s. Menyampaikan laporan secara periodik dan  sewaktu-waktu bila
dibutuhkan. |

t. Menyampaikan laporan dan informasi kepada pemilik apabila terjadi
penyimpangan dalam penerimaan pinjaman dan simpanan.

u. Melaksanakan tugas-tugas lain yang diberikan oleh Pinca.

2. Mantri |
a. Memeriksa permintaan pinjaman ditempat usaha Nasabah yang meliputi

usahanya, letak jaminan dan menganalisanya, scria mengusulkan

putusan pinjaman kepada Ka.Unit.
aman dan simpanan.

e L Ty I P S P o Y S I Y P o g g
- i N i . e B : Fald s A <

b. Melaksanakan pembinaan terhadap nasabah pinj

iasa-jasa bank ke masyarakat
¢. Memperkenalkan dan memasarkan jasa-jasa pada

serta mengajak masyarakat untuk berhubungan dengan BRI

UNIVERSITAS MEDAN AREA .
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d. Melaksanakan  pemberantasay, tunggakan dengan cara memeriksa

ditempat usaha nasabah, menagih dan mengusulkan langkah-langkah

penanggulannya.

Menyampaikan hasil kunjungan ketemnpat Nasabah kepada Ka. Unit.
Memelihara dan mengerjakan rencana kerja buat tourne dan buku
cksploitasi kendaraan bermotor.

. Menyampaikan laporan kepada Ka. Unit apabila dijumpai adanya

o=

penyimpangan dalam pelaksanaan operasional BRI Unit.

h. Selalu berusaha meningkatkan pengetahuan dan keterampilan.

; i. Mengikuti kegiatan ekonomi di wilayah kerjanya dan melaksanakan
tugas - tugas lain yang diberikan Ka.Unit sepanjang tidak melanggar

asas pengawasan intern,

3. Customer Service

é 4. Menatakerjakan register-register yang berkaitan dengan pencatatan
E proses pelayanan simpanan, surat-sural berharga, aktiva tetap, surat
: masuk dan surat keluar.

! b.

Memberikan pelayanan administrasi kepada nasabah atau calon nasabah

¥

pinjaman dengan scbaik-baiknya dalam rangka meningiaiomn pelayanan

Kepada nasabah.

B o
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¢. Memelihara Citra BRI Uni khususnya dan BRI pada umumnya untuk
menjaga kepentingan bisnis BRI Unit.

d. Menatausahakan register yang berkaitan dengan proses pelayanan
pinjaman untuk kelancaran pengelolaan pinjaman.

¢. Menata usahakan register yang berkaitan dengan simpanan untuk
mencegah kerugian bank.

f. Menatausahakanregister pemberantasan tunggakan untuk mendukung
kelancaran kegiatan pemberantasan tunggakan. |

g Menyimpan berkas pinjaman dan agunannya dalam rangka pengamanan
aset bank

h. Membuat dan mengadministrasikan laporan-laporan BRI Unit untuk
keperluan penentuan kebijakan manajemen yang disampaikan kepada
Ka.Unit dan Kanca.

i. Membuat konsep surat berdasarkan perintah dan diposisi Ka. Unit.

). Melaksanakan tugas-tugas lain yang diberikan Ka.Unit sepanjang tidak

melanggar pengawasan intern.

VERSITAS MEDAN AREA .
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4. Teller

a Bersama-sama Ka lnig menyelenpgarakan pengurusan Kas BRI Unit

untuk mengamankan aget BRI,

b. Memberikan pelayanan kepada Nasabah atay calon Nasabah dengan

sebaik-baiknya untuk kepentingan bisnis BRI

¢. Memelihara citra BRI Uni khususnya dan BRI umumnya untuk

menjaga kepentingan bisnis BRI Unit.

d. Memastikan kelancaran dan ketepatan pelayanan, penerimaan setoran
dan pembayarun dari dan ke nasabah untuk kepentingan bisnis BRI.

