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RINGKASAN
Analisis Pengaruh Kualitas Tabungan dan Layanan terhadap
Kepuasan dan Loyalitas Nasabah Bank Jatim

Perbankan, bagi perekonomian modern telah melakukan apa yang
dilakukan oleh cikal bakal uang bagi perekonomian primitif ketika barter
masih berlaku serta memudahkan pertukaran dan membantu pembentukan
modal serta produksi yang berskala massal dalam sejarah umat manusia.
Melalui perbankan, dana pihak ketiga yang dihimpun merupakan sarana
vital bagi proses pertumbuhan perekonomian, akan menjadi lebih produktif.
Bank merupakan industri kepercayaan atau jasa yang bertindak sebagai
perantara antara pihak yang kelebihan dengan pihak yang kekurangan dan
memerlukan dana. Selain menghimpun dan menyalurkan dana, bank juga
dapat bertindak sebagai pemberi motivasi dan pendorong munculnya
inovasi dalam berbagai kegiatan ekonomi, guna mendukung pertumbuhan
dan perkembangan perekonomian ke arah yang lebih mapan. Mengingat
Bank Jatim sebagai salah satu industri keuangan, beroperasi dibidang
pemasaran jasa antara lain: Simpanan meliputi Tabungan, Giro, Deposito
dan Kredit, hendaknya didukung pelayanan yang memadai, agar dapat
memuaskan dan menciptakan loyalitas nasabahnya. Untuk maksud
tersebut maka dilakukan penelitian dengan tujuan mengukur tingkat
kepuasan dan loyalitas nasabah, atas kualitas tabungan dan layanan Bank
Jatim. Penelitian ini termasuk klasifikasi penelitan eksplanatori (
expalanatory research ) dengan analitis deskriptif. Populasi dalam penelitian
ini adalah nasabah Bank Jatim pada 18 Kantor Cabang yang memiliki
Kantor Cabang Pembantu di Jawa Timur. Penentuan sampel teknik
proportional random sampling dari populasi dan menggunakan kuesioner
sebagai instrumen pengumpulan data utama, serta data skunder sebagai
pendukung data utama. Sampel penelitian dipilih melalui peluang dan
sistem tertentu di mana pemilihan anggota sampel dilakukan dengan
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pemilihan secara acak. Penelitian ini menggunakan variable bebas
(dependent variable) yaitu kualitas tabungan dengan indikator : Setoran
Awal, Administrasi, Bunga, Keamaman, /mage, Kemudahan serta Saldo
Endap, dan kualitas layanan dengan indikator: Bukti pisik ( tangibles)
,Reliabilitas  (reliability), Empati (empathy) , Daya Tanggap (
responsiveness), Jaminan dan kepastian (assurance). Variabel antara
(intervening vanable) kepuasan nasabah dengan indikator: Konfirmasi
harapan (confirmation of expectation) dan Membandingkan yang ideal (
comparison of ideal). Variabel terikat (independent variable) yaitu Loyalitas
dengan indikator Kepercayaan (ftrust) ,Komitmen Emosional (emotion
commitment), Beban Perubahan (switching cost ) , Publikasi Verbal (word of
mouth) dan Kerjasama (cooperation) . '

Hasil analisis dengan model Structural Equation Modeling (SEM)
menunjukkan hasil sebagai berikut: 1. Kualitas tabungan berpengaruh
signifikan dan menunjukkan arah positif terhadap kepuasan nasabah,
berarti bahwa kualitas tabungan mempunyai pengaruh bermakna
terhadap kepuasan nasabah, artinya kualitas tabungan mampu menjelaskan
terhadap kepuasan nasabah. Disamping itu, peningkatan kualitas tabungan
dapat meningkatkan kepuasan nasabah. 2. Kualitas layanan berpengaruh
nonsignifikan dan menunjukkan arah positif terhadap kepuasan nasababh.
Artinya kualitas layanan mempunyai pengaruh tidak bermakna terhadap
kepuasan nasabah, dengan kata lain, bahwa kualitas layanan tidak mampu
menjelaskan kepuasan nasabah. Atau kualitas layanan yang diberikan
Bank Jatim selama ini, menurut persepsi nasabah dianggap memadai bagi
kebutuhan nasabah. Arah positif memberi arti, jika kualitas layanan
ditingkatkan akan meningkatkan kepuasan nasabah dan sebaliknya,
meskipun relatif rendah. 3. Kualitas tabungan berpengaruh signifikan dan
arah positif terhadap loyalitas nasabah, berarti bahwa kualitas tabungan
mempunyai pengaruh bermakna terhadap Loyalitas nasabah atau kualitas
tabungan dapat menjelaskan loyalitas nasabah Bank Jatim. Arah positif
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memberi arti, bahwa peningkatan kualitas tabungan dapat meningkatkan
loyalitas nasabah dan sebaliknya. 4. Kualitas layanan berpengaruh
nonsignifikan dan arah positif terhadap loyalitas nasabah, berarti kualitas
layanan tidak mempunyai pengaruh bermakna terhadap loyalitas nasabah
atau kualitas layanan tidak mampu menjelaskan loyalitas nasabah. Artinya
adanya regulasi, membuat nasabah menjadi loyal terhadap Bank Jatim.
Dengan kata lain, bahwa loyalitas nasabah Bank Jatim bersifat
semu.Disamping itu, jika terjadi peningkatan kualitas layanan,loyalitas
nasabah meningkat, dan sebaliknya, meskipun relatif rendah. 5. Kepuasan
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah, berarti kepuasan
mempunyai pengaruh bermakna terhadap loyalitas nasabah. Semakin
meningkat kepuasan nasabah, maka semakin meningkat loyalitas nasabah
Bank Jatim. 6. Temuan teoritis yang mengarah kepada pengembangan teori
yang dihasilkan dalam studi ini yaitu kualitas tabungan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan nasabah Bank Jatim. 7. Kualitas Layanan
berpengaruh nonsignifikan terhadap kepuasan nasabah Bank Jatim. 8.
Temuan teoritis lain yang mengarah kepada pengembangan teori yang
dihasilkan dalam studi ini yaitu kualitas layanan berpengaruh non signifikan
terhadap loyalitas nasabah. 9. Kesimpulan umum yang didapat dari studi ini
adalah sebuah model terintegrasi yang berisi hubungan signifikan antara
kualitas tabungan dengan kepuasan dan loyalitas nasabah .

Xil
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SUMMARY

The Effect Analysis of Saving and Service Quality Toward
Customer Satisfaction and Loyalty at Bank Jatim

Banking for modem economic has done what the money history did in the
past economy when barter-system was still used. Banking has simplified
trade-system and helped rising mass capital and production that have
massive scale in the history of humankind. Through banking, capital which is
vital for process of economic growth will become more productive. Bank is a

~ trustworthy industry or service which works as intermediator between the
surplus fund party and fund lacking. Besides collecting and distributing fund,
bank can also function as motivator and innovation supporting agent in
several economic activities, in order to encourage economic growth and
development to a more prosperous direction. Concemed with Bank Jatim as
one of the money-related industries,it operates in the marketing services,
some of those are: Saving including suffiecient good, Account credit and
deposit, which should be supported by service in order to satisfy and create
the loyalty of its customers. In order to do, so, this research is carried out to
measure the satification level and customers’ loyalty, regarding the saving
and the services of Bank Jatim. This research is classified as an explanatory
research with descriptive analysis. Population in this research is the Bank
Jatim’s customers of it 18 Branch Offices that have Assistant Branch Offices
in East Java. The technique of sampling uses proportional random sampling
from population and uses questionnaire as the primary data collection
isntrument, and the secondary data as the primary data support.

The study uses independent variables, they are saving quality with its
indicators: Starting Deposit, Administration, Interest rate, Security, Image,
Easeness, and also Retained Deposit, and Service quality with their
indicators: tangibles, reliability, empathy, responsiveness, assurance

Xiii
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indicators. There is customer satisfaction as intervening variable with
confirmation of expectation, and comparison of ideal indicators. This study
also employs independent variable that is loyalty with its indicators: trust,
emotion commitment, switching cost, word of mouth, and cooperation
indicators.

The results of analysis using Structural Equation Modeling (SEM) are: 1.
Saving quality has significant effect toward customer satisfaction.The
significant effect of saving quality toward usefull customer satisfaction. Positif
direction, the better the saving quality, the higher satisfaction the customers
and vice versa. 2. Service quality has non-significant effect and shows
positive direction.toward customer satisfaction. The Service quality served by
Bank Jatim 's now adays, the customer feel satisfaction although the effect of
service quality on their satisfaction is relative low. The non-significant of effect
means the avaibility or unavaibility of the improvement of service quality of
Bank Jatim perception does not care because most of the local customer
think that the service facilities are coment to be enough and the positive
direction, the better the service quality is, higher satisfied the customers will
be although level of satisfaction is relative low. 3. Saving quality has
significant effect and positive toward customer loyalty, its mean saving quality
toward usefull customer loyalty and the better saving quality, the customers
will more loyal toward Bank Jatim. 4. Service quality has non-significant effect
toward customer loyalty, because the regulation make be the custumer
loyalty. Beside its, the improve service quality provide Bank Jatim, positif
toward customer loyalty increase,although relative low. 5. Satisfaction has |
significant effect and positive toward the customer’s loyalty. More satisficated
the customer, the usefull loyalty of the customers. It is same as the saving
quality with the customer’s satisfaction and loyalty, which have significant
effect and positive, because of that the saving quality has relatively big effects
toward the satisfaction as the intermediate mediator, so satisfaction has
significant effect toward customer loyalty. 6. Theoretical finding, leading to the

Xiv
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theory of development prove that Bank Jatim saving quality has significant
effect and positive direction toward customer foyalty. 7. Service quality has
non-significant effect and positive direction toward customer satisfaction at
Bank Jatim. 8. Another theoretical finding of this research leading to the
theory development, namely, service has non-significant effect and positive
toward customer loyalty. 9. Generai conclusion of the study is an integrated
model comprising significant and relationship between saving quality and to
the customer satisfaction and loyalty.
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ABSTRACT
The Effect Analysis of Saving and Service Quality Toward
Customer Satisfaction and Loyalty at Bank Jatim

Bank is a trusty industry or service that works as an intermediator
between the surplus fund party and the lacking fund party. Besides collecting
and distributing fund, bank can also has a function as motivator and
innovation supporter in many economic activities in order to encourage
economic growth and development to a more prosperous direction.

The objectives of this study are: to measure customer level of satisfaction
and loyalty toward saving and banking service in Bank Jatim. This research is
classificated as explanatory research with the descriptive analytic
descriptive research using questionnaire as primary data collecting.
Population in this research is the Bank Jatim's customers on 18 Branch
Offices that have Assistant Branch Offices in East Java. The technique of
sampling is using proportional random sampling.

The results of analysis using Structural Equation Modeling (SEM) are: 1.
Saving quality has significant effect and positive direction toward customer
satisfaction. 2. Service quality has non-significant effect and positive direction
toward customer satisfaction. 3. Saving quality has significant effect and
positive direction  toward customer loyalty. 4. Service quality has
nonsignificant effect and positive direction toward customer loyalty. But,
service quality has significant indirect effect toward customer loyalty mediated
by customer satisfaction. 5. Satisfaction has significant effect toward
customer loyalty. But, saving quality has significant indirect effect and positive
toward customer loyalty mediated by customer satisfaction.

Key Words: saving quality, service quality, customer satisfaction and
customer loyalty.
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tabungan nasional yang terdiri dari tabungan pemerintah dan tabungan
masyarakat yang dihimpun perbankan, disampin itu dana bisa diperoleh
melalui bank, pasar modal dan lembaga keuangan lainnya, sedang dana
dari Juar negeri mengalir dalam bentuk utang, bantuan, atau investasi
langsung.

Berkaitan dengan hal ini, perbankan merupakan salah satu usaha
sektor keuangan diharapkan dapat berperan lebih aktf dalam
menghimpun sumber dana dari masyarakat untuk disalurkan kembali ke
sektor yang produktif berupa kredit secara efisien. Bank merupakan
lembaga keuangan yang sangat penting peranannya dalam pembangunan
ekonomi bukan hanya sebagai lembaga yang menghimpun dana, tetapi
juga memotivasi dan mendorong inovasi dalam berbagai kegiatan
ekonomi metalui penyaluran kreditnya.

Fungsi perbankan bukan hanya menghimpun dan menyalurkan dana
saja, upaya pengembangan perbankan yang sehat dan profesional
diharapkan dapat mendukung pelaksanaan kebijakan moneter juga dapat
meningkatkan pengerahan dana masyarakat untuk mendukung landasan
pertumbuhan ekonomi mengingat perkembangan terakhir Indonesia
terperangkap utang luar negeri. Pertumbuhan ekonomi diharapkan dicapai
dengan mendorong perbankan untuk mengarahkan dana masyarakat
dengan menjaga suku bunga berada pada tingkat yang dapat mendorong
pada kegiatan investasi dan produksi, hasrat masyarakat untuk menabung

dan sekaligus mencegah aliran modal ke luar negeri.
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Peran perbankan strategis dalam mencapai tujuan pembangunan
nasional, membuat perbankan nasional perlu diberi kesempatan untuk
memperiuas jangkauan pelayanannya di seluruh tanah air dalam
pelayanan umum yang menjangkau semua lapisan masyarakat.

Seiring dengan pengalaman pasca krisis moneter 1997,
secara gans besar kebijakan Bank Indonesia Tahun 2004, difokuskan
pada upaya meningkatkan stabilitas perbankan dan meningkatkan
peranan perbankan dalam perekonomian dengan prioritas pada kegiatan
penyaluran kredit.

Langkah yang ditempuh untuk mewujudkannya, terdiri:

1. Pemantapan ketahanan sistem perbankan dan program pemulihan
perbankan.

2. Pemantapan penerapan prinsip kehati-hatian perbankan.

3. Pengembangan Kredit Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah (UMKM).

Kebijakan tersebut dalam rangka menciptakan perbankan di indonesia
secara sehat, dengan tetap mendorong perkembangan bisnis perbankan,
sebagai sektor yang mendukung, mendorong perkembangan
perekonomian secara nasioanal. Hal ini, tercermin dengan perkembangan
Jumlah dan Kantor Bank di Indonesia, seperti pada Lampiran 3, halaman
220.

Pada Lampiran 3, halaman 220 jumiah kantor bank secara
keseluruhan mengalami penurunan, selama 4 tahun terakhir 2002 - 2005,
kecuali Bank Asing, mengalami peningkatan sebesar 10 %, ditinjau dari

Bank Persero, Bank Umum Swasta Nasional Devisa, dan Bank
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Campuran, mengalami kenaikan berkisar antara 1-6 %, sedang BPD pada
tahun 2002- 2003 mengalami kenaikan sebesar 320%, tetapi pada tahun
terakhir 2004 - 2005 mengalami penurunan sebesar 60%.
Dari sisi perkembangan penghimpunan dana pihak ketiga,untuk berbagat
kelompok bank,sebagimana tercantum pada Lampiran 4, halaman 221

Berdasarkan Lampiran 4 pada halaman 221 menunjukkan bahwa
tahun 2005-2008, dana pihak ketiga yang terhimpun pada berbagai
kelompok bank secara keseluruhan menunjukkan kenaikan sebesar
13,50%, dengan komposisi, Simpanan Giro meningkat sebesar 13,08%,
Tabungan turun sebesar 1,64%, dan Deposito, meningkat sebesar
22,88%. Pangsa Pasar untuk Simpanan Giro sebesar 26,63 %, Tabungan
23% dan Deposito sebesar 49,49%. Dana yang dhimpun Bank
Pemerintah Daerah (BPD) pangsa pasarnya sebesar 10,56% dari total
dana pihak ketiga yang dihimpun seluruh bank. Dana yang dihimpun
BPD, mengalami kenaikan sebesar 60,40%, meliputi Giro meningkat
sebesar 67%, dengan pangsa pasar sebesar 22 88%, Tabungan
meningkat 17,91% dengan pangsa pasar 591% dan Deposito meningkat
sebesar 75,84%, dengan pangsa pasar 5,91%. Kenaikan tersebut,
mengindikasikan bahwa Bank Pemerintah Daerah (BPD) makin
mendapatkan kepercayaan oleh masyarakat atau seiring dengan
perkembangan kebijakan otonomi daerah.

Pelaksanaan otonomi daerah mendorong daerah untuk menggali

potensi dalam rangka meningkatkan kemampuan sumber daya yang ada,
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dan yang penting adalah sumber daya dana, termasuk Jawa Timur
diharapkan dapat mengoptimalkan mobilisasi dana masyarakat.

Peranan masyarakat Jawa Timur dalam pembiayaan pembangunan
periu ditumbuhkembangkan dan mendorong kesadaran, pemahaman,
penghayatan bahwa pembangunan adalah hak dan sekaligus kewajiban
serta tanggung jawab seluruh rakyat. Tabungan masyarakat sebagai
sumber pembiayaan pembangunan periu ditingkatkan melalui instrument-
instrumen yang ada pada kebijakan moneter serta kebijakan di bidang
lain. Menurut Kotier dalam Tjiptone (2006:89) penawaran produk
perbankan diidentikkan sebagai kategor jasa utama yang dilengkapi
dengan barang dan jasa minor, arfinya suatu jasa pokok bersama-sama
dengan jasa tambahan {peiengkap) dan / atau barang - barang
pendukung, maka konsep pemasaran jasa perbankan menekankan pada
total marketing concept, bahwa tujuan perusahaan adalah berusaha
memuaskan pelanggan melalui pemahaman perilaku konsumen secara
menyeluruh  yang dijabarkan dalam kegiatan pemasaran yang
mengintegrasikan kegiatan — kegiatan fungsional lainnya (Tjiptono,2006
:3). Oleh karena itu pemasaran bukan saja melibatkan personel yang
langsung melakukan penjualan dan pemasaran kepada masyarakat,
melainkan juga perangkat keras dan perangkat lunak perbankan.
Pemasaran untuk Perbankan adalah kreasi produk serta pelayanan
kepada nasabah sesuai dengan harapan nasabah, selanjutnya dapat
memuaskan nasabah dengan keuntungan pada pihak bank. Untuk

mengetahui kualitas produk perbankan terutama tabungan, menurut
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Undang — Undang Perbankan nomor 10 tahun 1998, dalam Kasmir (2003
:57) tabungan adalah simpanan yang penarkannya hanya dapat
ditakukan menurut syarat-syarat tertentu yang disepakati, tetapi tidak
dapat ditark dengan cek, bilyet giro dan atau alat lainnya yang
dipersamakan dengan itu. Dengan kata lain, ada dua aspek penting
dalam setiap kegiatan pemasaran perbankan, yaitu; Customer orented
dan active process. (Soedradjat, 1987.5)

Customer oriented merupakan orientasi kegiatan pemasaran bank
yang menfokuskan diri pada nasabah. Prinsip yang dipakai dalam setiap
kegiatannya, adalah what customer buy, bukan kegiatan what we sell.
Semua kegiatan bank difokuskan apa yang dibutuhkan dan dican oleh
nasabah. An active process, yaitu kegiatan-kegiatan yang meliputi: unsur
kreasi yaitu produk baru, ide promosi baru dan lain-lain, termasuk
pemberian layanan yang lebih baik, sehingga memberi kepuasan bagi
nasabah. Salah satu bentuk what customer buy, dari kegiatan bank
adalah jasa yang ditawarkan berupa tabungan. Untuk mengetahui kualitas
jasa perbankan terutama tabungan. Lovelock dalam Tjiptono (2005 : 96)
menyatakan bahwa kualitas jasa merupakan tingkat keunggulan yang
diharapkan dan pengendalian atas keunggulan tersebut memenuhi
keinginan pelanggan. Dengan kata lain, seberapa jauh  jasa perbankan
yang berupa tabungan mempunyai tingkat keunggulan sesuai dengan
keinginan nasabah. Dengan demikian jika tabungan yang disediakan oleh

suatu bank mampu memenuhi harapan, nasabah merasa puas dan
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sebaliknya. Jika nasabah merasa puas dan apa yang diperoieh meiebihi
harapan dalam jangka panjang, maka akan tercipta loyalitas nasabah.

Parasuraman et af.,(1993) menyatakan kepuasan nasabah terhadap
layanan, ada dua hal pokok yang saling berkaitan, yaitu: harapan nasabah
terhadap kualitas layanan (expected quality) dan persepsi nasabah
terthadap kualitas layanan {perceived qualify). Nasabah selalu menilai
suatu layanan yang diterima dibandingkan dengan apa yang diharapkan
atau diinginkan. Identifikasi perbedaan antara harapan dan kenyataan,
merupakan suatu cara untuk mengetahui tingkat kepuasan nasabah.
Kepuasan nasabah terjadi, apabila terjadi keseusaian antara apa yang
diharapkan dengan kenyataan yang didapat nasabah. Jika yang teradi
adalah ketidaksesuaian antara harapan dengan kenyataan yang didapat,
akan menimbulkan ketidakpuasan, maka nasabah akan mewujudkan
dalam bentuk keluhan, kekecewaaan, yang selanjutnya nasabah akan
pindah (swifch) pada bank lainnya.

Pemahaman atas keinginan atau harapan nasabah, merupakan
langkah awal atau bahkan fokus utama dalam memberikan layanan prima
yang bermuara pada kepuasan nasabah. Oleh karena itu, manajer bank
harus mampu menggunakan pengetahuan dan kemampuannya
menghadapi tantangan dalam menetapkan standar kualitas produk dan
layanan perbankan, Kepuasan nasabah menjadi kata kunci dari sebuah
proses pelayanan perbankan. Dengan kepuasan yang didapat nasabah,

diharapkan akan terciptanya loyalitas nasabah, meningkatkan reputasi
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bank dan meningkatnya efisiensi serta produktivitas karyawan, dan
semuanya itu bermuara pada semua proses layanan yang dilakukan bank.
Umumnya Bank menghendaki nasabah dapat dipertahankan dalam
waktu yang relatif lama. Dalam konteks perbankan Sheth and Mettal,
dalam Tijiptono (2004:367), menyatakan loyalitas nasabah adalah
komitmen nasabah terhadap suatu bank berdasarkan sikap yang sangat
positif dan tercenmin dalam pembelian ulang yang konsisten. Nasabah
yang benar-benar loyal bukan saja tercemmin dalam word of mouth
advertisers, namun juga kemungkinan besar loyal kepada portofolio dan
jasa perbankan selamanya. Dengan kepuasan yang didapat nasabah,
akan menjadi promosi yang gratis dan keuntungan akan didapat bank .
Pengukuran loyalitas nasabah terhadap suatu bank, dapat
menggunakan dimensi-dimensi loyalitas nasabah. Balogiu (2002)
menyatakan bahwa berdasarkan dimensi loyalitas, yaitu affitude dan
behavior, salah satu pengukuran loyalitas, dapat dilakukan dengan
melihat item-item yang terdapat dalam kedua dimensi tersebut. Adapun
item-item yang digunakan untuk mengukur loyalitas jasa perbankan
adalah: frust, merupakan tanggapan kepercayaan nasabah terhadap
bank; psychological emotion commitment, merupakan komitmen
psikologie nasabah terhadap bank; swifching cost, merupakan tanggapan
nasabah tentang beban yang diterima ketika terjadi perubahan; word of
mouth, merupakan perilaku publisitas yang dilakukan nasabah terhadap
bank dan cooperation, merupakan perilaku nasabah yang menunjukkan

sikap bekerjasama dengan bank.
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Kotler and Kefler (2006 : 1368) menyatakan bahwa safisfaction is a
persons feelings of pleasure or disppointment resulting from comparing a ‘
product's perceived performance (or outcome) in relation to his or her
expectation. Dengan kata lain kepuasan adalah perasaan senang dan
tidak senang akan barang dan jasa yang diperolehnya. Kepuasan
menyangkut apa yang diungkapkan pelanggan tentang persepsi dan
harapannya terhadap layanan yang diperoleh dari bank. Jika barang dan
jasa yang diperolehnya sesuai dengan harapan, maka kensumen merasa
senang dan sebaliknya.  Tjiptono (2004:386) menyatakan bahwa
kepuasan harus disertai dengan loyalitas. Sedang loyalitas berkaitan
dengan apa yang dilakukan pelanggan setelah berinteraksi dengan suatu
proses layanan.

Model loyalitas didasarkan tingkat kualitas produk dan layanan
yang ditawarkan oleh bank. Dengan kata lain, dapat disimpulkan bahwa
loyalitas dipengaruhi oleh faktor kualitas produk dan layanan seperti hasil
penefitian yang dilakukan oleh Boulding ef al., (1993) dan Parasuraman et
al. (1996). Boulding ef a/., menyatakan bahwa terjadinya loyalitas pada
nasabah disebabkan oleh adanya pengaruh kepuasan / ketidakpuasan
yang terakumulasi secara terus menerus disamping kualitas produk.
Sementara Parasuraman ef al, (1996) menyatakan bahwa kualitas
layanan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah.

Menurut Fullerton and Taylor (2002) dalam penelitiannya

menyimpulkan bahwa kualitas layanan memberikan pengaruh signifikan

terhadap loyalitas nasabah. Kepuasan nasabah secara signifkan juga
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berfungsi sebagai moderator bagi pengaruh yang tefadi antar kualitas
layanan dan loyalitas nasabah. Meskipun parameter kepuasan nasabah
lebih sulit diukur dibandingkan dengan loyalitas nasabah, namun demikian
kepuasan nasabah dan loyalitas nasabah, sama-sama diperoleh dari
umpan balik melalui survey lapangan.

Penelitian Cronin and Taylor (1992:52) menunjukkan bahwa kualitas
layanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dan kepuasan
pelanggan berpengaruh terhadap purchase intentions (niat. pembelian
kembali), sedangkan kualfitas layanan tidak berpengaruh terhadap
purchase intention (niat pembelian kembali). Dalam jangka panjang
ikatan antara bank dengan nasabah terjalin, akibat dari kepuasan
nasabah pada tingkat yang relatif tinggi. tkatan jangka panjang ini
terwujud ketika nasabah menjadi benar-benar loyal kepada perbankan
yang bersangkutan. Bagi perbankan, loyalitas nasabah akan sangat
mendukung citra positif di mata masyarakat, serta memberikan kontribusi
yang berarti bagi efisinsi dan pengendalian biaya. Untuk itu upaya
pemasaran terkoordinasi perlu dilakukan oleh perbankan dengan cara
yang tepat, agar dapat memberikan penyajian yang bernilai bagi nasabah
yang membuatnasabah sangat puas dan menjadi loyal.

Pada dasamya foyalitas nasabah tidak terjadi begitu saja tanpa sebab,
karena ada faktor yang menentukan terjadinya Joyalitas nasabah.
Pernyataan Cronin and Tayior (1992:55) membuktikan adanya pengaruh
kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan.

Loyalitas merupakan dampak jangka panjang dari kepuasan
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pelanggan. Menurut Goetsch et al., (1997:15) loyalitas yang sebenarnya
terjadi pada nasabah yang merasa begitu sangat puas setelah
menggunakan jasa keuangan, sehingga mereka mengungkapkan
perasaan tersebut kepada orang fain. Mereka ini bahkan
merekomendasikan perbankan yang bersangkutan kepada orang lain,
pada saat orang lain membutuhkan jasa keuangan perbankan

Berdasarkan berbagai pendapat diatas, perbankan merupakan
institusi yang usahanya bergerak dibidang jasa keuangan , dengan
demikian kualitas tabungan dan layanan yang ditawarkan hendaknya
menarik bagi calon nasabah, agar kepuasan, selanjutnya dapat
menciptakan joyalitas nasabah.

BPD, merupakan Bank kepemilikannya oleh Pemerintah Provinsi,
maupun Pemerintah Kabupaten / Kota diseluruh Indonesia, dengan kata
lain, kebijakan Pemerintah Provinsi, Kabupaten/Kota, mempunyai andil
menentukan kebijakan yang dilakukan manajemen Bank Pembangunan
Daerah, dengan demikian keberhasilan kinerja BPD memberikan
konstribusi terhadap Penerimaan Asli Daerah (PAD) sebagimana
dinyatakan Nazwar Nasir (Info Bank No. 328). Meskipun demikian, BPD
dalam operasinya hendaknya berbasis kinefa sebagaimana yang
dilakukan Bank-Bank Umum lainnya. Untuk memberikan gambaran
tentang, kinerja BPD diseluruh Indonesia nampak sebagaimana tertera
dalam Lampiran 5, halaman 222.

Berdasarkan Lampiran 5, pada halaman 222, pada tahun 2005

ditinjau kinerja keuangan nampak bahwa Bank Jatim menempati urutan
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telah dihimpun Bank Jatim dari tahun 2005 - 2006, nampak pada Tabel
1.1 dibawah ini.

Tabel 1.1

JUMILAH NASABAH DAN DANA TABUNGAN BANK JATIM
DESEMBER 2005 — DESEMBER 2006

(Juta Rp)
Prod | Tabunga ; Jumlah Jumlah Nilai Nitai
uk n Nasabah | Nasabah Des. 2005 Des. 2006
Des. 2005 | Des.2006 Juta {(Rp) % Juta (Rp) %

T01 | Simpeda | 643.211 802.291 1.593.2686,301 | 8845 | 2.304.951,601 | 90,35
702 | Siklus 20.917 20242 184,837,567 9,15 208,118,015 | 8,18
T03 | NASA 87.046 57.805 24.753,156 1,37 8.481,866 | 0,33
T04 | Haji 11.593 14.818 17.997 558 0,99 28.383,229 | 1,15
T8 | Bukades 2491 2.478 405,812 0,04 250,812 | 0,01

Jumiah 765.258 807,632 1.801.279,998 [ 100,00 | 2.551.165,555 ;1 100,00

Sumber : Akuntansi dan IT Bank Jatim

Berdasarkan Tabel 1.1, dapat disirﬁpulkan dan tahun 2005-2008,
bahwa jumlah nasabah tabungan mengalami kenaikan sebesar 132.374
nasabah, atau sebesar 17,30 %, dengan nilai tabungan secara
keseluruhan sebesar Rp.749.885,557 juta atau sebesar 41,63%, meliputi:
tabungan Simpeda, jumlah nasabah kenaikan sebesar 159.080 nasabah
atau sebesar 24,73%, sedangkan kenaikan nilai tabungan sebesar
Rp.711.665,300 juta atau kenaikannya sebesar 44,67%.  Tabungan
Sikius, jumlah nasabah mengalami kenaikan sebesar 675 nasabah, atau
sebesar 3,23%, dengan kenaikan Nilai tabungan sebesar Rp.43.280,448
juta atau sebesar 26,26%. Tabungan NASA jumlah nasabah mengalami
penurunan sebesar 29241 nasabah, atau sebesar 33,59%, dengan
penurunan nilai tabungan sebesar (Rp.16.271,260 juta). Tabungan Haji
jumlah nasabahnya mengalami kenaikan sebesar 3225 nasabah, atau
sebesar 27,82 %,dengan kenaikan nilai tabungan sebesar Rp.11.365,673
juta atau sebesar 63,15%. Untuk tabungan Bukades, jumlah nasabah

mengalami penurunan, sebesar 15 nasabah atau sebesar 0,003%,
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dengan nilai tabungan sebesar Rp.154,800 juta atau sebesar 38,16%.
Dari komposisi tabungan, maka porsi terbesar adalah jenis tabungan
Simpeda, lebih kurang sebesar 86%. Kondisi kinerja penghimpunan dana
pihak ketiga diatas, hendaknya tidak membuat manajemen Bank Jatim
cepat puas, mengingat dengan diterbitkannya UU RI No.1 Tahun 2004, {
Sekretariat Negara RI,2004)Tanggal 14 Januari 2004, secara implisit
memberikan kebebasan bagi Pemerintah Provinsi, Kabupaten/Kota Jawa
Timur, menyimpan /membuka rekening Kas Daerah pada Bank-Bank
Umum..

Dengan diterbitkannya UU RI NO.1 Tahun 2004, memberikan
implikasi bahwa tingkat persaingan semakin meningkat. dalam industri
perbankan, termasuk Bank Jatim. Ketentuan tersebut mendorong bank —
bank umum untuk meningkatkan kinerjanya dalam bersaing untuk
menghimpun dana Pemerintah Propinsi, Kabupaten / Kota diJawa Timur
agar menyimpan Dana / Kas Daerah pada Bank-Bank Umum tersebut,
Fenomena ini ditunjukkan beberapa Pemerintah Kabupaten/Kota di Jawa
Timur, menyimpan dananya melalui rekening pada Bank BNi 46, Bukopin,
Bank Mandiri, akibatnyé akan berimplikasi kurang menguntingkan bagi
Bank Jatim, terutama dalam penghimpunan dan penyaluran dana Pihak
Ketiga. Menghadapi kondisi tersebut diatas Manajemen Bank Jatim
dituntut mengembangkan keunggulan produknya, antara fain tabungan.
Disamping itu, Bank merupakan usaha jasa, maka !ayanan memiliki
peranan yang tidak kalah penting. Dengan kualitas tabungan dan

layanan yang dimiliki Bank Jatim, sesuai atau melebihi harapan nasabah,
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maka kepuasan akan dipercleh nasabah. Tingkat kepuasan yang secara

konsisten dan jangka panjang akan mendapatkan loyalitas nasabah.

Atas dasar uraian tersebut, dipandang perilu untuk meneliti tentang

Analisis Pengaruh Kualitas Tabungan dan Layanan terhadap

Kepuasan dan Loyalitas Nasabah Bank Jatim.

1.2.

Rumusan Masalah
Berdasarkan judul dan uraian pada latar belakang, maka

masalah penelitian pada studi ini dirumuskan sebagai berikut:

1.

1.3

DISERTASI

Apakah kualitas tabungan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan nasabah Bank Jatim?

Apakah kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan nasabah Bank Jatim?

Apakah kepuasan nasabah berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas nasabah Bank Jatim?

Apakah kualitas tabungan berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas nasabah Bank Jatim?

Apakah kualitas iayanan berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas nasabah Bank Jatim?

Tujuan Studi

Untuk menguji dan menganalisis pengaruh kualitas tabungan
terhadap kepuasan nasabah Bank Jatim.

Untuk menguji dan menganalisis pengaruh kualitas layanan
terhadap_kepuasan nasabah Bank Jatim.

Untuk menguji dan menganalisis pengaruh kepuasan nasabah

terhadap loyalitas nasabah Bank Jatim.
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4. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh kualitas tabungan
terhadap loyalitas nasabah Bank Jatim.
5. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh kualitas layanan

terhadap loyalitas nasabah Bank Jatim.

1.4 Manfaat Studi

1.  Untuk memberikan sumbangan pemikiran bagi pihak manajemen
dalam kaitannya dengan produk-produk tabungan agar
memberikan kepuasan dan loyalitas nasabah Bank Jatim

2.  Untuk memberikan sumbangan pemikiran bagi pihak manajemen
dalam kaitannya pelayanan agar memberikan kepuasan dan
loyalitas nasabah Bank Jatim.

3. Untuk dapat memberikan sumbangan bagi ilmu pengetahuan
khususnya dibidang pemasaran jasa perbankan.

4. Untuk dapat digunakan sebagai bahan acuan para peneliti-

peneliti selanjutnya yang sejenis.
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BAB 2
TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Landasan Teori
2.1.1 Fungsi Bank dan Lembaga Keuangan

Berdasarkan pasal 3 Undang-Undang No. 7 tahun 1992 sebagaimana
telah diubah dengan Undang-Undang No. 10 tahun 1998, bahwa fungsi utama
perbankan indonesia adalah sebagai penghimpun dan penyalur dana
masyarakat. Sedangkan dalam menjalankan operasionainya perbankan
Indonesia. harus berazaskan pada demokrasi ekonomi dengan selaiu
menggunakan prinsip kehati-hatian. Sehingga diharapkan dapat mencapai
tujuannya untuk menunjang pelaksanaan pembangunan nasional dalam
rangka meningkatkan pemerataan pertumbuhan ekonomi, dan stabilitas
nasionat kearah peningkatan kesejahteraan rakyat banyak.

Menurut Kasmir (2003 :11) dilihat dari fungsinya, maka bank
mempunyai fungsi yang dapat dikelompokan menjadi tiga:

Pertama, bank dilihat sebagai penerima kredit dimana bank menerima
uang serta dana-dana iainnya dan masyarakat dalam bentuk:
a. Simpanan atau tabungan biasa yang dapat diminta / diambit kembali

setiap saat;
b. Deposito berjangka, yang merupakan tabungan atau simpanan yang

penarikannya kembali hanya dapat dilakukan setelah jangka waktu

yang tetah ditentukan;

17
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¢. Simpanan dalam rekening koran / giro atas nama si penyimpan giro,
yang penarikannya hanya dapat dilakukan dengan menggunakan cek,
bilyet giro, atau perintah tertulis kepada bank.

Kedua, bank dilihat sebagai pemberi kredit, dimana bank
melaksanakan operasi perkreditan secara aktif tanpa mempermasalahkan
apakah kredit itu berasal dari deposito atau tabungan yang diterimanya
atau bersumber dan penciptaan kredit yang dilakukan oleh bank itu
sendiri. Sedangkan fungsi ketiga, bank dilihat sebagai pemberi kredit bagi
masyarakat melalui sumber yang berasal dari modal sendiri, simpanan /
tabungan masyarakat maupun melalui penciptaan uang bank.

Disamping ketiga fungsi tersebut, perbankan khususnya bank-bank
komersial (bank umum) mempunyai beberapa fungsi, diantaranya adalah
pemberian jasa-jasa yang semakin juas, meliputi pelayanan dalam
mekanisme pembayaran (Transfer of funds), menerima tabungan,
memberikan kredit, pelayanan dalam fasilitas pembiayaan perdagangan
luar negeri, penyimpanan barang-barang berharga, dan frust service (jasa-
jasa yang diberikan dalam bentuk pengamanan / pengawasan harta milik).

Menurut Siamat (1999:5) yang dimaksud dengan lembaga keuangan
adalah badan usaha yang kekayaannya terutama dalam hentuk asset
keuangan atau tagihan (claims) dibandingkan asset non finansial atau
asset riil. Lembaga keuangan memberikan kredit kepada nasahah dan
menanamkan dananya dalam surat-surat berharga. Di samping itu.
fembaga keuangan juga menawarkan herbagai jasa keuangan antara lain

menawarkan berbagai jenis skim tabungan, proteksi asuransi, program
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pensiun, penyediaan system pembayaran dan mekanisme transfer dana.
Oleh karena itu lembaga keuangan merupakan bagian dari sistem
keuangan dalam ekonomi modem yang melayani masyarakat pemakai
jasa-jasa keuangan.

Dilihat dan kemampuannya dalam menghimpun dana darn
masyarakat, lembaga keuangan dapat dibedakan menjadi dua yaitu
lembaga keuangan depositori (depository financial institution) dan
lembaga keuangan non depositori (non depository financial institution).
Lembaga keuangan depositori menghimpun dana secara langsung dari
masyarakat dalam bentuk simpanan, misainya giro, tabungan atau
deposito berjangka yang diterima dari penabung atau unit surplus.
Lembaga keuangan yang menawarkan jasa-jasa seperti ini adalah bank-
bank. Sedangkan lembaga keuangan non depositori menarik dana dari
masyarakat dengan menawarkan kontrak untuk memproteksi penabung
terhadap risiko ketidakpastian, misalnya polis asuransi, program pensiun.
Lembaga keuangan bukan bank lainnya seperti lembaga keuangan
investasi, perusahaan modal ventura dan perusahaan pembiayaan
(finance company).

Menurut Siamat (1999:7) bahwa lembaga keuangan mempunyai
peran yang sangat strategis dalam proses intermediasi keuangan karena
mempunyai peran dalam bidang:

a. Pengalihan aset (asset translation), dalam hal ini lembaga keuangan
mempunyai aset dalam bentuk “janji§janji untuk membayar”. Bantuk

janji tersebut pada dasamya adalah kredit yang diberikan kepada unit
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defisit dengan jangka waktu tertentu dan sesuai kesepakatan dengan
peminjam dan dana yang digunakan untuk membiayai pinjaman
tersebut diperoleh dari simpanan para penabung. Sehingga iembaga
keuangan hanyalah berperan mengalihkan kewajibannya kepada
nasabah menjadi aset bagi lembaga keuangan.

b. Likuiditas, dalam hal ini beberapa sekuritas sekunder yang dikeluarkan
oleh lembaga keuangan dibeli oleh sektor usaha dan rumah tangga
untuk tujuan menjaga likuiditas. Sekuritas sekunder tersebut misalnya
dalam bentuk giro, tabungan, deposito berjangka dan sertifikat
depositc memiliki tingkat likuiditas yang tinggi dan menghasilkan
tambahan pendapatan.

¢. Relokasi pendapatan, dalam hal ini banyak penghasilan di masa yang
akan datang akan semakin berkurang, sehingga merelokasikan
pendapatannya dengan membeli sekuritas sekunder yang dikeluarkan
oleh lembaga keuangan misalnya dalam bentuk simpanan di bank,
polis asuransi jiwa, reksa dana, program pensiun.

d. Transaksi, dalam hal ini sekuritas sekunder yang diterbitkan oleh
lembaga keuangan seperti rekening giro, tabungan, deposito
berjangka dan sertifikat deposito dapat mempermudah dalam
penyelesaian transaksi barang dan jasa, sehingga memudahkan
dalam sistem pembayaran.