¢. Menyetorkan setiap kelebihan maximum Kas selama jam kerja dan
menyetorkan sisa Kas pada akhir hari ke Kas Induk untuk keamanan
Kas BRI Unit,

f. Memastikan keamanan dan kecocokan uang Kas yang ada dalam ruang
Teller untuk kelancaran pelayanan nasabah.

g Memastikan  kelengkapan  bukti-bukti Kas Tunai dan OB (Over
Booking) yang berada dalam pengawasannya untuk menghindari
penyimpangan Kas Teller.

. TR
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3. Karakteristik Responden -

Kuesioner yang disebarkan diperoleh bebera

tont : pa karakteristik
yakni jenis pekerj eristik responden,

aan, usla, tingkat pendidikan, dan lama menjadi nasabah BRI
Unit.

Table IV.1
S Karakteristik Responden
No. Karakteristik Responden Frekuensi T e——
S (%)
I. [Jenis Pekerjaan [ Pegawai 3 5153
Pedagang 12 . 29.22
Lain-lain(ibu 8 1.51
RT &
pensiun)
Jumlah 41 100.00
2. | Usia < 30 tahun 5 12.19
30-40 tahun 14 34.15
> 40 tahun 22 53.66
L Jumlah 41 100.00
3. Tingkat Sekolah 6 14.63
Pendidikan Menengah
Akademik 14 34015
Perguruan 21 51.22
Tinggi
- Jumiah | 41 | ! 2_(%29__”
4, Lama Menjadi <1 tahun % ‘
4.15
Nasabah [ -3 tahun 14 ’
60.97
 >3whun | B
= Jumlah 4
L ) Juned ).
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Berdasarkan tabel 1V.] dari 41 respoden didata yang jenis pekerjaannya
sebagai pegawai sejumlah 51,229 pedagang 29,24% dan lain-lain yaitu
sebagai ibu rumah tangga dan pensiunan adalah sebesar 19,51%. Karakteristik
responden berdasarkan usia lebih banyak nasabah yang berumur diatas 40
tahun. Hal ini terlihat dari data responden yang berusia > 40 tahun sebesar
53,66%, umur 30-40 tahun sebanyak 34,15%, dan responden yang berumur <
30 tahun sebesar 12,19%. Berdasarkan tingkat pendidikan, sekolah menengah
sebanyak 14,63%, akedemi 34,15%, perguruan tinggi 51,22%. Nasabah
termasuk nasabah yang mempunyai loyalitas tinggi terhadap BRI Unit
Katamso, hal ini dapat dilihat dari 60,97% responden telah menjadi nasabah

lebih dari 3 tahun.

4. Pelayanan S / .
Instrument tentang pelayanan dalam penelitian ini terdiri dari 5 (lima)

dimensi, yaitu reability, responsiveness, assurance, empathy, tangibles. Untuk

memperoleh informasi bagaimana sesungguhnya jawaban responden penelitian

tentang pelayanan, dapat dilihat pada table berikut :

UNIVERSITAS MEDAN AREA
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Table 1V.2
Distribusi Jawaban Responden tentang Pelayanan
Berdasarkan Indikator Reliabilty
No. Pernyataan | Jawaban Frekuansi | Persentase
— — — —_— 1 ‘%)
1. I’f:lu_\'nnan transaksi | - Sangat 12 _2%5]?
dilakukan dengan akurat setuju
tanpa kesalahan - Setuju 23 56.10
- Kurang 6 14,63
setuju
- Tidak 0 0,00
- — TS setuju
O : Jumlah 41 100,00
2 Pelayanan transaksi - Sangat 18 43,90
dilakukan dengan cepet -
dan tepat waktu Sehgu
- Setuju 22 53,66
- Kurang 1 2,44
setuju
- Tidak 0 0,00
setuju
I Jumlah ' 41 100,00
Apabila timbul masalah | - Sangat 13 31,71
3. Setuju
pihak bank dapat 2 53,66
- Setuju
menyclesaikan dengan 6 14,63
- Kurang
baik Setuju 0 0
- Tidak
| sewju -
S e e ——— Jumlah 4] 100.00
U S SRS, (S

Sumber : Data diolah, 2011.
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Tabel 1V.2 mcm?"ﬂihatkén bahwa Bri Unit Katamso melakukan
pelayanan transaksi dengan akurat tanpa melakukan kesalahan yang fatal dan
transaksi dilakukan dengan cepat dan tepat waktu. Hal ini dapat dilihat dari
jawaban responden yang setuju sebesar > 50%. Unit Katamso juga dapat
menyelesaikan masalah dengan baik apabila saat bertransaksi nasabah merasa

timbul masalah.