Dari uraian tersebut , berikut digambarkan berbagai peran lembaga

keuangan pada proses intermediasi, seperti Gambar 2.1, berikut.
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/ Lembaga Intermediasi
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N

Sumber : Siamat, (1999:9)
Gambar 2.1.
PROSES INTERMEDIASI KEUANGAN

21.2 Penghimpunan Dana Masyarakat
2.1.2.1 Pengertian Simpanan

Menurut Undang-undang Nomor 7 Tahun 1992 tentang perbankan
sebagaimana telah diubah dengan Undéng-Undang No. 10 tahun 1998,
pengertian simpanan adalah dana yang dipercayakan oleh masyarakat
kepada bank berdasarkan perjanjian penyimpanan dana dalam bentuk
giro, deposito, sertifikat deposito, tabungan dan atau bentuk lainnya yang
dipersamakan dengan itu. Masyarakat yang menyimpan dananya di bank
oleh bank dinamakan nasabah bank. Pengertian nasabah adalah pihak
yang menggunakan jasa bank, dan pengertian nasabah dibagi menjadi
dua yaitu nasabah penyimpan dan nasabah debitur.

Nasabah penyimpan adalah nasabah yang menempatkan dananya di
bank dalam bentuk simpanan berdasarkan perjanjian bank dengan
nasabah yang bersangkutan. Sedangkan nasabah debitur adalah
nasbaah yang memperoleh fasilitas kredit atau pembiayaan berdasat"kan
Prinsip Syariah atau yang dipersamakan dengan itu berdasarkan
perjanjian bank dengan nasabah yang bersangkutan; Usaha bank sangat
tergantung pada keberhasilan penghimpunan dana masyarakat karena

sesuai dengan fungsinya sebagai lembaga intermediasi, maka bank harus
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mampu menyerap dana masyarakat dan kemudian menyalurkan kembali
kepada masyarakat dalam bentuk kredit atau pembiayaan pada sektor-
sektor yang produktif. |
Dalam usaha menggali penghimpunan dana tersebut, maka bank
harus mengenal sumber-sumber dana yang terdapat pada masyarakat
sekitamya dengan bentuk yang berbeda-beda pula. Dana dapat
bersumber dari bank sendiri yang merupakan modal disetor dari para
pemegang saham dan cadangan-cadangan serta keuntungan bank yang
belum dibagikan kepada para pemegang saham. Selain itu dana yang
berasal dari masyarakat luas umumnya berbentuk simpanan, yang
meliputi  deposito, giro ataupun tabungan. Khusus bagi BPR

penghimpunan dana hanya berupa tabungan dan deposito berjangka.

2.1.3 Tinjauan Tentang Tabungan
2.1.3.1 Tabungan Menurut Mc Kinnon

Kinnon dalam Arief (1996 : 219) menjelaskan mengenai tingkat bunga
di negara sedang berkembang. la mengasumsikan bahwa lembaga
keuangan di negara sedang berkembang belum dapat menjalankan
fungsinya dengan baik sebagai perantara antara penabung dengan
investor. Oleh karena itu investor di negara berkembang harus menabung
terlebih dahulu untuk dapat melakukan investasi dengan membeli barang-
barang modal.

Berbeda dengan asumsi teori Klasik barang modal dalam teori
McKinnon tidak dapat dibagi-bagi dalam unit kecil, dengan demikian

hubungan antara barang modal dengan uang dalam teori McKinnon
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adatah bersifat komplementer dan bukan bersifat substitusif seperti dalam
teori Klasik. |

Teori Kinnon menyatakan untuk merangsang mobilisasi tabungan,
tingkat bunga riil harus positif. Tingkat bunga riil adalah tingkat bunga
nominal setelah dikoreksi dengan laju inflasi. Agar dapat tercipta tingkat
bunga riil positif, tingkat suku bunga nominal harus lebih tingg! daripada
laju inflasi. Dengan demikian masalah pengendalian iaju infiasi maupun
stabilitas tingkat harga sangat penting dalam teori McKinnon. ini berbeda
dengan ajaran Strukturalis yang, jika perly, membiayai pembangunan
untuk mengubah strukiur ekonomi di negara-negara sedang berkembang
melalui pencetakan uang.

Teori ekonomi Klasik maupun McKinnon menyarankan agar negara
berkembang meningkatkan suku bunga setinggi mungkin. Teon Loanable
Funds dan teori McKinnon berpandangan bahwa tingkat suku bunga yang

mahal diperiukan untuk memobilisasi tabungan nasional.

2.1.3.2 Tabungan Menurut U Tun Wai

U (1972:85) menyatakan bahwa keputusan setiap unit ekonomi untuk
menabung ditentukan oleh kemampuan (ability), kemauan (willingness),
dan kesempatan (opportunity), sehingga fungsi menabung bagi suatu
perekonomian adalah:
S=FAWO) oo (1)
Dimana : S = Tabungan

A = Kemampuan menabung

W = Kemauan untuk menabung
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O = Kesempatan menabung

Ketiga variabel di atas memiliki hubungan positif dengan tabungan,
artinya apabila kemampuan, kemauan, dan kesempatan untuk menabung
meningkat, maka bagian dan pendapatan masyarakat yang ditabung juga
meningkat. Masing-masing variabel bebas dan fungsi di atas merupakan
fungsi dari variabel ekonomi dan variabel non ekonomi. Kemampuan
menabung ditentukan oleh pendapatan (Y), struktur penduduk atau tingkat
ketergantungan (N), dan kekayaan (K) sehingga fungsinya dapat

dituliskan sebagai berikut:

Dimana: A = kemampuan menabung
Y = pendapatan
N = struktur penduduk atau tingkat ketergantungan

K = kekayaan

Berdasar penelitiannya, menemukan bahwa tingkat pendapatan dan
kekayaan berpengaruh positif terhadap kemampuan menabung,
sedangkan tingkat ketergantungan mempunyal hubungan negatif dengan
kemampuan menabung. Hal ini berarti apabila terjadi peningkatan
pendapatan atau kekayaan maka kemampuan menabung akan meningkat
pula. Sebaliknya, peningkatan dalam tingkat ketergantungan akan
menurunkan kemampuan menabung masyarakat.

Kemauan untuk menabung menurut U Tun Wai ditentukan oleh faktor

tingkat bunga (1), tahapan hidup seseorang dalam jalur hidupnya (L), dan
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jenjang atau tingkatan sosialnya (C). Hal ini dapat dituliskan dalam bentuk
fungsional seperti pada persamaan (3) berikut ini:
WV S (L)oo ereeeees e eeen e 3)
Dimana: W = kemauan untuk menabung
i = tingkat bunga
L = tahapan hidup seseorang dalam sikius hidupnya
C = tingkatan sosial seseorang

Tingkat bunga mempunyai hubungan yang positif dengan kemauan
untuk menabung. Semakin tinggi tingkat bunga, akan meningkatkan
kemauan untuk menabung. Sedangkan jenjang sosial seseorang
mempunyai hubungan negatif dengan kemauan menabung, sehingga
semakin tinggi jenjang sosial seseorang semakin menurunkan proporsi
kemauan untuk menabung.

Tahapan kehidupan seseorang dalam sikius hidupnya dapat
menaikkan atau kenurunkan kemauan seseorang untuk menabung.
Tingkat kehidupan seseorang, sesuai dengan hipotesa siklus hidup dari
Modigliani menyatakan bahwa seseorang cenderung menabung pada usia
kerjanya dan cenderung menggunakan tabungannya pada masa pensiun
sehingga memungkinkan terjadinya dissaving.

Kesempatan menabung dipengamhi oleh faktor tersedianya lembaga
keuangan (F) dan kesempatan melakukan investasi sendin (ir). Hal ini
dapat dituliskan datam fungsi seperti persamaan (4) berikut ini:

O = TP, It sevssesesseereresereeeenens (4)

Dimana: 0 = Kesempatan menabung
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F = Lembaga keuangan yang tersedia

Ir = Kesempatan mengadakan investasi sendiri

Kesempatan menabung mempunyai hubungan paositif dengan jumlah
lembaga keuangan yang tersedia dan kesempatan investasi sendiri.
Semakin banyak jumiah lembaga keuangan yang tersedia akan
meningkatkan kesempatan masyarakat untuk menabung. Demikian pula
semakin besar kesempatan untuk melakukan investasi akan

meningkatkan kesempatan untuk menabung.

2.1.4 Pengertian Jasa

Menurut Kotler dalam Tjiptono (1992:96) jasa didefinisikan sebagai
setiap kegiatan atau manfaat yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak
kepada pihak lain, yang pada dasamya bersifat tidak berwujud dan tidak
menghasilkan kepemilikan sesuatu. Produksi jasa bisa berupa sesuatu
yang berhubungan dengan produk fisik maupun tidak.Dengan demikian
seseorang yang membeli jasa bukan fisiknya, melainkan manfaatnya.

Sedang menurut Lovelock and Wright dalam Widyiantoro ef al. (2005:5)

terdapat dua pendekatan definisi tentang jasa:

1. Jasa adalah tindakan atau kinerja yang ditawarkan suatu pihak kepada
pihak lainnya, meskipun prosesnnya terkait dengan produk fisik,
kinerjanya pada dasamya tidak nyata dan biasanya tidak menhasilka
kepemilikan atas faktor produksinya.

2. Jasa adalah kegiatan ekonomi yang menciptakan dan memberikan

manfaat bagi pelanggan pada waktu dan tempat tertentu, sebagai hasil
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tindakan mewujudkan perubahan yang diinginkan dalam diri — atau
atas nama- penerima jasa tersebut.

Penawaran suatu perusahaan kepada pasar biasanya mencakup
beherapa .enisjasa. Komponen jasa ini dapat merupakan bagian kecil
ataupun bagian utama dan keseluruhan panawaran tersebut. Pada
kenyataannya, suatu penawaran dapat bervariasi dari dua kutub
ekstrim,yaitu murni berupa barang pada satu sisi dan jasa mumi pada sisi
lainnya, berdasarkan kriteria ini, penawaran suatu perusahaan dapat
dibedakan menjadi fima kategori, Kotler and Keller { 2006 :373 )yaitu:

1. Pure tangible good - The offering consists primarily of a tangible
good such as soap, toothpaste, or salt. No services accompany the
product.

2. Tangible good with accompanying services - The offering consists of
a flangible good accompanied by one or more services. Levitt
observes that "the more technologically sophisticated the generic
product (e.g., cars and computers), the more dependent are its sales
on the quality and availability of its accompanying customer services
(e.g., display rooms, delivery, repairs and maintenance, application
aids, operator training, installation advice, warranty fulfillment). In this
sense, General Motors is probably more service intensive than
manufacturing intensive. Without its services, its sales would shrivel.”

3. Hybrid-The offering consists of equal parts of goods and services.

For example, people patronize restaurants for both food and service.
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4. Major service with accompanying minorgoods and services -The
offering consists of a major service along with additional services or
supporting goods. fFor example, airline passengers buy
transportation. The trip includes some tangibles, such as food and
drinks, a ticket stub, and an airline magazine. The service requires a
capital-intensive good-an airplane-for its realization, but the primary
item is a service.

5. Pure service -The offering consists primarily of a service. Examples
include baby - sitting, psychotherapy, and massage.

Berdasarkan uraian kategori tersebut dapat disimpulkan bahwa
usaha perbankan dapat dikategorikan yaitu Jasa utama yang
dilengkapi dengan barang dan jasa minor Kotler dalam Tjiptono (

2006 : 89)

2.1.4.1 Pemasaran Jasa

Keberhasilan suatu perusahaan tidak terlepas dan keberhasilannya
dalam melakukan aktivitas pemasaran. Bidang perbankan yang
memasarkan produk-produk berupa jasa perbankan yang tidak berwujud
memeriukan pemasaran sebagai upaya untuk peningkatan pelayanan
kepada nasabah. Menurut Simorangkir (1992:37) pemasaran bank adalah
penciptaan pelayanan yang pada hakekatnya untuk memenuhi kepuasan
terhadap kebutuhan dan keinginan nasabah, di samping untuk
keuntungan perusahaan. Perkembangan inilah yang mendorong bank-
bank dituntut untuk neningkatkan kadar profesionalisme didalam melayani

nasabah. Pemasaran bagi perbankan dikenal sebagai fotal marketing
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concept artinya pemasaran bank bukan hanya sekedar public refations.
dan personal selling, akan tetapi juga tutur kata yang lemah lembut dari
operator telepon, pelayanan yang baik di front desk, interior gedung yang
baik serta sistem yang diterapkan di bank itu.

Oleh karena itu ada dua pokok penting yang terkait dalam marketing
bank yakni faktor kreasi (creation) dan pemberian pelayanan (delivery).
Dua faktor tersebut ternyata saling menunjang satu dengan yang lain.
Suatu kreasi yang baik sekalipun kalau tidak diikuti oleh pemberian
layanan yang baik, maka hasiinya mungkin akan kurang baik. Pemberian
tayanan yang baik namun dengan produk atau jasa perbankan yang
kurang memenuhi kebutuhan dan keinginan nasabah, juga merupakan
marketing yang buruk. Jelaslah bahwa aspek marketing bank merupakan
proses yang aktif, dan menuntut selurub jajaran personalia bank untuk

melibatkan din secara utuh.

2.1.4.2 Ciri-Ciri Jasa Bank
Beberapa sifat dan jasa perbankan rnempunyai ciri-ciri yang hampir
sama dengan sifat jasa-jasa yang dimiliki oleh industri lainnya.
Karakieristik jasa perbankan meliputi sebagai berikut:
1. Intangibility
Sifat dan jasa yang tidak tampak ini mengharuskan pihak bank pandai-
pandai dalam menyampaikan jasanya kepada nasabah. Apa yang
ditawarkan oleh pelayanan jasu perbankan harus memberikan harapan
kepada nasabahnya berupa kepastian akan produk yang akan

ditawarkan pada nasabah, siapa-siapa yang membutuhkan dan yang
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memberikan jasa perbankan tersebut serta kepastian bagaimana
sebaiknya jasa perbankan itu diberikan.

2. Lack of Identity
Dihadapan masyarakat jasa-jasa yang ditawarkan oleh bank tampak
sama, sehingga bank harus mencari cara agar jasa yang ditawarkan
kepada nasabah mempunyai identitas tersendiri yang berbeda dengan
jasa bank lainnya, walaupun produk jasa yang ditawarkan adalah
sama. Perbedaan itu bisa pada pelayanan yang khas, promosi,
periklanan, pengemasan produk atau penentuan segmen pasarnya,
dan sebagainya.

3. In-built inertia
Sekali seorang nasabah berhubungan dengan bank maka tidak mudah
membujuknya untuk ke pihak lain, kecuali bila terdapat beberapa
alasan yang kuat seperti layanan tidak memuaskan, fasilitasnya tidak
lengkap, bank terkena isu krisis atau jaraknya sulit dicapai. Sehingga
penting bagi bank untuk membangun nasabah sejak dari awal.

4. Wide range of need
Bank harus, menawarkan banyak model pelayanan jasanya, agar
dapat memahami kebutuhan nasabahnya yang beraneka ragam.
Untuk keperluan tersebut bank harus bisa menyesuaikan antara
kebutuhan kedua kebutuhan tersebut bila telah teridentifikasi dan
ditangani oleh seorang spesialis di bidangnya. Sehingga penting sekali
bagi bank tersebut untuk lebih memahami dan mendalami jasa

perbankan.
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5. Geographic retention
Adanya hambatan geografis, maka bank harus membangun jaringan
cabang di semua lokasi, agar penyediaan jasa bank dapat lebih
merata, baik untuk kebutuhan lokal maupun nasional atau lebih jauh
lagi, vaitu internasional. Bank harus berusaha agat jasa-jasa dan
promosinya sedapat mungkin bisa diterima secara umum oleh seluruh
lapisan masyarakat.

6. Wide direct and indirect competation
Bank mengalami tantangan yang sangat berat dalam berkompetisi,
yaitu dengan adanya persaingan yang sangat ketat, baik secara
langsung maupun tidak langsung terhadap jasa-jasa yang ditawarkan
bank. Pesaing langsung bagi bank adalah dan bank-bank lainnya,
sedangkan yang tidak langsung berasal dari lembaga keuangan bukan
bank seperti perusahaan asuransi, perusahaan pegadaian dan masih
banyak lainnya.

7. Growth must be balanced with risk
Pada saat bank menjuat kreditnya kepada debitur, maka pada saat itu
pula berarti bank membeli resiko, atau dengan kata lain semakin tidak
pasti hasil yang diperoleh suatu bank, maka akan semakin besar

resiko yang diterima oleh bank tersebut.

2.1.5 Kualitas Produk Perbankan
Bank dalam bisnis perbankan yang semakin kompetitif saat ini,
kualitas merupakan aspek penting dan perlu mendapat perhatian yang

khusus. Bank sebagai penyedia jasa perbankan berupaya menghasilkan
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suatu produk (baik bersifat konkret maupun abstrak) yang kemudian
ditawarkan kepada nasabah. Jenis kuantitas dan kualitas produk tersebut
sangat tergantung kepada kompetensi dan kapasitas produktif bank. Dan
nasabah semakin menyadari akan pentingnya kualitas produk. Nasabah
memiliki beragam kebutuhan dan keinginan yang dapat dipenuhi dengan
mengkonsumsi produk perbankan. Dengan skala prioritas nasabah
berusaha mencari dan membeli produk perbankan yang paling sesuai
dengan keinginannya.

Transaksi perbankan akan terjadi, apabila kedua belah pihak (bank
dan nasabah) terlibat dalam kegiatan pertukaran nilai, di mana masing-
masing pihak memberikan sesuatu yang bemilai seperti jasa, uang dan
sebagainya. (Tjiptono, 2004:88). Kunci keberhasilan terjadinya transaksi
perbankan terletak pada keselarasan antara kepentingan dan tujuan
kedua belah pihak. Dalam praktek, nasabah seringkali mengutamakan
penilaian terhadap kualitas bank dari pada kualitas produk perbankan itu
sendiri. Gambar 2.2. menunjukkan skema pengertian kualitas produk

dalam kontek hubungan antara bank dengan nasabah.

Pencapaian Kepuasan nasabah Pemenuhan
Tujuan organisasi Kebutuhan
dankeinginan
Y__ Penawaran Permintaan
b A
BANK »| Kualitas
> e
' f Produk NAS?BAH
1 T
Kompetensi Kapasitas |, » | Daya beli dan Kesediaan
Produktif untuk membeli

Sumber : Tjiptono (2004:88)
Gambar : 2.2
KUALITAS PRODUK DALAM KONTEK HUBUNGAN ANTARA BANK
DENGAN NASABAH
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Gambar 2.2 memberikan gambaran bahwa kebutuhan dan keinginan
nasabah bersifat intangibles yang tidak dapat dilihat atau disentuh.
Penawaran harus dikembangkan, diproduksi dan dikelola atas dasar
manfaat bagi nasabah sehingga dapat memuaskan kebutuhan dan
keinginan nasabah. Penawaran dan permintaan tersebut berupa produk-
produk perbankan yang berkualitas. Pemahaman mengenai kebutuhan
dan keinginan nasabah sangat penting dalam menentukan kesuksesan
transaksi yang terjadi. Suatu produk perbankan yang dipandang memiliki
tingkat kualitas yang tinggi, bisa saja dipersepsikan sangat berbeda oleh
nasabah yang memiliki kebutuhan dan keinginan yang berbeda.

Kualitas produk itu sendiri cenderung memiliki makna yang berbeda
bagi setiap ocrang dan tergantung pada konteksnya. Beberapa pakar dan
organisasi mencoba mendefinisikan kualitas berdasarkan sudut
pandangnya masing-masing. Beberapa diantaranya yang paling populer
adalah antara tain ,Kotler and Keller { 2006:918 ) mendefinisikan quality is
the total of features and characteristic of product that bear on its ability to
meet customer needs. Artinya, kualitas adalah total dari ciri dan
karakteristik suatu produk yang memiliki kemampuan untuk memenuhi
kebutuhan pelanggan. Sedangkan pendapat yang sama dikembangkan
oleh tiga pakar Kualitas produk yaitu Deming, Crosby and Juran. Untuk
produk perbankan, sebenamya yang dibeli nasabah bukan semata-mata
produk dalam wujud fisiknya, melainkan manfaat pemenuhan kebutuhan
dan keinginan nasabah yang ditawarkan metaiui produk perbankan.

Deming dalam Yamit (2001:7) mendefinisikan kualitas produk perbankan
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adalah apapun yang menjadi kebutuhan atau keinginan naéabah. Bank
akan berusaha menginventarisasi kebutuhan dan keinginan nasabah
kemudian mengemasnya dalam bentuk produk perbankan yang berbeda
dengan produk perbankan lain.

Crosby and Juran dalam Yamit (2001:7) mempersepsikan kualitas
produk sebagai kesempurnaan dan kesesuaian terhadap persyaratan atau
spesifikasi tertentu. Oleh karena sifat produk jasa perbankan adalah
intangibles, maka pengukuran kualitas produk perbankan jauh lebih
kompleks dari pada pengukuran kualitas barang phisik. Keadaan seperti
ini akan menimbulkan suatu hubungan relasi atau serangkaian transaksi
antara nasabah dan bank yang sifatnya unik di mana tidak akan ada jasa
yang disajikan secara berulang dengan cara yang sama persis. Untuk
mengurangi hubungan yang bersifat unik tersebut, bank berusaha
menstandarkan outputnya dengan menawarkan jasa perbankan yang
didukung dengan mesin sehingga variabilitas outputnya bisa ditekan.
Dalam kondisi seperti ini maka persepsi nasabah tentu saja akan lebih
berpengaruh daripada persepsi dan keyakinan bank.

Kualitas adalah suatu tujuan yang sukar dipahami sebab harapan
nasabah selalu berubah. Setiap suatu standar yang baik ditemukan, maka
konsumen akan menuntut lagi agar diperoleh standar yang lebih baik,
sehingga selalu dituntut adanya peningkatan standar, sehingga kualitas
didefinisikan sebagai sebuah proses bukan merupakan hasii akhir.
Tiiptono ( 1997:12 ), mendefinisikan kualitas produk yaitu: a. Performance

to the standard expected by the customer, b. Meeting the customer's
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need the first time and every time, c. Providing our Customer with
products and service that consistenly meet their need and expectations,
d. The meeting of excellence, e. Doing the right the first time, always
striving for improvenment and always satisfaying the customer. Hal ini

berarti bahwa kualitas produk sebagai hasil evaluasi secara menyelunih

terhadap produk. Sesuatu yang banyak persamaannya dengan sikap
(attitude). Kualitas didefinisikan dengan cara menemukan keseluruhan
harapan nasabah, meningkatkan nilai produk atau pelayanan dalam
rangka memenuhi harapan konsumen tersebut. Peningkatan kualitas
merupakan aktifitas berkelanjutan untuk mencari cara memuaskan
harapan nasabah.

Goetsch and Davis (1997:20) memberikan definisi kualitas produk
sebagai kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa manusia,
proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan.

Kualitas harapan adalah apa yang diharapkan oleh para nasabah
didalam penggunaan suatu barang atau jasa. Promosi, perikianan dan
kabar dari mulut ke mulut mempunyai pengaruh yang besar terhadap
kualitas harapan ini. Harapan nasabah inilah yang mendasari keyakinan
nasabah untuk membeli atau mengkonsumsi produk perbankan yang
ditawarkan. Jika harapan yang dibuat terlalu rendah, nasabah akan pergi
kemanapun, kemudian memilih jenis produk yang bagaimanapun, dari
produk tersebut akan memenuhi atau bahkan melampaui harapannya.

Namun jika ekspektasi (harapan) nasabah tersebut terialu tinggi, nasabah
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tersebut tidak akan dapat dipuaskan meskipun produk yang ditawarkan

tinggi.

Sedangkan lembaga kualitas 1SO 9002 membuat pengertian kualitas
produk sebagai berikut : keseluruhan gabungan dan karakteristik produk
(barang dan/atau jasa) dari pemasaran, rekayasa, perbuatan dan
pemeliharaan yang menunjang kemampuannya untuk memenuhi
harapan-harapan nasabah. Artinya kualitas produk merupakan
serangkaian proses yang diputuskan oleh nasabah yang didasarkan pada
pengalaman aktual nasabah. Dengan kata lain kuailitas produk meliputi
usaha memenuhi atau melebihi harapan nasabah dan merupakan kondisi
yang selalu berubah { apa yang dinggap berkualitas saat ini belum untuk
yang akan datang).

Bahkan Mowen and Minor dalam Kartini (2002 : 92 ) menyatakan
dalam produk makanan restoran, toko — toko ritel menggabungkan tiga
pendekatan untuk mengidentifikasikan tujuh dimensi kuafitas , yaitu :

1. Kinerja adalah tingkat absolut kinerja barang atau jasa pada atribut
kunci yang diidentifikasi para pelanggan. Sejauh mana produk atau
jasa " digunakan dengan benar ". Jumlah atribut yang ditawarkan,
kemampuan pegawai untuk menangani masalah dengan baik.
Kualitas informasi yang diberikan kepada pelanggan’

2. Interaksi adalah keramahan, sikap hommat dan empati yang
ditunjukkan oleh masyarakat yang memberi jasa atau barang.

Kredibilitas menyeluruh para pegawai, termasuk kepercayaan
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konsumen kepada pegawai dan persepsi mereka tentang keahiian
pegawai.

3. Reliabilitas adalah konsistensi kinerja barang, jasa atau toko.

4. Daya tahan adalah rentang kehidupan produk dan kekuatan umum

5. Ketepatan dan kenyamanan adalah seberapa cepat produk
diserahkan atau diperbaiki. Seberapa cepat informasi atau jasa
diberikan .

6. Esietika adalah penampilan phisik barang atau toko. Daya tarik
penyajian jasa, kesenangan atmosfir dimana jasa atau prbduk
diterima.

7. Kesadaran akan merek adalah dampak positif atau negatif tambahan
alat kualitas yang tampak, yang mengenal merek atau nama toko atas
evaluasi konsumen.

Hubungan antara kualitas produk dengan kepuasan dan
ketidakpuasan peianggan Lovelock dalam Tjiptono (2006:350 ) nampak

pada Gambar 3.2, berikut:

Pemakaian/
Konsumsi Produk
l ¥
Harapan akan Kinerja / > Konfivmasi / | Evaluasi kerja / Kualitas
Kualitas Produk Diskonfirmasi Harapan Produk
Evaluasi terhadap j Y Respon L Atribusi penyebab Kinerja
keadilan Pertukaran > Emosional Produk
Kepuasan / Ketidak
Puasan Pelangoan
Sumber Mowen (1995 : 512
Gambar 2.3

MODELKEPUASAN /KETIDAKPUASAN KONSUMEN
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Payne (1993:24) memberikan definisi kualitas produk adaiah suatu
bentuk dengan nilai kepuasan yang kompleks. Nasabah membeli jasa
perbankan untuk menyelesaikan masalah dan nasabah memberikan nilai
dalam proporsi terhadap kemampuan produk untuk melakukan hal
tersebut. Nilai yang diberikan nasabah berhubungan dengan benefit atau
keuntungan yang akan diterimanya. Pendapat nasabah berkenaan
dengan apa yang diteimanya disebut dengan niiai kualitas yang
diharapkan. Nasabah akan dipuaskan jika kualitas aktual yang diterima
lebih baik dari yang diharapkan. Berkaitan dengan usaha perbankan
adatah jasa, maka Lovelock and Wright dalam Widyantoro ef al( 2005 :
96-97 ) menyatakan kualitas jasa yaitu evaluasi kognitif jangka panjang
pelanggan terhadap penyerahan jasa suatu perusahaan. Bahkan
digambarkan bagaimana pelanggan menilai kualitas jasa, nampak pada

Gambar 2.4, halaman 38.

Keunggulan jasa

. vang dipahami
atau dipersepsikan
Ukuran-
ukuran

Kualitas

Jasa Memadainya
Jasa yang

dipahami

Sumber ; Disadur dari Valarie A.Zeithaml, Leonard L. Berry, dan A, Parasuraman."The
Nature and Determinants Customer Expectation of Service” Joumal of Academy of
Marketing Science 21,no 1 ( 1993 ) 1:12 :
Gambar 2.4
HUBUNGAN ANTARA HARAPAN, KEPUASAN PELANGGAN DAN
KUALITAS JASA YANG DIPAHAME ATAU DIPERSEPSIKAN
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Pada Gambar 24, halaman 38, menggambarkan pelanggan
membandingkan apa yang mereka harapkan untuk diterima dengan apa
yang benar-benar mereka terima selama tahap pasca pembelian
dalamproses pembeiian jasa. Mereka memutuskan apakah mereka puas
atau tidak dengan penyeraban jasa dan hasilnya, dan mereka membuat
penilaian tentang kualitas jasa. Kualitas jasa dan kepuasan berhubungan,
keduanya bukaniah benar benar sama. Kualitas didasarkan pada evaluasi
kognitif jangka panjang terhadap penyerahan jasa suatu perusahaan,
sedangkan kepuasan pelanggan adalah reaksi emosional jangka pendek
terhadap pengalaman jasa tertentu. Pelanggan menilai tingkat kepuasan
atau kefidakpuasan mereka setelah menggunakan jasa dan
menggunakan informasi untuk memperbaharui persepsi mereka tentang
kualitas jasa, tetapi sikap terhadap kualitas tidak bergantung pada
pengalaman, juga mendasarkan penilaian kualitas jasa yang belum
pemah mereka pakai pada informasi dari mulut kemulut atau dari iklan
perusahaan.
David Garvin dalam Wang et a/. (2003), mengembangkan dimensi
kualitas produk menjadi 8 dimensi sebagai berikut:
1. Performance yaitu karakteristik pokok dari produk perbankan yang
ditawarkan.
2. Features yaitu karakteristik pelengkap atau tambahan yang menginngi
atau melengkapi fungsi utama produk perbankan.
3. Reliability (keandalan) yaitu kemungkinan tingkat kegagalan

pemakaian produk perbankan.
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Conformance ( daya tahan ) yaitu sejauh mana karakteristik desain
dan operasi memenuhi standar yang ditetapkan.

Durability ( kecocokan ) yaitu berapa lama produk perbankan tersebut
dapat terus digunakan dan dinikmati nasabah.

Serviceability yaitu kecepatan, kompetensi, kenyamanan, kemudahan
dan penanganan keluhan yang memuaskan bagi nasabah.

Esletica yaitu menyangkut corak rasa dan daya tarik produk yang
membedakan dengan produk perbankan lain.

Perceived yaitu menyangkut citra, reputasi dan tanggung jawab bank.

Dari berbagai dimensi kualitas produk yang dikemukakan tersebut diatas,

terdapat beberapa dimensi, yang lebih sesuai dengan produk dalam arti

wujud fisik ( tangible )

Pendapat fain, Martinich {1997:564) mengemukakan dimensi kualitas

produk yang relevan dengan nasabah yang dikelompokkan dalam enam

dimensi yaitu:

1.

DISERTASI

Performance yaitu apakah kualitas produk menggambarkan keadaan
yang sebenamya misainya ketepatan transaksi.

Range and lype of features yaitu fungsi utama dari produk perbankan
yang ditawarkan. Nasabah seringkali tertarik dengan kemampuan dan
keistimewaan produk perbankan yang ditawarkan, misalnya
kemampuan transaksi luar negeri.

Reliability and durability yaitu kehandalan produk perbankan yang
ditawarkan dan berapa lama produk perbankan tersebut dapat

dinikmati, misalnya pelayanan segera dan tepat.
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4. Maintainability and serviceability yaitu kemudahan dalam
penggunaan dan jasa puma jual yang memadai.

5. Sensory Characteristics yaitu penampilan, corak rasa, daya tarik dan
beberapa faktor lain yang menjadi aspek kualitas produk perbankan,

misalnya fasilitas yang iengkap.

6. Ethical profile and image yaitu kesan nasabah terhadap produk

perbankan yang ditawarkan misalnya advertensi yang wajar.

Garvin datam Wang (2003) menyatakan produk perbankan dikatakan
berkualitas jlka memenuhi delapan indikator yaitu performance, features,
reliability, conformance, durabilily, serviceabilily, estetica dan perceived.
Kemudian dalam penefitian ini akan dikembangkan menjadi lima indikator
dengan mengacu atau menggabungkan dengan enam (6) dimensi kualitas
produk seperti yang dikemukakan oleh Martinich, mefiputi ;. performance,
range and type of features, reliability and durability, maintenance and

serviceabilily, sensory characteristics, ethical profile and image.

Sebagaimana diketahui bahwa produk perbankan merupakan usaha
jasa disertai dengan pelengkap dan fasilitas jasa yang ditingkatkan.
Berdasarkan beberapa seperti diuraikan sebelumnya, Lovelock and
Wright menyatkan seperti dikutip dalam Tjiptono (2005:91) menggunakan
konsep "The Flower of Service ", atau dengan kata lain Bunga Layanan ,
dinyatakan bahwa jasa terdiri dari element inti dan jasa pelengkap yang
memudahkan serta jasa yang meningkatkan, bagi yang membutuhkandan

menggunakannya, nampak pada Gambar 2.5 halaman 42.
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Information

Payment

Billing &

Exceptions &

Safekeeping

Sumber : Lovelock (1994)

Gambar 2.5
THE FLOWER SERVICE

Gambar 2.5 halam 42, menjelaskan tentang klasifikasi usaha jasa dengan

mengelompokkan, sebagai berikut:

1. Element inti jasa adalah manfaat utama yang diperoleh dari jasa.

2. Jasa pelengkap yang memudahkan,meliputi:

2.1 Infoomasi merupakan sekelompok jasa pelengkap yang
mempermudah pembelian dan penggunaan jasa dengan
memberitahukan kepada pelanggan tentang fitur dan kinerja jasa
sebelum, sesudah dan setelah penyerahan jasa.

2.2 Penerimanaan pesanan merupakan sekelompok jasa pelengkap yang
mempermudah pembelian dengan menciptakan prosedur yang cepat,

akurat, daya tanggap untuk menerima pemesanan atau reservasi
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2.3 Penagihan merupakan sekumpulan jasa pelengkap yang
memudahkan pembelian dengan menyediakan dokumen yang jelas,
tepat waktu, akurat, dan relevan tentang apa yang harus dibayar
nasabah ,ditambah informasi bagaimana cara membayamya.

2.4Pembayaran adalah sekumpulan jasa pelengkap memudahkan
pembelian dengan menawarkan pilihan prosedur yang mudah untuk
melakukan pembayaran dengan cepat.

3. Jasa yang ditingkatkan, meliputi:

3.1 Konsultasi adalah sekumpulan jasa pelengkap yang menambabh nilai
dengan memberikan jawaban kepada pelanggan yang membutuhkan
saran, konseling atau pelatihan untukmembantu mereka mendapatkan
manfaat sebesar-besamya dari pengalaman jasa tersebut.

3.2 Keramahan yaitu sekumpulan jasa pelengkap yang menambah nilai
dengan cara memperlakukan pelanggan seperti tamu dan
menyediakan perlengkapan kenyamanan yang mampu mengantisipasi
kebutuhan mereka selama berinteraksi dengan penyedia jasa.

3.3 Pengamanan adalah sekumpulan jasa pelengkap yang menambah
nilai dengan membnya yang mereka bawa ketempat menyerahkan
jasa atau tempat mereka membeli.

3.4 Pengecualian adalah sekumpulan jasa pelengkap yang menambah
nilai dengan menaggapi permintaan khusus,memecahkan masalah,
pengaduan saran, dan menyediakan kompensasi kegagalan jasa.

2.1.6 Kualitas Layanan Perbankan
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Kualitas layanan perbankan jauh lebih sukar didefinisikan
dibandingkan dengan kualitas barang. Jasa atau layanan bersifat
intangible dan merupakan proses yang dialami nasabah secara subyektif
dimana aktifitas produksi dan konsumsi berlangsung pada saat
bersamaan. Apa yang terjadi selama interaksi nasabah dan penyedia jasa
akan sangat berpengaruh terhadap kualitas layanan yang dipersepsikan
oleh nasabah.

Dalam konteks kualitas layanan perbankan, benkut diuraikan
beberapa definisi kualitas layanan. Cronin and Taylor (1992) menyatakan
bahwa kualitas layanan adalah penyampaian layanan yang relatif
istimewa atau superior terhadap harapan pelanggan. Kualitas layanan
merupakan bentuk sikap penilaian menyeluruh dan jangka panjang.
Tujuan yang ingin dicapai adalah upaya pemenuhan kebutuhan dan
keinginan nasabah serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi
harapan nasabah. Definisi ini mengarah kepada pencapaian ideal
expectation dimana layanan yang diberikan oleh bank adalah tingkat
kinerja optimum atau yang terbaik seperti yang diharapkan nasabah.

Terdapat dua faktor yang mempengaruhi kualitas layanan yaitu
tayanan yang diharapkan dan layanan yang diterima. Parasuraman ef al.
(1996) menyatakan bahwa kualitas layanan adalah seberapa jauh
perbedaan antara kenyataan dan harapan, para nasabah atas layanan
yang mereka peroleh atau terima. Semakin jauh antara kenyataan yang
diteima dibawah harapan maka dikatakan bahwa layanan yang

diberikan oleh suatu bank akan semakin tidak berkualitas. Sebaliknya jika
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kenyataan yang diterima sama atau melebihi harapan nasabah, maka
layanan yang diberikan bank semakin berkualitas.

Dari sudut pandang berbeda kualitas layanan juga dapat dilihat dari
seberapa besar manfaat yang didapat oleh nasabah dari suatu kegiatan
transaksi perbankan. Wyckof dalam Yamit (2001:22) menyatakan
kualitas layanan dapat didefinisikan sebagai sekelompok manfaat yang
berguna baik secara eksplisit maupun implisit atas kemudahan untuk
mendapatkan layanan. Implikasinya, baik buruknya kualitas jasa
tergantung kepada bagaimana layanan yang diberikan  mampu
memberikan manfaat kepada nasabah.

Peneliti lain mengaitkan kualitas layanan dengan kepuasan nasabah.
Jika nasabah merasa puas terhadap layanan yang diberikan bank maka
dikatakan bank tersebut mampu memberikan layanan yang berkualitas.
Fomeli ef al., (1996) mengemukakan bahwa kualitas layanan adatah hasil
evaluasi dan pengalaman konsumsi saat sekarang dan diharapkan
mempunyai pengaruh langsung dan positif terhadap kepuasan nasabah
secara menyeluruh. Masing-masing nasabah akan mempunyai persepsi
berbeda setelah melakukan interaksi dengan pihak bank. Komponen
utama dari persepsi nasabah adalah: 1. kebiasaan yaitu tingkat di mana
penawaran perusahaan dibiasakan untuk memenuhi kebutuhan nasabah
yang heterogen; 2. reliabilitas yaitu tingkat penawaran perusahaan yang
reliable, terstandarisasi dan bebas dari kekurangan.

Oliver (1981) memandang kualitas layanan sebagai tingkat kepuasan

yang ditimbulkan karena adanya suatu transaksi khusus antara bank dan
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nasabah yang merupakan kondisi psikologis yang dihasilkan ketika faktor
emosi mendorong harapan dan menyesuaikan dengan pengalaman
mengkonsumsi pada waktu terdahulu. Hal ini berari ada perbedaan
apabila kualitas layanan dipandang sebagai suatu sikap, sebab antara
kepuasan dengan sikap adalah hal yang besbeda. Sikap nasabah bersifat
relatif terhadap produk atau layanan, sedangkan kepuasan merupakan
reaksi emosional terhadap pengalaman mengkonsumsi sebelumnya.
Sejalan dengan perbedaan tersebut maka kualitas layanan juga dapat
dibedakan dengan tingkat kepuasan sebab persepsi tentang ktaalitas
layanan merupakan suatu hasil pertimbangan menyeluruh atau sikap
dalam menanggapi keunggulan suatu pelayanan, sementara tingkat
kepuasan berkaitan hanya pada suatu transaksi secara khusus dalam
periode yang relatif singkat.

Model kualitas yang banyak dijadikan acuan dalam riset pemasaran
jasa adalah model Servqual yang dikembangkan Parasuraman et al,
dalam Tjiptono (2008 :263). Dalam model ini dikatakan bahwa bila kinerja
dan suatu atribut meningkat lebih besar dari pada harapannya maka
kualitas layanan akan meningkat. Model servgual mendefiniskan kualitas
layanan sebagai penilaian atau sikap yang berhubungan dengan
superioritas suatu jasa. Definisi ini didasarkan pada: 1. kualitas lebih sukar
dievaluasi dari pada kualitas barang; 2. persepsi terhadap kualitas jasa
merupakan hasil dan perbandingan antara harapan dan kinerja aktual
jasa; 3. evaiuasi kualitas tidak hanya dilakukan dari hasil jasa, namun juga

mencakup evaluasi terhadap proses penyampaian jasa. Model servqual
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meliputi analisis terhadap lima gap yang mempengaruhi kualitas jasa. Gap
pertama: kesenjangan antara harapan nasabah dan persepsi manajemen
bank terhadap harapan nasabah. Pihak manajemen tidak memahami
harapan nasabah secara akurat. Gap kedua: perbedaan antara persepsi
manajemen bank terhadap harapan nasabah dan spesifikasi kualitas
jayanan. Gap ketiga: perbedaan antara spesifikasi kualitas layanan dan
penyampaian layanan. Gap keempat. perbedaan antara penyampaian
layanan dan komunikasi ekstemal. Gap kelima: kesenjangan antara
layanan yang dipersepsikan dengan layanan yang diharapkan. Model

Servqual dapat dilihat pada Gambar 2.6 halaman 47.