Tabel IV.3
Distribusi Jawaban Responden tentang Pelayvanan

Berdasarkan Indikator Responssiveness

No i Pernyataan Jawaban Frekuensi | Persentase
I R / ot 1 (e
I | Karyawan selalu berusaha | - Sangat Setuju S 12,20
j membantu saya dalam - Setuju 27 65.85
r bertransaksi sesuai - Kurang Sctuju 9 21,95
| :' wewenangnya. - Tidak setuju 0 0,00 |
T Jumlah 414 100,00
| 2- T chu!uhan saya (L'jm! - Sangaf Sf-'!uju 7 1 ?,‘)7 |'
L -‘
|| Dimengerti dan direspon | -Setwju | 23 | 5610 |
.
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[dengan baike ————T——

Kurang Setuju n 1 2683
| -Tidak Setuju | ¢ 0
ﬁ.umbt_f : ““; dlollhIZﬂil_h — '!!"_I!l.l_ah ST [ .‘." - - 100.007

Tabel IV.3 menunjukkan bahwa karyawan BRI Unit Katamso memiliki
komitmen untuk selalu berusaha membanty nasabah scsuai dengan kemampuan
dan wewenangnya. Apabila tidak dapat diselesaikan oleh karyawan frontliner
maka akan dilimpahkan kepada para atasan untuk dapat menyelesaikan
masalah tersebut. Nasabah juga merasa kebutuhannya dapat dipahami oleh

!. pihak BRI Unit Katamso. Hal ini dapat dilihat dari Jawaban responden yang

pada umumnya menjawab setuju dan sangat setuju.
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Tabel IV.4
Distribusi Jawaban Responden tentang Pelayanan

Berdsarkan Indikator Assurance

No Pernyataan Jawaban Frekuens | Persentase
_ i (%)
1 | Transasksi keuangan yang | - Sangat Setuju 12 29,27
dilakukan nasabah sangat | - Setuju 18 43,90
dirahasiakan. - Kurang Setuju 9 21,95°
- Tidak Setuju 2 4,88
Jumlah 4] 100.00
2 | Saya merasa karyawan - Sangat Setuju 11 26,83
menguasai bidangnya - Setuju 24 58,54
sehingga saya merasa - Kurang Setuju 6 14,63
aman
Dan percaya pada - Tidak Setuju 0 0,00
perusahaan.
Jumlah 41 100,00

Sumber : Data diolah, 2011

Tabel IV.4 memberikan fakta bahwa BRI Unit Katamso menjamin
kerahasiaan transaksi keuangan nasabah tidak perlu khawatir transaksinya
diketahui orang lain yang tidak berhak. BRI Unit Katamso juga berusaha

mendapatkan kepercayaan dari nasabah dengan kemampuan karyawan yang

menguasai bidangnya.
iy
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Tabel V.5
Distribusi Jawaban Responden tentang Pelayanan
Berdasarkan Indikator Emparthy
No Pernyataan ~Jawaban Frekuensi | Persentase |
R [P S (%) |
1 Karyawan memberikan - Sangat Setuju 9 '__21,95 .
perhatian lebih kepada - Setuju 23 56,10
nasabah sehingga lebih - Kurang Setuju 9 21,95
mengenal nasabah. - Tidak Setuju 0 0
Jumlah 4] 100,00
2 | Karyawan memahami - Sangat Setuju 12 29,27
masalah yang dialami - Setuju 18 43,90
nasabah dan berusaha - Kurang Setuju 9 21,95
membantu. - Tidak Setuju R 4,88
Jumlah 41 100,00

Sumber : Data diolah, 2011

Tabel TV.5 menunjukkan bahwa para karyawan BRI Unit Katamso

berusaha memberikan empati kepada para nasabahnya agar dapat mengenal

nasabah lebih dekat dengan demikian karyawan dapat membantu memahami

nasabah dengan karakter yang berbeda-beda.
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Distribusi Jawaban Responden tentang Pelayanan

Berdasarkan Indikator Tangibles

——

!r No ‘ Pernya!aan Jawaban | Frekuensi | Persentase
- — o | (%)
! 1. | Ruang tunggu yang - Sangat Setuju | 8 19,51
I

| . |
. | nyaman sehingga saya | - Setuju ; 20 48,78
( ! ;
f! | tidak merasa bosan bila | - Kurang Setuju 10 24,40

1
,r | harus menunggu. - Tidak Setuju 3 7,31
| Jumlah 41 100,00
j 2 E Ruangan kantor dan - Sangat Setuju 14 34,15
i
| ‘L toilet berih dan - Setuju 23 56,15
' r
} | memadai - Kurang Setuju 3 7,32

f
|| - Tidak Setuju 1 2,44
] Jumiah 2l 100,00
' 3. | Lokasi parkir yang luas | - Sangat Setuju 9 21,95
||
1
|| dan mudahvdekat - Sctuju 24 58,54
ii kantor - Kurang Setuju 6 14.63
T - Tidak Setuju 2 488
l:“_r 41 100,00
Sumber : Data diolah, 2011
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Tabel V.6 memperiihatkan dari

segi bukti fisik, pelayanan BRI {
Ratamso telah memadai. Hal inj dapat dilihat dari jawaban responden pada
umumnya menjawab setuju dan sangat setuju. Nasabah menilai ruangan kantor
dan toilet BRI Unit Katamso bersih karena semua inventaris dar. barang-barang

lainnya tertata rapi. Juga lokasi parkir yang luas dan mudah/dekat memberikan

nilai plus bagi nasabah.

5. Kepuasan nasabah

Instrumen tentang kepuasan nasabah dalam penelitian nd terdiri 6
(enam) inti pertanyaan, yaitu loyalty, switch, pay more, external resporse dar
internal response. Untuk memperoleh informasi bagaimana sesungguima
Jawaban responden penelitian tentang kepuasan nasabeh. dapat dilihat peda
table berikut ini

RSITAS MEDAN AREA 1
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Tabel IV.7
Distribusi Jawaban Responden tentang Kepuasan Nasabah
—_ Berdasarkan Indikator Loyaity
No. Pernyataan | Jewshem

Jawaban  Frekuensi Persentase
- (./'.J
1 | Saya sering - Sangat Setuju | 9 21.95
' | membicarakan hal hal - Setuju 19 4634
. l positif tentang pelayanan - Kurang Setuju 10 24,39
| di BRI Unit Katamso | - Tidak Setww | 3 | 732 |
| | _Jumlah | 43 100.00
2 Saya ! - Sangat Setuju ‘ 9 ] 21,95
merekomendasiakan ! I
- Setuju | 24 [} 5354
BRI Unit Katamso | !
- Kurang Setuju | 6 | 14,63
kepada '
- Tidak Setuju | 2 4,88
rekan/teman/keluarga
Jumlah 41 100,00
3 Saya mendorong - Sangat Setuju 9 21,95
rekan/teman/keluarga - Setuju 27 65,85
untuk menjalin - Kurang Setuju | 5 12,20
kerjasama
- Tidak Setuju 0 0,00
dengan BRI Unit
Katamso
Jumlah 41 | 100,00
4 Mempertimbangkan BRI | - Sangat Setuju E 9,76 '
Unit Katamso sebagai - Setuju 28 68,29 I
; l
pilihan pertama jika | - Kurang Setuju 8 1951 |
ingin F
- Tidak Setuju 1 2.44 |
bertransaksi - ‘;
Jumlah 41 10000
Sumber : Data diolah penulis, 2011
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Label 1V ; i .
[ menumukkan  pelayanan Unit Kl smiestion

kepussan nasabah yang memadai, hal ing dilihat dari alasan-alasan berikut :

a Senng merchomendasikan - hal-hal positif tentang pelayanan yang
diberikan

b Merckomendasikan Unit Katamso kepada rekan/teman/keluarga

¢, Mendorong :vL.uv’tcnum.’kcluurg;l untuk menjalin kerjasama dengan

Unit Katamso
d. Mempertimbanghan Unit Katamso sebagai pilihan pertama jika ingin
mendapatkan pelayanan perbankan,