Kormumnikasi dari Kebutuhan Pengalaman Masa Lalu
Muiut ke mulut Pnbadi

:

b Jasa yang diharapkan
vy L *
g Jasa yang dipersepsikan
_?_
Penvampaian jasa
Iy
g J GAP 4
SpesifikasiKualitas Jasa  }&—»] Komunikasi eksternat
PENYEDIADASA LK
- h

% S Persepsi MmnajemenTentang
o harapan

Sumber: Parasuraman et al.{1993)

Gambar 2.0
MODEL SERVQUAL KONSUMEN

Berdasarkan Gambar 2.6 halaman 47, kualitas layanan sebagai
persepsi tentang kinerja perusahaan yang dialami nasabah, berasal dan
perbandingan antara perasaan yang seharusnya diharapkan diterima

nasabah dari pelayanan perbankan dengan persepsi nasabah tentang
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kinerja dari pelayanan yang diperolehnya. Hal ini berarti kualitas layanan
dipandang sebagai derajat serta arah dan perbedaan antara persepsi
layanan dengan harapan. Untuk mengukur kualitas layanan dikenai dua
model. Pertama, dengan menggunakan skala yang hanya menangkap
persepsi tentang kinerja saja, dan yang Kedua, menggunakan
perbandingan antara harapan dengan persepsi tentang kinerja.

Terdapat dua faktor yang mempengaruhi kualitas layanan, yaitu
tayanan yang diharapkan dan layanan yang diterima. Sehingga kualitas
layanan dapat dibedakan menjadi tiga macam, yaitu:

a. kualitas layanan yang memuaskan, bila kualitas layanan yang diterima
sesuai dengan kualitas layanan yang diharapkan atau dengan kata
lain, jika kualitas yang diterima sama dengan yang diharapkan, berarti
kualitas layanan bagi nasabah memuaskan.

b. kualitas fayanan yang buruk, bila kualitas layanan yang diterima lebih
rendah dibandingkan dengan kualitas layanan yang diharapkan, atau
dengan kata lain, kualitas layanan yang diterima nasabah tidak
memuaskan atau mengecewakan.

¢. kualitas layanan yang ideal, bila kualitas tayanan yang diterima lebih
tinggi dibandingkan dengan kualitas layanan yang diharapkan, dengan
kata lain, bahwa kulaitas layanan yang diterima nasabah sangat
memuaskan,

Dari beberapa kriteria tersebut, nampak jelas bahwa nasabah akan
mempunyai penilaian atau persepsi terhadap layanan yang diterimanya

dibandingkan dengan harapan yang akan diperolehnya, apakah
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merasakan apakah pelayanan yang diterima memuaskan atau tidak

memuaskan (mengecewakan) atau sangat memuaskan (ideal)

Untuk meningkatkan kualitas pelayanan maka harus dilaksanakan

proses sebagai berikut: 1. mengamati persepsi nasabah pada kualitas

layanan, 2. mengidentifikasi penyebab rendahnya kualitas layanan, 3.

mengambit langkah yang perlu untuk meningkatkan kualitas layanan.

Pada awalnya, penelitian Parasuraman et al/. (1985) mengidentifikasi 10

dimensi pokok kualitas layanan. Berdasarkan penekitian Parasuraman ef

al. (1985), atribut-atribut dalam kualitas layanan secara umum dapat

dirumuskan menjadi sepuluh dimensi. Hubungan antar atribut dengan nilai

kepuasan nasabah dapat dilihat pada Gambar 2.7 halamn 49

Dimension ofService Quality

Tangibles
Reliabelity
Responsiveness
Competence
Courtesy
Credibility
Security

Access
Comunication
Understanding the
Coustomer

__’Expected

Service

Parceived

Service

v

Service Quality

Sumber : Parasuraman et al. (1993)

Gambar 2.7

MODEL PENILAIAN PELANGGAN
TERHADAP KUALITAS LAYANAN

Adapun keterangan dari masing-masing pemyataan pada Gambar 2.7

halaman 49, adalah sebagai berikut:

a. Tangibles yaitu: penampilan dan fasilitas fisik, peralatan dan maten

DISERTASI

kosmunikasi
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Reliability yaitu: kemampuan untuk melaksanakan pelayanan yang
dijanjikan secara akurat dan dapat diandalkan.

Responsiveness yaitu. kemauan untuk membantu nasabah dan
melakukan pefayanan dengan cepat

Competence yaitu: penguasaan ketrampilan yang dibutuhkan dan
pengetahuan untuk melaksanakan tugas.

Credibility yaitu: tingkat kepercayaan dan kejujuran dari bank.
Courtessy vyaitu: kesopanan, rasa hommat, timbang rasa dan
keramahan karyawan yang berhubungan langsung dengan nasabah.
Security yaitu: perasaan aman, bebas dan bahaya, resiko atau keragu-
raguan atas layanan yang diberikan bank.

Access yaitu: kemudahan untuk mencapai sarana pelayanan.
Understanding fo the customer yaitu: usaha untuk mengetahui
nasabah dan kebutuhannya.

Communication vyaitu. menjaga hubungan nasabah dengan
memberikan informasi dalam bahasa yang mudah dimengerti oleh
nasabah dan selalu memperhatikan masukan dari nasabah.

Namun pada penelitian berikutnya Parasuraman ef a/, (1988)

menyempurnakan dan merangkum sepuluh dimensi tersebut. Kompetensi,
kesopanan, kredibilitas dan keamanan disatukan menjadi jaminan
(assurance), sedangkan akses, komunikasi dan kemampuan memahami
nasabah dikategorikan sebagai empati (emphaty). Sepuluh dimensi yang
ada dapat dirangkum menjadi lima dimensi utama. Kelima dimensi pokok

tersebut meliputi:

a.

DISERTASI

Tangibles (bukti langsung ), yaitu penampilan dan fasilitas fisik,

perlengkapan, pegawai, dan media komunikasi.
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b. Reliability (keandalan), yaitu kemampuan bank untuk memberikan
layanan sesuai dengan yang dijanjikan dengan cepat dan memuaskan.

c. Responsiveness (daya tanggap), yaitu keinginan dari bank dalam
membantu nasabah dan memberikan layanan dengan cepat dan
tanggap.

d. Assurance (jaminan), yaitu jaminan yang diberikan bank kepada

nasabah yang meliputi kemampuan, kesopanan dan sikap para

pegawai yang dapat dipercaya.

®

Empathy (empati), yaitu kepedulian dari bank yang berupa perhatian
terhadap kebutuhan dan keinginan nasabah.

Dari hasil penelitian yang dilakukan bleh Parasuraman et al,, (1588)
kelima dimensi tersebut diatas tidak selalu independent antara satu sama
lain, Terdapat korelasi antara beberapa atribut sehingga satu atribut dapat
dimasukkan ke satu atau lebih dimensi. Dari hasil korelasi kelima dimensi
tersebut diatas, dibentuk suatu alat untuk mengukur persepsi nasabah
atas kualitas layanan. Alat tersebut dinamakan Servqual yang terdiri dan

lima dimensi seperti Gambar 2.8, halaman 52.

?;g ?J'Sm.gms"len?fg"" Tangibles | Reliability Res""":“"’"es Asurance | Cmpath
Quality y
Tangible  ne—
Reliability j——
Responsiveness L---—
Competence
Courlesy
Security
Access
Comunication
Understanding
Sumber: Parasuraman et al., (1988)

Gambar 2.8
HUBUNGAN ANTARA DIMENS! KUALITAS SERVICE
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Sumber lain, menyatakan dalam penelitiannya Lovelock (1992:225)
menyatakan perlunya dipersiapkan lima prinsip untuk menyiapkan
kualitas tayanan yaitu:

a. Tangibles (bukti langsung) yaitu berwujud seperti penampilan fisik,
peralatan, personal dan komunikasi material.

b. Refiability (keandalan) yaitu kemavan membentuk layanan yang
dijanjikan dengan tepat dan memiliki ketergantungan

c. Responsiveness (daya tanggap) yaitu rasa tanggung jawab terhadap
kualitas fayanan

d. Empathy (empati ) yaitu perhatian perorangan pada nasabah

e. Assurance (jaminan} yaitu pengetahuan, perilaku dan pengetahuan
serta kemampuan pegawai

Dimensi yang kualitas layanan, yang dinyatakan Lovelock tersebut,

didukung oleh pendapat Fitzsimons, seperti dibawah ini.

Fitzsimmons ( 1994:190 ) menyatakan bahwa kualitas layanan sesuatu

yang kompleks sehingga untuk mengukumya dijabarkan datam indikator-

indikator untuk menentukan tolok ukur kualitas layanan tersebut. Indikator
dimaksud adalah:

1. Reliability (keandalan) yaitu kemauan untuk memberikan secara
tepat dan benar _jenis pelayanan yang telah dijanjikan kepada
nasabah.

2. Responsiveness (daya tanggap) yaitu kesadaran atau keinginan
untuk membantu nasabah dari memberikan pelayanan yang cepat

dan tanggap.
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3. Empathy ( empati ) yaitu kemauan pemberi layanan untuk melakukan
pendekatan, memberikan perlindungan, serta berusaha untuk
mengetahui keinginan dan kebutuhan nasabah.

4. Assurance (jaminan) yaitu pengetahuan atau wawasan,
kesopansantunan, kepercayaan diri dari pemberi layanan serta respek
terhadap nasabah

5. Tangibles (bukti langsung) yaitu penampilan para pegawai dan fasilitas

fisik lainnya serta perlengkapan yang penunjang layanan.

Kedua pendapat tersebut, menunjukkan bahwa kualitas layanan

mempunyai 5 dimensi yang sama.

Selanjutnya Zeithaml and Bitner (1996:123) menyatakan bahwa
kuaiitas layanan terdiri atas kualitas interaksi, kualitas lingkungan fisik dan
kualitas hasil dimana ketiga komponen kualitas layanan masing-masing
dibentuk oleh dimensi kualitas layanan yaitu tangibles (bukti langsung),
reliability (keandalan), responsiveness (daya tanggap), empathy (empati
) dan assurance (jaminan) yang memiliki pengaruh terhadap kepuasan
nasabah. Berdasarkan uraian tersebut maka pada penelitian ini digunakan

lima (5) dimensi kualitas layanan.

Dari berbagai definisi yang disampaikan diatas maka definisi kualitas
fayanan perbankan yang paling sesuai dalam konteks jasa perbankan dan
digunakan dalam peneiiian ini adalah segala sesuatu yang
menitikberatkan pada upaya untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan
nasabah yang disertai dengan ketepatan dalam menyampaikannya

sehingga tercipta kesesuaian yang seimbang dengan harapan nasabah.
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Definisi ini digunakan karena: 1. kualitas layanan perbankan bersifat
intangibles lebih sukar dievaluasi dari pada kualitas barang; 2. persepsi
terhadap kualitas jasa merupakan hasil dan perbandingan antara harapan
dan kinerjia aktual jasa; 3. evaluasi kualitas tidak hanya dilakukan dari
hasil jasa, namun juga mencakup evaluasi terhadap proses penyampaian

jasa.

Dimensi dari kualitas layanan perbankan yang digunakan dalam
penelitian ini adalah yang dikembangkan Zeithaml (1995:123) yang
meliputi  tangible (bukti langsung), reliability (keandalan ),
responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan) dan empathy (

empati ).

Pemilihan lima dimensi kualitas layanan tersebut didasari karena
kelima dimensi tersebut cukup lengkap untuk mengukur kualitas layanan
perbankan baik yang berkenaan dengan proses penyajian layanan

maupun hasil akhir dari suatu layanan perbankan.

2.1.7 Kepuasan Nasabah

Dalam pasar global yang hiperkompetitif, tidak ada satupun bank yang
mampu bertahan tanpa adanya nasabah yang puas dan loyal.
Ketidakpuasan nasabah menyebabkan nasabah beralih ke bank lain.
Bank yang gagal memuaskan nasabahnya akan menghadapi masalah
besar karena nasabah akan menceritakan pengalaman buruknya kepada
nasabah lain. Bisa dibayangkan dampak yang timbul jika sebuah bank

mempunyai 10 orang nasabah yang kemudian menceritakan tentang
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kegagalan suatu bank dalam memuaskan nasabahnya kepada masing-
masing 10 orang calon nasabah potensial. Berita buruk tersebut akan
menyebar dan berkembang secara eksponensial maka betapa besar
kerugian karena kegagalan memuaskan 10 nasabah.

Definisi kepuasan nasabah sangat bevariasi antara satu literatur
dengan literatur yang lain. Variasi-variasi ini menyebabkan atau
menimbulkan kesulitan untuk melihat ukuran kepuasan nasabah. Kata
kepuasan atau satisfaction berasal dari bahasa latin satis (artinya cukup
baik atau memadai) dan facio (artinya melakukan atau membuat). Secara
sederhana kepuasan dapat diartikan upaya pemenuhan sesuatu dengan
baik atau membuat sesuatu memadai atau sesuai dengan keinginan
nasabah.

Kotler Philip and Keller Kevin Lane, (2006: 36) mendifinisikan
kepuasan (safisfaction) sebagai a persons feelings of pleasure or
disappointment resulting from companing a products perceived
performance (or outcome) in relation to his or her expectation. Artinya,
kepuasan adalah bentuk perasaan senang atau kecewa seseorang yang
merupakan hasil perbandingan antara performa produk yang diterimanya
dengan apa yang diharapkannya.

Kepuasan nasabah merupakan tingkat perasaan nasabah setelah
membandingkan kinerja (hasil) yang dia rasakan dibandingkan dengan
harapannya. Spreng ef af, (1996) menyatakan bahwa perasaan puas
timbul ketka nasabah membandingkan persepsi mereka mengenai
perfonnance produk atau jasa dengan harapan mereka. Jadi kepuasan
nasabah terbentuk setelah terjadinya persepsi terhadap nilai penawaran
atau dengan kata lain tingkat kepuasan nasabah adalah fungsi dari
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perbedaan antara kinerja yang dirasakan dengan harapan. Kepuasan
nasabah terjadi jika penilaian dan produk perbankan yang digunakan
minimal sama atau melebihi harapan nasabah, sedangkan ketidakpuasan
terjadi jika hasil penilaian tersebut tidak memenuhi atau berada dibawah
harapan nasabah.

Tse and Wilson (1988) menyatakan kepuasan dan ketidakpuasan

adalah respon nasabah terhadap evaluasi ketidaksesuaian yang
dirasakan antara kepuasan sebelumnya dan kinerja aktual produk yang
dirasakan setelah pemakaiannya. Dengan kata lain kepuasan nasabah
akan muncul setelah proses pembelian atau komsumsi di mana nasabah
memberikan penilaian evaluatif purna beli. Ada dua variabel utama yang
menentukan kepuasan nasabah yaitu harapan dan persepsi dari kinerja
produk. Apabila harapan melebihi persepsi kinerja maka akan terjadi
kepuasan tetapi apabila terjadi sebaliknya nasabah merasa tidak puas.

Tujuan akhir dari kepuasan nasabah adalah membentuk persepsi dan
harapan nasabah terhadap produk yang dipasarkan sehingga nasabah
merasa puas dan menjadi nasabah fanatik terhadap produk dan layanan
perbankan yang dihasilkan. Oliver (1981) mengemukakan bahwa
kepuasan nasabah merupakan evaluasi terhadap surprise yang inheren
atau melekat pada pemerolehan produk dan pengalaman konsumsi.
Namun periu diketahui juga bahwa harapan nasabah terbentuk karena
dipengaruhi juga oleh pengalaman pembelian terdahulu, komentar teman
dan kenalannya serta janji informasi pemasar dan saingannya. Nasabah
akan memutuskan puas atau tidak puas berdasarkan pengalaman
konsumsinya tersebut.

Churchill and Surprenant ( 1982 ) menyatakan kepuasan nasabah

adalah hasil pembelian dan pemakaian yang didapatkan dari

perbandingan antara reward dan biaya pembelian dengan konsekuensi
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yang diantisipast sebelumnya. Menurut teori equity, seseorang akan puas
bila hasil (outcome) yang diperoleh dibandingkan dengan input yang
digunakan dirasakan fair atau adil. Kepuasan terjadi apabila nasabah
merasa bahwa rasio hasil terhadap input-nya proporsional terhadap rasio
yang sama apabila dipandang orang lain. Sedangkan teori aftribution
menyatakan bahwa ada tiga dimensi yang menentukan keberhasilan dan
kegagalan outcome sehingga dapat ditentukan apakah suatu pembelian
memuaskan atau tidak memuaskan. Ketiga dimensi tersebut yaitu: 1.
stabilitas atau variabilitas yaitu apakah faktor penyebabnya sementara
atau pemmanen; 2. focus of causaliy yaitu apakah penyebabnya
berhubungan dengan konsumen atau dengan pemasar; 3. controflability
yaitu apakah penyebab tersebut berada dalam kendali ataukah dihambat
oleh faktor luar yang tidak dapat dipengaruhi, seperti nampak pada

Gambar 2.9 sebagai berikut.

Tujuan Perusahaan Kebutuhan dani
Keinginan Nasabah
CFedi>

Nilai Produk bagi
Nasabah

v

Harapan Nasabah
Terhadap produk

¥

KEPUASAN NASABAH

Sumber: Tjiptono (1997:54)
Gambar 2.9
KONSEP KEPUASAN NASABAH

Konsep kepuasan nasabah menurut Tjiptono (1997:54) dapat dilihat
Gambar 2.9 halaman 58, kepuasan nasabah dipengaruhi oleh harapan

nasbah merupakan keinginan dan kebutuhan nasabah. Disamping itu juga
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dipengaruhi oleh nitai produk atau manfaat yang didapat oleh nasabah jika
mengkonsumsi produk tersebut. Pendapat nasabah barkenaan dengan
apa yang diterimanya disebut sebagai nilai kualitas yang di harapkan.
Para nasabah akan dipuaskan, jika kualitas aktual yang mereka terima
iebih baik dari pada yang mereka harapkan. Suatu kesalahan yang umum
dilakukan didalam pengukuran kepuasan nasabah adalah dengan
mengasumsikan bahwa kualitas aktual sama dengan kualitas yang

diharapkan.

Sementara itu dalam pengukuran terhadap kepuasan nasabah,
Fomell et a/, (1996) menggunakan 3 item dalam mengukur kepuasan
nasabah yaitu: 1. overalf salisfaction (kepuasan nasabah secara
menyeluruh) adalah hasil evaluasi dan pengalaman konsumsi sekarang
yang berasal dari kebiasaan, kendala dan standarisasi pelayanan; 2.
confirmation of expectation (konfirmasi harapan) adalah tingkat
kesesuaian antara kinerja dan harapan nasabah; dan 3. comparison of
ideal (perbandingan dengan kondisi ideal) adalah kinerja produk
dibandingkan dengan kondisi ideal menurut persepsi nasabah.
Sebenarnya ke 3 item tersebut merupakan penjabaran dari persepsi dan

harapan nasabah dalam menilai kepuasan nasabah secara menyeluruh.

Dari uraian dan definisi diatas maka definisi kepuasan nasabah yang
digunakan dalam penelitian im adalah yang disampaikan oleh Spreng ef
al, (1996) sebab dalam konteks penelitian jasa perbankan, puas atau
tidak puas nasabah dapat dilihat dengan membandingkan persepsi

dengan kinerja jasa perbankan. Sehingga kepuasan nasabah perbankan
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adalah tingkat perasaan nasabah setelah membandingkan kinerja (hasil)
yang dia rasakan dibandingkan dengan harapannya. Sedangkan dimensi
kepuasan nasabah yang digunakan dalam penelitian ini adalah 3 dimensi
kepuasan nasabah menurut Fomell et a/, (1996) yang meliputi overall
satisfaction, confirmation of expectation dan comparison of ideal. Ketiga
dimensi dipilih karena sebenarnya ke tiga 3 dimensi tersebut telah cukup
lengkap mengukur kepuasan nasabah yang merupakan penjabaran dan
persepsi dan harapan nasabah dalam menitai kepuasan nasabah secara

menyeluruh.