Dengan  alasan-alasan  tersebut  yang  dibuat  dalam  pernyataan
memperlihatkan jawaban responden pada umumnya menjawab setuju dan
sangat setuju. Dan dengan alasan tersebut dapat mencerminkan loyalitas

nasabah tinggi karena Unit Katamso memberikan Kepuasan kepada nasabahnya
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Tabel IV.8
Distribusi Jawaban Responden tentang Kepuasan Nasabah
Berdasarkan Indikator Switch
o] Pernyataan | Jawaban | Frehuensi] Perscntase |
1 [Adakeinginanuntuk | Sangat Setuju : it Iﬁ
melakukan kerja sama - Setuju { 23 56,10
lebih banyak di waktu - Kurang Setuju ! 10 24,39
| medaang | TSt b2 e
Jumlah : 41 100,00
2 [ Mclakukan lebih banyak | - Sangat Setwjs | 3| 333
hubungan di masa - Setuju | 21 | 51,22
mendatang, dan tidak - Kurang Sctuju | 14 34,14
| mengalihkan bisnis karena | - Tidak Setuju 3 7,32
L] —~——— / R

'l'.' -l" i :'“"I "I ""_"i_l _”Tl .

GIRARN S

TR

RFPAD)
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Tabel V.8 memperlihatkan pelayanan Unit Katamso memberikan
kepuasan yang memadai, yang dilihat dari alasan berikut :

a. Ada keinginan untuk melakukan kerjasama lebih banyak di waktu
mendatang.

b. Mclakukan lebih banyak hubungan di masa mendatang, dan tidak
mengalihkan bisnis kepada kompetitor karena harga jasa yang lebih
baik.

Berdasarkan alasan-alasan tcrscbui yang dibuat dalam pernyataan
memperlihatkan jawaban responden pada umumnya menjawab setuju dan
sangat setuju. Jawaban-jawaban responden tersebut memperlihatkan bahwa

pelayanan Unit Katamso memberikan kepuasan yang memadai.
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Tabel IV.9
Distribusi Jawaban Responden tentang Kepuasan Nasabah Berdasarkan
Indikator Pay More
No.|  Pernyataan Jawaban [ frekuensi | Persentase |
: . (%) |
I | Melanjutkan hubungan - Sangat Setuju 5 12,20
1 bisnis dengan BRI Unit | - Setuju 27 65.85
Katamso walaupun - Kurang Setuju 9 21,95
terjadi
| - Tidak Setuju o | 0
| kenaikan biaya biaya
| | transaksi | { A\
i, Jumlah 41 100,00
2 fr Membayar dengan harga | - Sangat Setuju 2 4,88
|
] jasa lebih tinggi - Setuju 21 51,22
|
dibandingkan dengan - Kurang Setuju 14 34,14
i kompetitor lain karena - Tidak Setuju 4 9,76
’ BRI Unit Katamso
! memberikan manfaat
\ yang
. lebih
. ar | 100,00

e
Sumber : Data diolah, 2011
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fabel V.9 menunjukkan pelavanan  Unit Katamso memberikan
kepuasan nasabah yang memadai, hal ini dapat dilihat dan alasan-alasan

berikut
a. Meclanjutkan hubungan bisnis dengan Unit Katamso walaupun terjadi

kenaitkan harga dan biaya-biava transaksi.

b. Membayar dengan harga lebih tinggi untuk biaya-biaya dibandingkan
dengan  yang ditawarkan bank pesaing Karena Unit Katamso

memberikan pelayanan yang lebih baik.

Dengan alasan-alasan tersebut yang dibuat dalam bentuk pernyataan
memperlihatkan jawaban responden pada umumnya menjawab setuju dan
sangat setuju. Para nasabah tetap melanjutkan bisnis walaupun terjadi kenaikan
biaya transaksi karena lokasi Unit Katamso lebih mudah di capai masyarakat

disckitamnya dibandingkan bank pesaing yang lebih jauh.
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Distribusi Jawaban Responden tentang Kepuasan Nasabah

Berdasarkan Indikator External Response

|

[ No. I Pernyataan ! Jawaban | Frekuens Persentase
, i (./o)____;
1 | Beralih ke lembaga - Sangat Setuju 6 14,63
keuangan lain jika - Setuju 26 63,41
pelayanan BRI Unit - Kurang Setuju F 7 17,07
Katamso tidak baik - Tidak Setuju | 2 4,88
Jumlah ' 41 100,00
2 | Mengeluh kepada - Sangat Setuju 9 I 21,95
nasabah ';
- Setuju 18 | 439
jika mengalami
- Kurang Setuju 14 I 3414 |
pengalaman dengan
- Tidak Setuju 0 0 _
pelayanan BRI Unit
Katamso 1
Jumlah 1 41 100,00

Sumber : Data diolah, 2011
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Tabel IV.10 memperlihatkan nasabah tidak akan berpindah ke bank
pesaing walaupun ada penurunan kualitas pelayanan, Karcna pelayanan Unit
Katamso yang lebih bersifat kekeluargaan membuat nasabah tetap setia
walaupun pelayanan dilakukan tidak sesuai dengan standar pelayanan.Para
nasabah merasa hal tersebut terjadi karena situasi dan kondisi yang tidak
memungkinkan pegawai melayani dengan semestinya dan hanya bersifat

sementara waktu.
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Jawaban Responden tentang Kepuasan Nasabah

No. Pernyataan | Jawaban Frekuensi | Persentase |
U | Mengelub/mengdukan |- Sangat Setuju 3 l(';{n(l)ﬁ
kepada lembaga - Setuju 28 68,29
Pengaduan Konsumen - Kurang Setuju 1 9,77
apabila mengalami - Tidak Setuju 2 4,88
masalah dengan pelayanan
BRI Unit Katamso
Jumlah 41 100,00
2 | Mengadukan kepada - Sangat Setuju 6 14,63
karyawan BRI Unit - Setuju 22 53,66
Katamso bila mengalami | - Kurang Setuju : 19,51
pengalaman bermasalah - Tidak Setuju 5 12,20
dengan pelayanan BRI
Unit Katamso
Jumlah 4] 100,00

Sumber : Data diolah, 2011
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Fabel IV memperlihatkan nasabah merupakan individu yang

memiliki kepribadian bersitat positif, dalam menanggapi hal-hal yang buruk
dengan pelayanan Unit Katamso mereka lebih bersifat kooperasi dengan
melakukan komplain dengan pihak Unit Katamso maupun lembaga bantuan

hukum konsumen yang ada. Hal ini dapat dilihat dari pernyataan yang diajukan

umumnya responden menjawab setuju.

6. Validitas dan Reliabilitas
Penyebaran kuisioner dilakukan kepada nasabah BRI Unit Katamso
yang menjadi responden sebanyak 41 orang. Dalam pengujian validitas, syarat
minimum untuk memenuhi syarat apakah setiap pertanyaan valid atau tidak,
dengan membandingkan dengan r-tabel sebesar 0,308. Jadi jika korelasi antara
butir dengan skor total kurang dari 0,308 maka butir dalam pernyataan tersebut

dinyatakan tidak valid. Jumlah pernyataan diperoleh hasil analisis item

ditunjukkan pada tabel berikut :
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Tabel IV.12

Hasil Analisis Validitas [tem Pernyataan Variabel X (Pelayanan)

Kestracd § Fimageliy g P
n-X 0,308 0.349 Valid
n-X 0,308 0317 Valid
X .. 0,308 0,609 Valid
r reX ; 0,308 | 0,604 Valid
rs-X | 0,308 0,481 Valid j
- reX | 0,308 0.529 Valid Q
r-X 0,308 0,276 Tidak Valid
rs-X 0,308 0.346 Valid
T r-X 0,308 0.470 Valid
rio-X 0,308 0,327 Valid
r-X 0,308 0,266 Tidak Valid
r2.X 0,308 0,290 Tidak Valid