2.1.8 Loyalitas Nasabah

Pada saat ini telah terjadi pergeseran orientasi pemasaran produk
perbankan dari pendekatan konvensional ke pendekatan kontemporer.
Pendekatan konvensional menekankan pada kepuasan nasabah,
sedangkan pendekatan kontemporer berfokus pada loyalitas nasabah.
Sebenarnya tidak ada yang salah dengan pendekatan konvensional' tetapi
apa yang dilakukannya belumlah memadai untuk memenangkan
persaingan dimasa yang akan datang.

Bank pada umumnya menginginkan nasabah dapat dipertahankan
selamanya. Sejalan dengan hal tersebut, dalam konteks jasa perbankan,
Sheth and Mettal dalam Tjiptono (2004:387) menyatakan ioyalitas
nasabah adalah komitmen nasabah terhadap suatu bank berdasarkan
sikap yang sangat positif dan tercermin dalam pembelian ulang yang
konsisten. Pembetlian ulang bisa merupakan hasil dominasi pasar dari

suatu bank yang berhasil menjadikan produknya sebagai satu-satunya
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produk yang tersedia. Konsekuensi yang terjadi adalah nasabah tidak
punya pilihan lain untuk mencari produk lain. Disamping itu pembelian
ulang bisa merupakan promosi secara terus menerus dalam rangka
membujuk dan memikat nasabah untuk menggunakan produk. Jika tidak
ada dominasi pasar dan upaya promosi intensif, hanya nasabah ioyal
yang mempunyai komitmen melakukan pembelian ulang.

Loyalitas akan terbentuk karena faktor kebiasaan dan sejarah panjang
konsumsi produk perbankan. Boulding et a/, (1993) menyatakan bahwa
loyalitas nasabah disebabkan oleh adanya pengaruh kepuasan atau
ketidakpuasan yang terakumulasi secara terus-menerus disamping
adanya persepsi tentang kualitas produk. Bank yang mampu memberikan
kepuasan kepada nasabahnya dalam jangka panjang membuat nasabah
loyal dan melakukan pembelian ulang. Disamping itu persepsi terhadap
kesesuaian kinerja dipengaruhi oleh kualitas layanan bank yang
bersangkutan. Sehingga disamping kepuasan nasabah, kual'ltas layanan
juga merhpengaruhi loyalitas nasabah balk secara langsung maupun tidak
langsung.

Sebagian nasabah menyukai produk perbankan setelah
menggunakan produk perbankan tersebut. Penguiangan konsumsi
menyebabkan adanya loyalitas nasabah. Dalam penelitiannya Caruana
(2002) mengatakan bahwa loyalitas dipandang sebagai suatu final effect
dari pembelian ulang yang dilakukan oleh konsumen. Pembelian Ulang
bisa disebabkan oleh adanya kecocokan setelah berulang kali

menggunakan produk perbankan atau nasabah terkondisi untuk hanya
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menggunakan satu produk perbankan saja. Dampak akhir yang muncul
dari kondisi tersebut adalah nasabah akan loyal kepada suatu produk
perbankan dengan melakukan konsumsi secara berulang-ulang dalam
jangka waktu yang lama.

Oliver datam Astuti (2001:73) mendefinisikan "customer loyalty is a
deeply held commitment to rebuy or repartronize a preferred product or
service consistenly in the future, despite situational influences effort
having the potensial to cause switching behavior”.

Loyalitas dapat dipandang sebagai pengembangan dalam tiga fase,
yaitu kognitif, afektif dan konatif. Pada fase kognitif, loyalitas didefinisikan
atas dasar informasi yang tersedia mendorong mereka untuk menunjuk
pada suatu produk. Pengukuran loyalitas pada fase ini hanya ditunjukkan
oleh perbandingan antara suatu produk dengan produk yang lain,

Fase kedua adaiah loyalitas yang didasarkan pada afeksi. Reichheld
et al, dalam Astuti (2001:74) menyatakan bahwa meskipun didorong oleh
kepuasan yang menjadi sinyal timbulnya loyalitas sebenamya, namun
loyalitas afeksi tidak cukup menjamin loyalitas sebenamya akan terjadi.
Pengukuran loyalitas afektif dinyatakan dengan kemungkinan lebih
memilih produk tertentu yang didasarn oleh sikap lebih menyukai produk
lain. Fase ketiga dalam loyalitas adalah yang didasarkan atas konatif.
Loyalitas ini terjadi jika ada pengaruh yang menimbulkan perubahan
afeksi terhadap produk tertentu. Loyalitas konatif adalah pernyataan
loyalitas dengan komitmen yang rendah untuk menggunakan ulang. Bia

afeksi hanya mendorong pada pembelajaran motivasi, komitmen untuk
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berperilaku menyatakan secara tidak langsung adanya suatu kehendak
untuk berusaha melanjutkan kearah tindakan.

Selanjutnya Jacoby and Kyner dalam Dharmmestha (1999)
mendefinisikan loyalitas sebagai respon keperilakuan yang bersifat bias
atau non random, terungkap secara terus-menerus oleh pengambil
keputusan dengan memperhatikan satu atau lebih produk altemnatif dan
sejumiah produk yang sejenis dan merupakan fungsi proses psikologis.
Berbeda dengan pembelian ulang, loyalitas nasabah menyertakan
perasaan psikologis nasabah terhadap produk layanan yang dilakukan
secara berulang-ulang dalam jangka waktu yang lama. Loyalitas akan
terjadi berdasarkan pengalaman konsumsi terhadap sejumiah produk
yang sejenis. Pengalaman ini akan berdampak pada pengambilan
keputusan akhir di mana nasabah memutuskan loyal hanya pada satu
produk perbankan saja. Terdapat komitmen psikologis antara nasabah
terhadap bank yang tercermin dalam sikap dan perilaku konsumsi
nasabah. Sikap seperti ini diukur dengan jalan menanyakan kepada
nasabah seberapa suka terhadap produk yang ditawarkan, seberapa kuat
komitmen nasabah pada produk dan kecenderungan untuk
merekomendasikan kepada orang lain serta keyakinan dan perasan
nasabah terhadap produk perbankan tersebut.

Menurut Odin et al, (2001) menyatakan bahwa perilaku pembelian
ulang bisa dijabarkan dalam dua kemungkinan yaitu loyalitas dan inersia.
Perilaku pembelian ulang dalam situasi sensitivitas merek yang kuat

dikatagorikan sebagai loyalitas. Begitu juga sebaliknya perilaku pembelian
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ulang dalam situasi sensitivitas merek yang lemah dikatagorikan sebagai

inersia. Loyalitas sifatnya jangka panjang dan komulatif (terus menerus),

makin lama nasabah loyal, maka makin banyak laba yang dapat diperoleh

suatu bank lewat transaksi perbankan yang dilakukan nasabah tersebut.

Lebih lanjut Kapferer and Laurent seperti dikutip Tjiptono (2004:387)

berpendapat bahwa nasabah yang dikategorikan loyal adalah nasabah

yang sangat puas dengan produk perbankan tertentu sehingga

mempunyai antusiasme untuk memperkenalkannya kepada siapapun

yang mereka kenal. Selanjutnya nasabah akan melakukan pembelian

ulang atas produk perbankan yang biasa mereka beli, bahkan nasahah

tersebut tidak akan menggunakan produk perbankan lainnya. Kekurangan

dan kelebihan bank akan diberitahukan pada pihak bank bahkan nasabah

akan memberitahukan kebaikan-kebaikan tersebut pada orang lain.
Menurut Baloglu ( 2002 ) karakteristik nasabah yang loyal adalah:

1. Melakukan transaksi perbankan secara teratur.

2. Melakukan pembelian diluar lini produk perbankan.

3. Menolak produk perbankan dari bank lain.

4. Kebal terhadap daya tarik pesaing.

5. Menarik nasabah baru untuk bank yang bersangkutan.

6. Kekurangan atau kelebihan akan diberitahukan pada pihak bank.
Selanjutnya Baloglu ( 2002 ) memberikan penjelasan bahwa loyalitas

mencakup dua komponen penting yaitu loyalitas sebagai perilaku dan

loyalitas sebagai sikap. Kombinasi kedua komponen menghasilkan empat
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situasi kemungkinan loyalitas yaitu loyalitas superior, loyalitas
sesungguhnya, loyalitas rendah dan loyalitas laten.

Gambar 2.9 halaman 63, memperlihatkan bahwa kombinasi antara
aftitude dan behavior dalam loyalitas menghasilkar, empat kemungkinan
situasi yaitu superior loyalty merupakan kombinasi /loyal aftitude yang
rendah dan loyal behavior yang tinggt, frue loyalty merupakan kombinasi
foyal attitude yang tinggi dengan loyal behavior yang tinggi, low loyalty
merupakan kombinasi antara Joya/ aftitude yang rendah dengan Joyai
behavior yang tinggi dan /afent loyalty merupakan kombinasi antara /oya/

attitude yang rendah dan /oyal behavior yang rendah, seperti gambar 2.1,

halaman 65,berikut:
Tabel 2.1
TIPOLOGI LOYALITAS BERDASARKAN SIKAP DAN
PERILAKU
Sikap
Rendah Tinggi
Perilakuy Tingoi Loyalitas Semu Loyalitas Sesungguhnya
Rendah { pyalitas Rendah Loyalitas Laten

Sumber: Baioglu (2002)

Selanjutnya Baloglu (2002) mengemukakan bahwa berdasarkan
dimensi loyalitas yaitu aftiftude dan behavior, maka salah satu
pengukuran loyalitas dapat dilakukan dengan melihat item yang terdapat
dalam kedua dimensi tersebut. Item yang dipakai untuk mengukur loyalitas
jasa perbankan adalah:

1. Trust merupakan tanggapan kepercayaan nasabah terhadap bank.

Aspek ini diukur dengan menggunakan enam indikator yaitu a.

kepercayan terhadap manajemen bank; b. kepercayaan terhadap
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konsistensi yang diterima; ¢. kepercayaan bahwa apa yang diinginkan
dan pihak bank akan diperoleh; d. kepercayaan bahwa semua
pertanyaan kepada pihak manajemer bank akan dijawab secara
sungguh-sungguh; e. kepercayaan bahwa komunikasi yang diterima
oleh bank sangat kredibel; f. kepercayan bahwa bank akan rnenepati
janji.

Psychological (emotion} commitment nierupakan komitmen psikologi
nasabah terhadap bank. Aspek ini diukur dengan mengunakan 5
indikator yaitu: a. perasaan memiliki ikatan emosional dengan bank; b.
rasa memiliki yang tinggi terhadap bank; ¢. keramahan karyawan bank
membuat nasabah menjadi senang; d. perasaan senang untuk
berkunjung ke bank; e. tidak terpengaruh pada bank lain yang sejenis.
Switching cost merupakan tanggapan nasabah tentang beban yang
diterima ketika terjadi perubahan., Aspek ini diukur dengan
menggunakan dua indikator yaitu: a. beban yang diterima ketika terjadi
perubahan lebih kecill dari pada harus pindah ke bank lain;
b. merasa sangat kesusahan ketika harus pindah ke bank iain.

Word of mouth merupakan perilaku publisitas yang dilakukan nasabah
terhadap bank. Aspek ini diukur dengan menggunakan 3 indikator
yaitu: a. merekomendasikan bank kepada orang lain, b.
menginformasikan pengalaman dengan bank kepada orang lain; c.
memberikan tanggapan positif kepada orang lain tentang bank.
Cooperation merupakan perilaku nasabah yang menunjukkan sikap

yang bekerja sama dengan bank Aspek ini diukur dengan
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menggunakan indikator yaitu: a. menginformasikan kepada
manajemen bank tentang ide yang baik yang diterapkan oleh bank
lain; b. membolehkan nama dan komentar positif kepada bank untuk
digunakan sebagai sarana promosi bank; c. lebih membicarakan
masalah yang terjadi dengan pihak bank.

Nasabah yang benar-benar loyal, bukan saja sangat potensial menjadi
word of mouth advertisers, namun kemungkinan juga loyal pada portofolio
produk dan jasa perbankan untuk jangka wakiu lama. Dari definisi dan
uraian loyalitas nasabah maka definisi yang digunakan dalam peneliitian
ini diadopsi dari pendapat Sheith dan Mettal dalam Tjiptono (2004:387)
karena definisi tersebut paling sesuai dan cocok dengan konteks
peneliian layanan, produk, nilai dan kepuasan nasabah jasa perbankan.
Definisi loyalitas nasabah adalah komitmen nasabah terhadap suatu bank
berdasarkan sikap yang positif yang tercermin dalam pembelian ulang
yang konsisten.

Pengukuran loyalitas nasabah meliputi indikator trust, emotion

commitment, switching cost word of mouth dan cooperation.
Pertimbangan pemilihan indikator-indikator tersebut karena didasarkan
pada dimensi loyalitas yaitu sikap (attitude) daﬁ perilaku (behavior).
Kombinasi kedua dimensi loyalitas menghasilkan empat situasi
kemungkinan loyalitas yang merupakan gambaran lengkap dari suatu
proses terjadinya loyalitas nasabah. Empat situasi loyalitas nasabah
tersebut yaitu loyalitas superior, loyalitas sesungguhnya, loyalitas rendah
dan loyalitas laten.

2.1.9 Hubungan Antar Variabel
Konsep kepuasan dan kualitas sering disamakan walaupun

mempunyai pengertian yang berbeda. Secara umum kepuasan nasabah
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dipandang memiliki konsep yang lebih luas dari pada penilaian kualitas
layanan yang spesifik terffokus pada kualitas layanan. Kepuasan nasabah
merupakan fokus penilaian yang merefieksikan 5 (lima) dimensi spesifik
dart layanan. Zeithaml and Bitner (1996:123) berpendapat bahwa
Kepuasan lebih ekslusif yang dipengaruhi oleh kualitas produk kualitas
layanan, harga, faktor situasi dan faktor manusia.

Gambar 2.10 menunjukkan suatu model hubungan antara kualitas
produk, kualitas layanan, dan kepuasan nasabah.

Mula-mula kualitas layanan dengan dimensi fangibles, reliability,
responsiveness, assurance dan empathy memiliki pengaruh pada
kepuasan nasabah. Disamping itu, selain kualitas layanan, maka kualitas
produk dan harga juga mempunyai pengaruh pada kepuasan nasabah.
Selain faktor intemal kepuasan nasabah juga dipengaruhi oleh faktor
eksternal yaitu fakior situasi dan faktor manusia, nampak pada Gambar

2.10,sebagai berikut.

Faktor
Tangibles —_— Kualitas Situasi
Refiability .= Lavanan ¢
Responsiveness.________|
Assurance —_—
Empathy —t Kepuasan
Kualitas _ | Nasabah
Produk l
Haraa Faktor
g Manusia

Sumber : Zeitham! dan Bitner {(1996:123)
Gambar 2.10

HUBUNGAN KUALITAS LAYANAN, KUALITAS PRODUK,
DAN HARGA DENGAN KEPUASAN NASABAH
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Pada penelitian ini hanya akan dibahas hubungan antara kualitas
layanan, kualitas produk dan nilai bagi nasabah terhadap kepuasan
nasabah dan loyalitas nasabah. Sehingga dapat disimpulkan bahwa
kualitas layanan, kualitas produk dan nilai bagi nasabah mempunyai
pengaruh terhadap kepuasan nasabah dan loyalitas nasabah. Kualitas
layanan dikatakan baik apabila dapat memenuhi atau dapat melampaui
harapan nasabah. Jika bank melakukan proses layanan yang tidak sesuai
dengan harapan nasabah, itu berarti bank tidak memberikan kualitas
layanan yang baik. Hal ini akan berakibat adanya ketidakpuasan nasabah.
Dengan kata lain jika bank memberikan kualitas layanan yang baik (sesuai
harapan nasabah} maka kepuasan nasabah akan dicapai.

Pihak penyedia jasa perbankan (bank) pada umumnya menginginkan
nasabah dapat dipertahankan selamanya. Daiam jangka panjang loyalitas
nasabah dapat dijadikan tujuan utama bagi perencanaan starategi
pemasaran jasa perbankan. Terdapat beberapa penelittan yang
mendukung hubungan antara kepuasan nasabah dengan loyalitas
nasabah. Disamping itu, pada bagian ini juga dijeiaskan hubungan antara
kualitas layanan dengan loyalitas nasabah. Hubungan antara Kualitas
layanan dengan loyalitas nasabah bisa dalam bentuk hubungan langsung
maupun hubungan tidak langsung dengan diantarai atau dimoderatori oleh

kepuasan nasabah.

2.1.9.1 Hubungan Kualitas Tabungan dengan Kepuasan Nasabah
Faktor lain yang mempengaruhi kepuasan nasabah adalah kualitas

produk. Faktor determinan kepuasan nasabah selain ditentukan oleh
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atribut-atribut kualitas layanan, kepuasan nasabah juga sangat mungkin
dipengaruhi faktor kualitas produk seperti pendapat Zeithaml dan Bitner
(1996:123). Seperti kualitas layanan, hubungan antara kualitas produk
perbankan, dalam hal ini tabungan dan kepuasan nasabah dipengaruhi
oleh harapan nasabah terhadap kualitas tabungan. Jika kualitas tabungan
melebihi harapan nasabah, maka nasabah akan berada pada tingkat
kepuasan terhadap kualitas tabungan yang diberikan. Begitu juga
sebaliknya, jika kualitas tabungan tidak sesuai dengan harapan
nasabah maka dapat disimpulkan bahwa nasabah berada pada kondisi
tidak puas.

Nasabah adalah penentu atau penilai tentang kualitas suatu
tabungan. Banyak ukuran yang bisa dipakai nasabah dalam menentukan
kualitas tabungan . Namun tujuan akhir yang dicapai adalah sama yaitu
mampu memberikan rasa puas kepada nasabah. Semakin puas seorang
nasabah dalam mengkonsumsi atau menggunakan suatu tabungan maka
dapat dikatakan semakin berkualitas tabungan tersebut. Puas atau tidak
puasnya seorang nasabah ditentukan oleh kesesuaian harapan nasabah
dengan persepsi nasabah pada kinerja aktual tabungan.

Nasabah akan puas jika bank mampu memberikan kualitas tabungan
yang sesuai dengan keinginan atau harapan nasabah. Atau dengan kata
lain, nasabah akan membentuk harapannya dari kinerja yang seharusnya
dari suatu tabungan . Harapan atas kinerja dibandingkan dengan kinerja
aktual tabungan ( persepsi terhadap kualitas tabungan ). Jika kinerja

aktual tabungan lebih besar atau sama dengan harapan maka kepuasan
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nasabah akan terjadi. Tse and Wiison (1988) menyatakan kepuasan dan
ketidakpuasan adalah respon nasabah terhadap evaluasi ketidaksesuaian
yang dirasakan antara kepuasan sebelumnya (harapan) dan kinerja aktual
produk yang dirasakan setelah pemakaiannya.

Selanjutnya Payne ( 1993:24 ) menyatakan bahwa kualitas produk
merupakan suatu bentuk dengan nilai kepuasan yang kompieks. Nasabah
membeli atau menggunakan produk perbankan untuk menyelesaikan
masalah dan nasabah memberikan nilai dalam proporsi terhadap
kemampuan produk untuk melakukan hal tersebut. Nilai yang diberikan
nasabah berhubungan dengan manfaat atau keuntungan yang akan
diteimanya. Pendapat nasabah berkenaan dengan apa yang
diterimanya disebut dengan nilai kualitas yang diharapkan. Nasabah
akan dipuaskan jika kualitas aktual yang diterima lebih baik dari yang
diharapkan.

Hoim (2000} dan Bei and Chian (2001) menyatakan bahwa
kualitas produk mempengaruhi kepuasan nasabah. Nasabah
mengkonsumsi produk perbankan memberikan nilai dalam proporsi
terhadap kemampuan produk dalam memenuhi kebutuhannya. Nilai yang
diberikan nasabah berhubungan dengan benefit atau keuntungan yang
akan diterimanya. Kualitas tabungan perbankan didapatkan dengan cara
menemukan keseluruhan harapan nasabah, meningkatkan nifai
tabungan atau pelayanan dalam rangka memenuhi harapan nasabah
tersebut. Hubungan kualitas tabungan dengan loyalitas nasabah dapat

dijelaskan melihat proses terjadinya loyalitas nasabah perbankan.
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Penyediaan tabungan yang berkualitas terbaik merupakan keharusan
bagi sebuah bank. Semakin baik kualitas tabungan yang tawarkan oleh
bank maka semakin tinggi pula kepuasan nasabah, sehingga semakin
tinggi pula loyalitas nasabah seperti tercermin dengan semakin tingginya
tingkat kepercayaan nasabah kepada bank. Kualitas tabungan sering
dipahami suatu tujuan yang sukar dipahami sebab harapan nasabah
selalu berubah. Setiap suatu standar kualitas tabungan yang baik
ditemukan, maka nasabah akan menuntut lagi agar diperoleh standar
kualitas tabungan yang lebih baik, sehingga bank selaiu dituntut adanya
peningkatan standar kualitas tabungan . Peningkatan kualitas tabungan
merupakan aktifitas berkelanjutan untuk mencari cara memuaskan
harapan nasabah.

Pada penelitian ini loyalitas nasabah didefinisikan sebagai pembelian
kembali jasa yang sudah pemah dibelinya. Nasabah yang loyal adalah
nasabah yang bersedia melakukan pembelian / penggunaan ulang produk
perbankan yang sama dan menjadi referensi bagi nasabah potensial
lainnya meiaiui komunikasi mulut ke mulut yang positif. Sikap loyal
nasabah dipengaruhi oleh keyakinan, emosi dan perasaan puas serta
harapan-harapan nasabah itu sendiri. Disamping itu bank harus mampu
merubah perasaan puas menjadi perasaan senang. Bagi pihak bank hal
ini merupakan tantangan untuk menciptakan suatu hubungan spesial
antara nasabah dengan bank yang dalam jangka panjang akan
menguntungkan. Bei and Chian (2001) yang menyatakan bahwa kualitas

produk berpengaruh langsung maupun tidak langsung dengan diantarai
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oleh kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah. Model loyalitas
seperti ini di dasarkan tingkat kualitas produk dan layanan yang
ditawarkan oleh bank. Dengan kata lain dapat disimpuikan bahwa loyalitas
dipengaruhi oleh faktor kualitas produk dan kualitas Jayanan seperti hasil
penelitian yang dilakukan oleh Boulding ef al. ( 1993 ) yang menyatakan
bahwa terfadinya loyalitas pada nasabah disebabkan oleh adanya
pengaruh kepuasan atau ketidakpuasan yang terakumulasi secara terus

menerus disamping adanya kualitas produk.

2.1.9.2 Hubungan Kualitas Layanan dengan Kepuasan Nasabah

Hubungan kualitas layanan dan kepuasan nasabah tidak lepas dari
pembicaraan kreativitas layanan perbankan. Untuk mewujudkan suatu
layanan berkualitas yang bermuara pada kepuasan nasabah Bank Jatim
harus mampu mengidentifikasi siapa nasabahnya sehingga mampu
memahami tingkat persepsi dan harapan nasabah atas kualitas layanan.
Hal ini penting karena kepuasan nasabah merupakan perbandingan
antara persepsi dengan harapan nasabah terhadap layanan perbankan
yang dirasakan nasabah.

Hubungan kualitas layanan dengan kepuasan nasabah dapat
dipandang dari dua hal pokok yang salirig berkaitan erat yaitu haranan
nasabah terhadap kualitas layanan (expected quality) dan persepsi
nasabah terhadap kualitas layanan (perceived quality). Nasabah selalu
menilai suatu layanan yang diterima dibandingkan dengan apa yang
diharapkan atau diinginkan (Parasuraman ef al. 1893). Mengidentifikasi
perbedaan antara harapan dan kenyataan nasabah merupakan suatu cara

-]
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untuk mengetahui tingkat kepuasan nasabah. Kepuasan nasabah terjadi
apabila terjadi kesesuaian antara harapan dan kenyataan yang
didapatkan nasabah. Jika yang terjadi adalah ketidakpuasan maka
nasabah akan mewujudkannya dalam bentuk keluhan. Pemahaman
terhadap keinginan nasabah bank merupakan langkah awal dalam
memberikan pelayanan yang prima yang bermuara pada kepuasan
nasabah. Manajer bank harus mampu menggunakan pengetahuannya
untuk menghadapi tantangan dalam menetapkan standar kualitas Jayanan
perbankan. Kepuasan nasabah merupakan kata kunci dari sebuah proses
pelayanan perbankan.

Cronin and Taylor (1992) menyatakan bahwa kepuasan
nasabatmembantu bank dalam memperbaiki atau merevisi persepsi
terhadap kualitas layanan. Hal ini didasarkan, bahwa: 1. jika nasabah
tidak memiliki pengalaman sebelumnya dengan suatu bank maka persepsi
terhadap kualitas layanannya didasarkan pada harapan nasabah; 2.
interaksi dengan bank menyebabkan nasabah merubah persepsinya
terhadap kualitas layanan; 3. setiap tambahan interaksi dengan bank akan
memperkuat atau memperlemah persepsi terhadap kualitas layanan; 4.
revisi persepsi terhadap kualitas Jayarian mempengaruhi minat pembelian
kembali dimasa yang akan datang.

Oliver (1981) memandang kualitas layanan sebagai tingkat kepuasan
yang ditimbutkan karena adanya suatu transaksi khusus antara bank clan
nasabah yang merupakan kondisi psikologis yang dihasilkan ketika faktor

emost mendorong harapan dan menyesuaikan dengan pengalaman
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mengkonsumsi pada waktu terdahulu. Hal ini berarti ada perbedaan
apabila kualitas layanan dipandang sebagai suatu sikap, sebab antara
kepuasan dengan sikap adalah hal yang berbeda. Sikap yang ditunjukkan
nasabah lebih bersifat relatif tethadap produk atau layanan perbankan,
sedangkan kepuasan merupakan reaksi emosional terhadap pengalaman
mengkonsumsi sebelumnya.

Parasuraman ef al, (1985) menyatakan bahwa kualitas layanan
merupakan penilaian atau sikap global yang berkenaan dengan
superioritas suatu layanan sedangkan kepuasan nasabah adalah respon
dar penilaian tersebut. Kualitas layanan merupakan bentuk sikap
penilaian nasabah secara menyeluruh dan jangka panjang. Tujuan yang
ingin dicapai adalah upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan nasabah
serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan nasabah (
kepuasan nasabah ). Tujuan ini mengarah kepada pencapaian ideal
expectation di mana layanan yang diberikan oleh bank adalah tingkat
kinerja optimum atau yang terbaik seperti yang diharapkan nasabah.

Nasabah akan menilai kualitas layanan perbankan berdasarkan
pengalaman yang dialaminya selama berinteraksi dengan pihak
perbankan. Pengalaman konsumsi tersebut akan berpengaruh terhadap
persepsi nasabah. Pengalaman positif akan memperkuat persepsi
nasabah tentang kualitas layanan yang pada akhimya abah berperilaku
tidak berpengaruh pada kepuasan nasabah. Demikian juga sebaliknya
pengataman negatif yang dialami nasabah menyebabkan menyenangkan

atau tidak puas dengan layanan yang diberikan oleh bank. Pendapat ini
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nasidukung oleh Zeithaml and Bitner (1996:123) menyatakan bahwa
kepuasan lebih ekslusif yang dipengaruhi oleh kualitas layanan. Fomell et
al., (1996) mengemukakan bahwa kualitas layanan adalah hasil evaluasi
dan pengalaman konsumsi saat sekarang dan diharapkan mempunyai
pengaruh langsung dan positf terhadap kepuasan nasabah secara
menyeluruh. Parasuraman et. al, ( 1996 ) menyatakan bahwa kualitas
layanan memiliki hubungan positif dengan intensi peritaku menyenangkan
dan hubungan negatif dengan perilaku tidak menyenangkan. Kualitas
layanan dikatakan baik apabila dapat memenuhi atau dapat melampaui
harapan nasabah. Jika bank melakukan proses layanan yang tidak sesuai
dengan harapan nasabah, maka bank tidak memberikan kualitas layanan
yang baik. Hal ini akan berakibat adanya ketidakpuasan nasabah. Jika
bank memberikan kualitas layanan yang sesuai harapan nasabah maka
kepuasan nasabah akan dicapai. Bei and Chian (2001) dan Holm (2000)

menyatakan bahwa Kkualitas layanan mempengaruhi kepuasan pelanggan.

2.1.9.3 Hubungan Kualitas Tabungan dengan Loyalitas Nasabah
Hubungan kualitas tabungan dengan loyalitas nasabah dapat
dijelaskan melihat proses terjadinya loyalitas nasabah perbankan.
Penyediaan tabungan yang berkuatlitas terbaik merupakan keharusan
bagi sebuah bank. Semakin bak kualitas tabunganyang tawarkan oleh
bank maka semakin tinggi pula kepuasan nasabah, sehingga semakin
tinggi pula loyalitas nasabah seperti tercenmin dengan semakin tingginya
tingkat kepercayaan nasabah kepada bank. Kualitas tabungan sering

dipahami suatu tujuan yang sukar dipahami sebab harapan nasabah
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selalu berubah. Setiap suatu standar kualitas tabungan yang baik
ditemukan, maka nasabah akan menuntut lagi agar diperoleh standar
kualitas produk yang lebih baik, sehingga selalu dituntut adanya
peningkatan standar kualitas tabungan. Peningkatan kualitas tabungan
merupakan aktifitas berkelanjutan untuk mencari cara memuaskan
harapan nasabah.

Pada penelitian ini loyalitas nasabah didefinisikan sebagai pembefian
kembali jasa yang sudah pemah dibelinya. Nasabah yang loyal adalah
nasabah yang bersedia melakukan pembelian / penggunaan ulang produk
perbankan yang sama dan menjadi referensi bagi nasabah potensial
lainnya melalui komunikasi mulut ke mulut yang positif. Sikap loyal
nasabah dipengaruhi oleh keyakinan, emosi dan perasaan puas serta
harapan-harapan nasabah itu sendiri. Disamping itu bank harus mampu
merubah perasaan puas menjadi perasaan senang. Bagi pihak bank ini
merupakan tantangan untuk menciptakan suatu hubungan spesial antara
nasabah dengan bank yang dalam jangka panj;a|ng akan menguntungkan.
Bei and Chian (2001) yang menyatakan bahwa kualitas produk
berpengaruh langsung maupun tidak langsung dengan diantarai oleh
kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah. Model loyalitas seperti ini
didasarkan tingkat kualitas produk dan layanan yang ditawarkan oleh
bank. Dengan kata lain dapat disimpulkan bahwa loyalitas dipengaruhi
oleh faktor kualitas produk dan kualitas layanan seperti hasil penelitian
yang dilakukan oleh Boulding et al, {1993) yang menyatakan bahwa

teriadinya loyalitas pada nasabah disebabkan cleh adanya pengaruh
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kepuasan atau ketidakpuasan yang terakumulasi secara terus menerus

disamping adanya kualitas produk.

2.1.9.4 Hubungan Kualitas Layanan dengan Loyalitas Nasabah
Hubungan kualitas layanan dengan loyalitas nasabah dapat dilihat
dari konsep awal tentang kualitas tayanan. Terdapat dua hall penting
dalam kuafitas layanan yaitu harapan nasabah dan persepsi nasabah
tentang kualitas layanan. Nasabah akan selalu menitai kualitas layanan
berdasarkan persepsi dan harapannya tersebut. Akhir dar proses
penilaian tersebut adalah kondisi puas dan tidak puas terhadap layanan
yang diberikan. Jika nasabah merasa puas dengan layanan perbankan
yang disajikan oleh bank, terdapat kecendrungan nasabah tersebut
untuk mengulang kembali konsumsi pada jasa layanan perbankan.
Pengulangan secara terus-menerus dalam jangka waktu yang lama akan
menyebabkan nasabah joyal dan tidak pindah menjadi nasabah bank
tain. Proses terjadinya loyalitas nasabah dapat dijelaskan oleh Caruana
(2002) dalam peneiitiannya yang menyatakan bahwa kualitas layanan
memberikan pengaruh yang signifikan temadap loyalitas nasabah baik
secara langsung maupun tidak langsung dengan diantarai kepuasan
nasabah. Penelitian ini menjelaskan bahwa pengalaman konsumsi
nasabah akan berdampak pada perasaan puas atau tidak puasnya
nasabah akan sangat mempengaruhi loyalitas nasabah kepada bank.
Said (2004) yang menyatakan bahwa persepsi kualitas layanan
berpengaruh langsung terhadap loyalitas nasabah. Parasuraman ef al

(1996) pelanggan yang tidak mengatami masalah layanan mempunyai
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tingkat intensi loyalitas yang tinggi dan intensi respon ekstemal dan
beralih ke produk fain yang terendah. Diantara pelanggan yang
mengalami masalah layanan, terbukti secara signifikan bahwa nasabah
yang menerima penyelesaian yang memuaskar, memiliki loyalitas, intensi
untuk membayar lebih tinggi, intensi untuk beratih ke produk lain dan
respon ekstenal yang lebih rendah dibandingkan pelanggan yang
menerima penyelesaian masalah layanan.

Fullerton and Taylor (2002) dalam penelitiannya menyimpulkan bahwa
kuaiitas layanan memberikan pengaru_h signifikan terhadap loyalitas
nasabah. Kepuasan nasabah aerpengarub signifikan dalam memediasi
hubungan antara kualitas layanan dan loyalitas nasabah. Kepuasan
nasabah secara signifikan juga berfungsi sebagai moderator bagi
pengamuh yang terjadi antara kualitas layanan dan loyalitas nasabah.
Kepuasan nasabah menyangkut apa yang diungkapkan dan dirasakan
oieh nasabah, sedangkan loyalitas berkaitan dengan apa yang dilakukan
nasabah. Oleh sebab itu parameter kepuasan nasabah lebih sulit diukur
dibandingkan dengan ioyalitas nasabah. Namun demikian data kepuasan
nasabah dan ioyalitas nasabah sama-sama diperoleh dar umpan balik

nasabah terhadap layanan yang diberikan oleh bank.

2.1.9.5. Hubungan Kepuasan Nasabah dengan Loyalitas Nasabah
Nasabah yang puas diharapkan akan menjadi nasabah yang loyal.

Kepuasan nasabah berkontribusi pada sejumlah aspek krusial seperti

terciptanya loyalitas nasabah, meningkatkan reputasi bank dan

meningkatnya efisiensi dan produktifitas karyawan serta menjadi muara
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dan semua proses layanan yang dilakukan oleh bank. Loyalitas nasabah
didefinisikan sebagai pembelian kembali jasa yang sudah pemah
dibelinya. Nasabah yang ioyal adalah nasabah yang bersedia melakukan
pembelian / penggunaan ulang produk perbankan yang sama clan
menjadi referensi bagi nasabah potensial lainnya melalui komunikasi
mulut ke mulut yang positif.

Dalam penelitiannya Cronin and Taylor (1992) menyatakan bahwa
kepuasan nasabah berpengaruh signifikan terhadap keinginan membeli
dan kualitas layanan mempunyai pengamh yang kecil terhadap pembelian
kembali dibandingkan dengan kepuasan nasabah. Penelitian ini
memberikan penjelasan bahwa kepuasan nasabah berpengaruh kepada
loyalitas nasabah yang didefinisikan sebagai keinginan untuk melakukan
pembelian kembali. Model loyalitas seperti ini menjelaskan dua kelompok
determinan yang menyebabkan seorang nasabah loyal pada suatu bank
yaitu what factor dan how factor. What factor mengacu pada produk dan
layanan apa saja yang didapatkan dari suatu bank. Semeritara itu,
Parasuraman ef al. (1996) menyatakan bahwa kualitas layanan
bermpengaruh terhadap loyalitas nasabah. Kedua pendapat tersebut
menyimpulkan bahwa what factor meliputi kualitas produk dan kuatitas
layanan yang ditawarkan, harga untuk tingkat kualitas produk yang
ditawarkan. Sedangkan how faclor mencerminkan proses yang
dibutuhkan dalam rangka memfasilitasi pembelian atau konsumsi produk

dan layanan kembali oteh nasabah pada bank yang bersangkutan.

DISERTASI Analisis Pengaruh Kualitas ... Khuzaini



PERPUSTAKAAN - UNIVERSITAS AIRLANGGA 80

Sikap loyal nasabah dipengaruhi oleh keyakinan, emosi dan perasaan
puas serta harapan-harapan nasabah itu sendiri. Disamping itu bank
harus mampu merubah perasaan puas menjadi perasaan senang. Bagi
pihak bank ini merupakan tantangan untuk menciptakan suatu hubungan
spesial antara nasabah dengan bank yang dalam jangka panjang akan
menguntungkan. Pendekatan orang-perorang yang dilakukan pihak bank,
membuat bank dapat mendengarkan dan mengetahui penawaran
layanannya sejalan atau sesuai dengan kebutuhan / harapan nasabah
serta dapat segera merespon permintaan dan keluhan nasabah.

Menganalisis umpan balik nasabah berguna untuk memahami
faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan nasabah dan loyalitas
nasabah. Bei and Chian (2001) dalam penelitiannya menyimpulkan bahwa
1. kepuasan konsumen berpengaruh terhadap loyalitas nésabah; 2.
kualitas produk berpengaruh langsung maupun tidak langsung (diantarai
oleh kepuasan konsumen) terhadap loyalitas konsumen; 3. Kualitas
layanan berpengaruh secara tidak langsung terhadap loyalitas konsumen
diantarai oleh kepuasan konsumen. Hasil akhir penelitian Bei and Chian
(2001) adalah sebuah model terintegrasi yang berisi hubungan antar
variabel kualitas layanan, kualitas produk dengan variabel kepuasan dan
loyalitas nasabah.

Bila diperhatikan lebih lanjut kepuasan nasabah dianggap belum
cukup untuk mengukur kualitas layanan, konsekuensinya bank tidak dapat
berhenti sampai kepuasan nasabah dan terlepas dari loyalitas nasaoah

oaik terhadap produk, layanan dan penyedia jasa (bank). Istilah loyalitas
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merupakan konsep yang nampak mudah dibicarakan namun sulit jika
dianalisis maknanya. Menurut Schaars dalam Tjiptono (2004:386), ada
empat macam kemungkinan hubungan kepuasan nasabah dengan

loyalitas nasabah seperti pada Tabel 2.2, sebagai berikut.

Tabel 2.2
HUBUNGAN ANTARA KEPUASAN DENGAN LOYALITAS NASABAH
Loyalitas Nasabah
Rendah Tinggi
Failures Forced Loyally
Tidak Puas dan Tidak Puas namun terikat
Rendah | tigak pada program promosi
Kepuasan Loyal loyatitas bank
Nasabah Defector Successes
Tinggi Puas tapi tidak loyal | Puas, Loyal, paling mungkin
memberikan word of mounth
positif

Sumber: Schnaars dalam Tjiptono (2004:386)

Disamping itu hasil penelitian Cronin and Taylor (1992), Boulding et al.
(1993), Caruana (2002), Fuileton and Taylor (2002) memberikan
gambaran tentang hubungan antara kualitas layanan dengan loyalitas
nasabah baik secara langsung maupun tidak langsung dengan diantarai
oleh kepuasan nasabah. Kualitas layanan dipandang sebagai ukuran /
penentu kepuasan nasabah yang memiliki konsekuensi terhadap loyalitas
nasabah. Kualitas layanan memiliki karakteristk yang sama Jengan
evaluasi kognitif dan kornunikasi pasar yang mempertinggi keyakinan atau
kepercayaan pelanggan terhadap dimensi kualitas ayanan. Keyakinan
atau kepercayaan ini mungkin akan memperkuat pembelian / penggunaan
ulang yang konsisten atau dengan kata lain memperkuat loyalitas

nasabah terhadap produk yang ditawarkan.
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2.2 Penelitian Terdahulu
Pada bagian ini akan diuraikan secara singkat beberapa hasil penelitian

terdahulu tentang konsep kualitas produk kualitas layanan, kepuasan
nasabah dan loyalitas nasabah.
2.2.1 Bei and Chian (2001)

Penelitian Bei and Chian (2001) dengan judut An Integrated Model for
The Effects of Perceived Product Perceived Service Quality, and
Perceived Price Faimess on Consumer Satisfaction and Loyally,
berawal dari penelitian yang dilakukan Parasuraman et al. (1985), (1994),
dan Vost et al, (1998). Pada peneiitian ini, penelitt ingin melihat
hubungan kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen, kualitas
fayanan terhadap kepuasan konsumen, kualitas produk terhadap
kepuasan konsumen, harga terhadap kepuasan konsumen, seria
kualitas tayanan, kualitas produk, harga terhadap loyalitas konsumen.