-‘_'-_'——u_.____
Sumber ; Data diolah, 2011
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Tabel 1V.12 diketahui nilai validitas untuk setiap pernyataan ada yang
koefisien korelasinya tidak valid. Dikatakan tidak valid karena koefisien
korelasi berada dibawah 0,308. Diketahui bahwa item pernyataan nomor 7, 11,
12 tidak valid, karena nilai signifikansi koefisien kolerasinya tidak mencapai
ketentuan scbesar 0,308. Jumlah pernyataan variable kepuasan nasabah

sebanyak 12 butir pernyataan diperoleh hasil analisis item ditunjukkan pada

table berikut :
Tabel IV.13
Hasil Analisis Validitas Item Pernyataan Variable Y (Kepuasan Nasabah)
No. Butir o Koefisien Korelasi B\
Pernyataan r- Tabel (r-kritis) (r-hitung) Keterangan
ri-X 0,308 0,472 Valid
ey
rn-X 0,308 0,310 Valid
rn.X 0,308 0,402 Valid
ra-X 0,308 0,332 Valid
rs-X 0,308 0,519 Valid
re-X 0,308 0,561 Valid
nt 0,308 0372 valid
X 0,308 0,498 Valid
re-X 0,308 0,618 Valid
rno-X 0,308 0,434 Valid
m-X 0,308 0,231 Tidak Valid
ri2-X 0,308 0,621 Valid
— NS — sl

Sumber - Data diolah, 2011
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Tabel 1V.13 diketahui nilai validitas untuk setiap pernyataan, ternyata
ada koefisien kolerasi yang tidak valid, yaitu koefisien korelasi ri-X sebesar
0,231.dikatakan tidak valid karena koefisien korelasi tidak mencapai 0,308,
berarti hanya 11 pernyataan variable kepuasan nasabah yang diikutsertakan

dalam pengujian hipotesis.

Selanjutnya dilakukan pengujian reliabilitas, yang berguna untuk
mengetahui apakah jawaban responden scbagian besar berada pada kategori
vang setuju jika dilakukan secara berulang-ulang atau berlaku pada seluruh
populasi. Pengujian reliabilitas dilakukan dengan teknik Spilt Half (belah dua),
diperoleh data sebagai berikut ;

Tabel IV.4

Hasil Analisis Reabilitas Kualitas Berita dan Kepuasan Pelanggan

Variable Nilai Split Half Keterangan
Kualitas Pelayanan 0,788 Realible
Kepausan Pelanggan 0,669 Realible

Sumber : Data diolah penulis, 2011

Berdasarkan tabel IV.4, diketahui nilai Split Half untuk kedua variable
berada diatas 0,6. Berdasarkan ketentuan Nunally, nilai Split Half yang diatas
0,6 dapat dikatakan reliable. Dengan demikian kedua variable tersebut sudah

reliable dapat dilanjutkan untuk pengujian hipotesis.
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B. Pembahasan

1. Pengujian Hipotesis

61

Variable pelayanan menggunakan kuesioner yang terdiri dari 12

pernyataan, ada 3 item pernyataan yang dinyatakan tidak valid. Karena da butir

pernyataan pelayanan yang tidak valid, maka niai-nilai jawaban pernyataan

tidak seluruhnya diikutsertakan dalam pengujian hipotesis, hanya 9 item

pernyataan yang diikutsertakan dalam pengujian hipotesis. Begitu juga variable

kepuasan nasabah yang terdiri dari 12 pemyataan, ada satu butir pernyataan

tidak valid, maka nilai tidak valid tidak diikutsertakan dalam pengujian

hipotesis. Dari data kuesioner yang telah direkapitulasi, sehingga diperoleh

nilai-nilai sebagai berikut :

n
¥X
Y
TX?
Y
XY

41
1.134
1.273

31.696
40.113

35.351
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Sehingga bedasarkan angka tersebut dapat disubsitusikan ke dalam

rumus korelasi sebagai berikut :

n ¥ XiYi -(EXi)(TYi)

Fw = -
J{n ¥Xiz- (£Xi)2} {n TYi%- (TYi)?}
e 41x35.3351-1.134x 1.2734
W J[41x31.696-1.1347][41 X 41.113-1.2737]
1.449. 391-1.443. 582
Ixy = —

(1.299.536-1.285.956)(1.644.633-1620529)

5.809
Txy = /113.580 x 24.104

5.809

Iy = J327.332.320

5809
™y = 18.092,33
Iny = 0,321
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2. Analisis Hasil Pengujian Hipotesis

Hasil pengujian hipotesis memperlihatkan bahwa ada pengaruh
pelayanan terhadap kepausan nasabah. Ada pengaruh signifikan di sini berarti
bahwa pelayanan memiliki pengaruh yang berarti atau bermakna terhadap
kepuasan nasabah. Berdasarkan teori dalam menentukan tingkat kepuasan
konsumen terdapat tiga factor utama yang harus diperhatikan oleh perusahaan
yaitu kualitas produk, kualitas pelayanan dan harga. Pada dasarmya kepuasan
dan ketidakpuasan pelanggan atas jasa akan berpengaruh pada pola perilaku
selanjutnya. Pada PT. BRI Unit Katamso kualitas pelayanan meruapakan hal
yang harus ditingkan untuk mencapai kepuasan nasabah.

Dengan demikian hasil penelitian ini tidak jauh beda dengan pemikiran
beberapa ahli sebelumnya. Perbedaan dalam penelitian ini adalah peneliti tidak

meneliti seluru faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan nasabah namun

hanya dari faktor pelayanan saja.
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o X v ] | :
Resporden . x2 Y2 XY
il 3 37 900 1.369 1.11

2 32 33 L 1.4 1.089 1.056

3 32 36 . 1.024 1.296 1.12

B 29 26 L 841 676 754
3 41 T 961 1.681 1.271

- 23 28 | 5% 784 644

7 2% 37 841 1.369 1.073

[ 29 33 | 841 1.089 97

B 30 29 %00 841 870

10 » 28 | %00 784 840

1 29 / 32 | 841 1.024 928

12 31 34 900 1.156 1.02

3 2% . 30 i 784 900 840

14 31 | 33 1 841 1.089 957

1§ 29 i 33 676 1.089 858

16 26 34 729 1.156 918
I 27 { 32 62 1.024 800

13 25 ! 32 729 1.024 864

15 n ¥ 31 841 961 899

20 29 { 27 441 729 567

21 21 i 34 576 1.156 816

p2] 24 34 729 1.156 918

3 27 { 34 579 1.156 816
(24 24 ‘ 25 529 625 575
. 25 23 29 961 841 899
. 2% 31 28 900 784 840

27 30 30 676 900 780
.23 26 29 625 841 725
- 25 27 784 729 756
L3 23 3) 625 961 775
L3 25 27 625 729 675
S 25 27 841 729 783

33 29 30 961 900 930
" 31 31 676 961 806
: 35 26 34 91 1.156 986
{ 36 29 30 529 900 690
L 37 23 31 576 %1 744
| 38 24 2 676 484 572
j 26 38 (3] 1.444 1.178
— 1 o .
; 30
s 134 1273 31.696 20113 35,351
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: Kepuasan Nasabah

Reliabilitis

[ Nomor

Skor
Total

btk

18
12
2!

18
16
13
15
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18
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19
18
17

17
15
20

18
16

11

14
17
17
15

15

17
16

14
IS
16
19
16
16
12
20
16
14

3

3

4

1

3

2

Skor Genap
| 8

21212

41212

3[4]3
3

Nomor
Resp.

10
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13
14

15
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18

19
20
21

22
23

24

25

26
27

28

29
30
31

32
33
34

35

36
37

38
39

40

41

| Skor
Total

19
21

17
23

17
21

18
16
18
20
16
17

18
19
18
16
17
17
17
20
17
16
16
16
16
17
15
17
15

17
17
19
16
17
16
16
20
15
15

11

3
2

3

2 14

3

2 |3 (2

Skor Ganjil

3

Resp.
|

10

12
13
14
15
16
17
18
19
20

21

22
23
24
25

26
27

28
29

l__30
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