Metode yang digunakan adalah metode survey dengan sampel
penelitian konsumen otomotif (Toyota, Nisan dan Mitsubishi) di lima pusat
layanan otomotif di Taiwan. Data diambil pada 17-2.5 Maret 2000 dengan
responden sejumlah 650 responden. Hasil penelitan menunjukkan bahwa
kepuasan konsumen berpengaruh terhadap loyalitas konsumen. Kualitas
produk berpengaruh langsung maupun tidak langsung (diantarai oleh
kepuasan konsumen) terhadap loyalitas konsumen. Kualitas layanan
berpengaruh secara tidak langsung terhadap loyalitas konsumen diantarai
oleh kepuasan konsumen. Harga berpengaruh langsung maupun tidak
langsung (dengan diantarai oleh kepuasan konsumen) terhadap loyalitas

konsumen.
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Persamaan penelitan Bei and Chian (2001) dengan disertasi ini
adalah meneliti kepuasan konsumen dan, loyalitas konsumen dengan
determinan kualitas jayanan dan kualitas produk. Sedangkan perbedaan
penelitian Bei and Chian (2001) dengan disertasi ini adalah: 1. Disertasi ini
membahas kepuasan nasabah yang dilihat dani kualitas tabungan dan
layanan, serta juga ditihat hubungannya dengan loyalitas nasabah bank
Jatim. Sedangkan penelitian Baei and Chian (2001} meneliti kepuasan
konsumen yang dilihat dari kualitas layanan, kualitas produk dan harga
serta juga dilihat hubungannya dengan loyalitas konsumen otomotif di
Taiwan. 2. Obyek dari disertasi ini adalah Bank Jatim, sedangkan obyek
penelittan Bei and Chian (2001) adalah pusat layanan perusahaan
otomotif. 3. Disertasi ini menganalisis kepuasan dan loyalitas
dari sudut pandang nasabah bank sedangkan penefitian Bei and Chian

(2001) menganalisis kepuasan dari sudut pandang konsumen otomotif.

2.2.2 Caruana (2002)

Penelitian Caruana (2002) yang berjudul Service Loyalty The Effects
of Service Quality and The Mediating Role of Customer Satisfaction.
Penelitian ini bertujuan melihat sejauh mana pengaruh langsung dan tidak
langsung kualitas layanan terhadap loyalitas dengan diantarai oleh
kepuasan nasabah. Penelitian ini dilakukan dengan metode survey pada
lembaga perbankan dengan menggunakan koesioner sebagai instrumen
utama penelitian. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan

memberikan pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas nasabah, baik
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secara langsung maupun secara tidak langsung dengan diantarai oleh
kepuasan nasabah.

Persamaan disertasi ini dengan penelitian Caruana (2002) adalah
keduanya membahas variabel kualiias layanan dan pengaruhnya terhadap
loyalitas nasabah baik secara langsung maupun secara tidak langsung
dengan diantarai oleh kepuasan nasabah. Persamaan lain adalah obyek
penelitian sama yaitu lembaga perbankan. Perbedaannya adalah disertasi
ini membahas determinan kepuasan nasabah yang dilihat dari kualitas
tabungan dan layanan, dilihat pengaruhnya terhadap kepuasan nasahah
dan loyalitas nasabah, sedangkan penelitian Caruana (2002) membahas
pengaruh variabel kualitas layanan dan kepuasan nasabah terhadap

loyalitas nasabah.

2.2.3 Fullerton and Taylor (2002)

Penelitian Fullerton and Taylor (2000) yang berjudul Mediating,
Interactive and Non-Linear Effect in Service Quality and Satisfaction
with Service Research. Penelitian ini bertujuan melihat sejauh mana
pengaruh langsung dan tidak iangsung kualitas layanan terhadap loyalitas
dengan diantarai oleh kepuasan nasabah.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan memberikan
pengarih yang positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah.
Kepuasan nasabah berpengaruh secara positif dan signifikan dalam
memediasi hubungan antara kualitas layanan dan joyalitas nasabah.

Selain itu, kepuasan nasabah secara positif dan signifikan juga berfungsi
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sebagai moderator bagi pengaruh yang terjadi antara kualitas layanan dan
loyalitas nasabah.

Persamaan disertasi ini dengan penelitian Fullerton and Taylor (2002)
adalah menggunakan variabal kepuasan nasabah sebagai variabel
intervening dalam pengaruh yang terjadi antara variabel kualitas layanan
dan loyalitas nasabah. Sedangkan perbedaannya adalah disertasi ini
membahas determinan kepuasan nasahah yang dilihat dari kualitas
layanan, kualitas produk simpanan, sedangkan penelitian Fullerton and
Taylor (2002) membahas pengaruh vanabel kuaiitas layanan dan
kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah.

2.2.4 Said (2004)
Penelitian Said (2004) dengan judul Pengaruh Kemampuan Mengolah

Informasi Terhadap Loyalitas Nasabah Bank Rakyat Indonesia (BRI) di
Sulawesi Tenggara. Penelitian ini meneliti tiga komponen dalam dimensi
kemampuan mengolah informasi yaitu analisis, elaborasi dan memon
serfa pengaruhnya terhadap persepsi Kualitas layanan, kepuasan
nasabah dan loyalitas nasabah pada Bank Rakyat Indonesia di Sulawesi
Tenggara. Penelitian dilakukan dengan pendekatan kuantitatif yang
bemaksud memberikan penjelasan huburgan kausalitas antar variabel
melalui pengujian hipotesis. Untuk itu sifat penelitian ini adalah penjelasan
(explanatory research).

Penelitian dilakukan dengan survey dengan intrumen utama adalah
kuesioner. Populasi penelitian adalah nasabah Bank BRI di Sulawesi
Tenggara. Responden adalah sejumlah 200 responden. Pemilihan

responden dengan metode nonprobahility sampling dengan teknik
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accidential sampling di mana responden dipilih berdasarkan nasabah
yang datang pada jam-jam pengambilan sampel.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh fangsung dan
positif antara kemampuan mengolah informasi terhadap persepsi kualitas
layanan nasabah. Persepsi kualitas layanan berpengaruh langsung clan
positif terhadap kepuasan nasabah. Persepsi kualitas layanan
berpengaruh langsung dan positif terhadap loyalitas nasabah. Kepuasan
nasabah berpengaruh langsung dan positif terhadap loyalitas nasabah.

Persamaan penelitian Said (2004) dengan disertasi ini adalah meneliti
kepuasan nasabah dan ioyalitas nasabah bank di indonesia dengan salah
satu determinan persepsi kualitas layanan. Sedangkan perbedaannya
adalah: 1. Disertasi ini membahas kepuasan nasabah yang dilihat dan
kualitas layanan, kualitas tabungan serta juga dilthat hubungan kepuasan
nasabah dengan loyalitas nasabah. Sedangkan penelitian Said (2004)
meneliti kemampuan mengolah informasi serta pengaruhnya terhadap
persepsi kualitas layanan, kepuasan nasabah dan loyalitas nasabah. 2.
Obyek dari disertasi ini adaiah Bank Jatim di Jawa Timur sedangkan
obyek penelitian Kadir (2001) adalah Bank Rakyat indonesia di Sulawesi
Tenggara. 3. Metode analisis data dalam disertasi ini menggunakan
probability sampling dengan teknik sistematic proporsional random
sampling sedangkan penelitian Said (2004) menggunakan nonprobability

sampling dengan teknik accidential sampling.

2.2.5 Bloemer et al., (1998)
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Penelitian Bloemer et al. {1998) dengan judul /nvestigating drivers of
bank loyalty: the complex relationship between image, service quality
and satisfaction. Penelitian ini mengkaji hubungan image, kualitas layanan
dan kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah bank. Variabel kualitas
Jayanan dan kepuasan nasabah digunakan sebagai variabel antara dan
variabel moderator terhadap hubungan yang terjadi antara image dan
loyalitas nasabah, Hasil penelitian menunjukkan bahwa 1. Tidak terdapat
hubungan langsung antara image bank dengan loyalitas nasabah, kecuali
dimensi posisi pasar. 2. Terdapat hubungan antara kualitas layanan dan
kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah.

Persamaan disertasi ini dengan penelitian Blomer et al, (1998)
adalah membahas vanabel kualitas layanan dan pengaruhnya terhadap
loyalitas nasabah baik secara langsung maupun secara tidak langsung
dengan diantarai oleh kepuasan nasabah. Persamaan lain adalah obyek
penelitian sama yaitu lembaga perbankan. Sedangkan perbedaannya
adalah disertasi ini membahas determinan kepuasan nasabah yang dilihat
dan kualitas tabungan dan layanan, sedangkan penelitian Blomer et al.
(1998) membahas pengaruh variabel image, kualitas layanan dan

kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah.

2,26 Kadir (2001)

Penelitian yang dilakukan Kadir (2001) berjudul Pengarch Komitmen
Manajemen Bank Terhadap Tingkat Kepuasan Kerja Karyawan dan
Tingkat Kepuasan Nasabah di Sulawesi Selatan. Penelitian ini meneliti

tentang proses pembentukan kepuasan nasabah secara keseluruhan
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dengan membandingkan harapan nasabah dengan komitmen manajemen
terhadap kualitas layanan, harapan nasabah dengan kualitas layanan
yang dirasakan dan harapan nasabah dengan nilai yang dirasakan.
Selain itu penelitian ini juga melihat pengaruh kepuasan kerja

terhadap komitmen karyawan atas kualitas layanan.

Metode yang digunakan adalah metode survey dengan sampel
penelitian pengguna jasa perbankan sejumlah 1263 responden, karyawan
yang berhubungan langsung dengan nasabah sejumlah 192 responden
dan pimpinan cabang bank sejumiah 40 responden. Hasil dari penelitian
ini adalah membuktikan konsep Parasuraman e¢f al. (1998) vang
menyatakan bahwa kualitas layanan adalah sikap yang ditentukan dari
persepsi nasabah terhadap kualitas layanan di mana terdapat perbedaan
kepuasan nasabah bank umum milik swasta dan bank umum milik
pemerintah.

Persamaan penelitian Kadir (2001) dengan disertasi ini adalah
meneliti kepuasan nasabah bank di indonesia dengan salah satu
determinan persepsi kualitas layanan. Sedangkan perbedaannya adalah:
1. Disertasi ini membahas kepuasan nasabah yang dilihat dan kualitas
tabungan dan layanan, serta juga dilihat hubungan kepuasan nasabah
dengan loyalitas nasabah. Sedangkan penelitian Kadir (2001) meneliti
pengaruh komitmen menejemen dan kepuasan keria yang berhubungan
langsung dengan nasabah. 2. Cbyek dari disertasi ini adalah Bank Mandiri
di Jawa Timur sedangkan obyek penelitian Kadir (2001) adalah bank

swasta nasional di Sulawesi Selatan. 3. Disertasi ini menganalisis
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kepuasan dan loyalitas dari sudut pandang nasabah bank sedangkan
penelitian Kadir (2001) menganalisis kepuasan dari sudut pandang

nasabah, karyawan dan pimpinan cabang.

2.2.7 lassar et al. (2000)

Penelitian Lassar ef al. (2000) dengan judul Service qualily
perspectives and satisfaction in private banking, berawal dari dua konsep
pengukuran kualitas service yaitu servqual dan technicall functional
quality. Penelitian ini mengkaji pengaruh kualitas layanan pada kepuasan
nasabah dengan perspektif pengukuran Servqual dan fechnicall
functional quality dengan dimoderatori oleh variabel communications
dan service failure.

Data dikumpulkan dengan cara mengirimkan surat yang berisi
daftar pertanyaan yang harus dijawab aieh nasabah bank di Amerka
Serikat dan Amerika Selatan. Data diambil dengan metode stratified
random sampling pada masing-masing kota. Dari 300 surat yang
dikinmkan, 80 surat mendapatkan jawaban terhadap kuisioner yang
ditanyakan. Pengukuran kualitas layanan dilakukan dengan 16 item
pertanyaan dengan 9 point skala Likert. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa kepuasan nasabah (fechnical quality dan fucttional qualily)
dipengaruhi oleh kualitas layanan {servqual) baik secara langsung
maupun dimoderatori oleh communications dan service r;affure.

Persamaan penelitian Lassar et al. (2000) dengan disertasi ini adalah
meneliti pengaruh kualitas layanan, terhadap kepuasan nasabah bank.

Sedangkan perbedaannya adatah: 1. Disertasi ini membahas kepuasan

DISERTASI Analisis Pengaruh Kualitas ... Khuzaini



PERPUSTAKAAN - UNIVERSITAS AIRLANGGA

nasabah dan loyalitas nasabah yang dilihat dari kualitas layanan, kualitas
tabungan. Sedangkan penelitian Lassar et al. (2000) meneliti pengaruh
kualitas layanan pada kepuasan nasabah dengan perspektif pengukuran
Servqual dan technicall functional quality dengan dimoderatori oleh
variabel communications dan service failure. 2. Obyek dan disertasi ini
adalar bank Jatim di Jawa Timur sedangkan obyek penalitian Lassar et af.

(2000) adalah nasabah bank di USA dan Amerika Selatan.

2.2.8 Holm (2000)
Penelitian Holm (2000) yang berjudul Service quality and product

quality in housing refurbishment, mengkaji kualitas layanan, kualitas
produk, kepuasan penyewa dan kepuasan karyawan dari sudut pandang
pekerja dan penyewa. Penelitian ini dilakukan pada 130 flats pada 11
bangunan. Penelitian dilakukan dengan metode survey dengan instrumen
utama adalah kuesioner. Responden adalah sejumlah 160 responden.
Penelitian pada okiober 1998 dengan memberikan 40 pertanyaan untuk
penyewa dan 20 pertanyaan untuk pekerja. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa kualitas produk dipengaruhi kepuasan karyawan, kualitas
pekerjaan berpengaruh terhadap reputasi kontraktor dan probabilitas
permintaan dimasa yang akan datang.

Persamaan penelitan Holm (2000) dengan disertasi ini adalah
meneliti kepuasan konsumen dengan determinan kualitas layanan dan
kualitas tabungan . Sedangkan perbedaannya adalah: 1. Disertasi ini
membahas kepuasan nasabah yang dilihat dan kualitas layanan, kualitas

tabungan serta juga dilihat hubungan kepuasan nasabah dengan loyalitas
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nasabah. Sedangkan penelitian Holm (2000) meneliti pengaruh kualitas
layanan dan kualitas produk terhadap kepuasan konsumen. 2. Obyek dari
disertasi ini adalah Bank Jatim di Jawa Timur sedangkan obyek penelitiar.
Holm (2000) meneliti penyewa apartemen dan 3. Disertasi ini
menganalisis kepuasan dar sudut pandang nasabah bank sedangkan
penelitian Holm (2000) menganalisis kepuasan dar sudut pandang

konsumen dan karyawan.

2.2.9 Natalisa (2000)

Konsep awal dari penelitian Natalisa (2000) yang berjudul Pengaruh
Komitmen Manajemen Terhadap Kualitas Layanan Untuk Meningkatkan
Kepuasan Pelanggan Maskapai Penerbangan Domistik Sudut Pandang
Pelanggan dan Penyaji Jasa, adalah model persepsi pelanggan terhadap
kualitas dan kepuasan konsumen dari Zeithaml dan Bitner. Dalam
penelitiannya peneliti melakukan beberapa modifikasi dari model Zeithaml
dan Bitner seperti penggabungan kuailitas produk clan layanan (karena
sifat produk jasa penerbangan), modifikasi variabel pribadi pelanggan dan
penambahan variabel kesesuaian antara kualitas layanan dengan
komunikasi eksternal.

Penelitian ini mengkaji pengaruh variabel komitmen manajemen
terhadap kepuasan pelanggan maskapai penzrbangan domistik. Kondisi
pasar jasa penerbangan sangat kompefitif terutama sejak keoijakan
deregulasi penerbangan pada tahun 1990. Terdapat dua variabel yang
dianalisis dari sudut pandang penyaji jasa. Komitmen menejemen adalah

apakah dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan penyaji jasa
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maskapai penerbangan sudah mempertimbangkan harapan pelanggan.
Kepuasan kerja karyawan mengukur kepuasan karyawan terhadap
pekerjaan secara keseluruhan.

Metode penelitian yang dilakukan adalah metode survey dengan
sampel penelitian adalah konsumen pengguna penerbangan domistik dan
karyawan vyang berhubungan langsung dengan konsumen. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa mayoritas pelanggan merasa tidak puas
terhadap pelayanan yang diterima. Tingkat kepuasan pelanggan
dipengaruhi oleh dimensi kualitas layanan terutama dimensi assurance.

Persamaan penelitan Natalisa (2000) dengan disertasi ini adalah
meneliti kepuasan konsumen di Indonesia dengan determinan kualitas
layanan. Sedangkan perbedaannya adalah: 1. Disertasi ini membahas
kepuasan nasabah yang dilihat dari kualitas layanan, kualitas tabungan,
serta juga dilihat hubungan kepuasan nasabah dengan loyalitas nasabah.
Sedangkan peneiitian Natalisa (2000) meneliti pengaruh komitmen
menejemen dan kepuasan kerja karyawan terhadap kepuasan nasabah.
2. Obyek dari disertasi ini adalah Bank Jatim di Jawa Timur sedangkan
obyek penelitan Natalisa (2000) maskapai penerbangan domistik. 3.
Disertasi ini menganalisis kepuasan dan loyalitas dari sudut pandang
nasabah bank sedangkan penelitian Natalisa (2000) menganalisis

kepuasan dari sudut pandang konsumen, kasyawan dan pimpinan cabang.

2.2.10 Cronin and Taylor (1992)
Penelitian Cronin and Taylor (1992) yang berjudul Measuring Service

Quality: A Reexanination and Extention, mengembangkan konsep
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pengukuran kualitas layanan dari Parasuraroan &f al. (1985), yang coba
diangkat adalah: 1. Bagaimana konsep kualitas layanan dan
pengukurannya, 2. Apakah terdapat hubun.gan kausal antara kualitas
layanan dengan kepuasan pelanggan, 3. Apakah kualitas layanan dan
kepuasan pelanggan berpengaruh secara signifikan terhadap pembelian
secara terus-menerus.

Hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini adalah kepuasan
pelanggan merupakan kualitas ‘ayanan yang dirasakan, kepuasan
pelanggan mempunyai pengaruh yang signifikan dengan keinginan
membeli secara terus-menerus, kualitas iayanan yang dirasakan
mempunyai pengaruh yang signifikan dengan keinginan membeli secara
terus menerus, kualitas Jayanan diukur dengan cara membandingkan
kinerja suatu layanan dengan seperangkat standar yang telah ditetapkan
terlebih dahulu, kepuasan pelanggan dirumuskan sebagai skor kualitas
layanan = skor kinerja - skor harapan, skor kualitas layanan = skor derajat
kepentingan x (skor kinefja -~ skor harapan), skor kualitas iayanan = skor
kinerja dan skor kualitas layanan = skor derajat kepentingan x skor kirerja.
Penelitian dilakukan pada empat jenié perusahaan jasa rtengan
mengambil sampel dari masing-masing perusahaan jasa tersebut yaitu
188 bank, 175 perusahaan pesawat control, 178 perusahaan dry cleaning,
189 perusahaan fast food. Total responden sebanyak 600 responden
yang disurvey secara random. Teknik yang digunakan adalah wawancara

pribadi serta menggunakan kuisioner sebagai instrumen utama.
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Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan merupakan
kepuasan pelanggan, kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan
terhadap keinginan membeli dan kualitas lavanan mempunyai pengaruh
yang kecit terhadap pembelian kembali dibandingkan dengan kepuasan
pelanggan. Persamaan penelitian Cronin and Taylor (19982) dengan
disertasi ini adalah: 1. Kedua penelitian ini meneliti kualitas layanan,
kepuasan nasabah dan loyalitas nasabah. 2. Berangkat dari konsep
penelitian yang sama yaitu Parasuraman et al. (1985). 3. Mengangkat isu
kualitas layanan dan pengukurannya, hubungan kausal antara kualitas
layanan dengan kepuasan nasabah, pengaruh kualitas layanan dan
kepuasan nasabah terhadap pembelian secara terus menerus.

Sedangkan perbedaannya adalah: 1. Disertasi ini menelit
hubungan antara kualitas layanan, kualitas tabungan terhadap kepuasan
nasabah dan loyalitas nasabah sedangkan penelitian Cronin dan Taylor
(1992) meneliti hubugan kualitas layanan dengan kepuasan nasabah dan
pembelian secara terus menerus. 2. Sampel yang diambil pada penelitian
ini hanya satu perusahaan jasa yaitu Bank Jatim di Jawa Timur
sedangkan penelitian Cronin and Taylor (1992) mengambil sampel empat

perusahaan jasa (banking), pest control, dry ¢leaning dan fast food).

2.211 Parasuraman et al. (1996)

Dalam penelitiannya Parasuraman et al, (19986), mengajukan
hipotesis: 1. Hubungan antara kualitas layanan dan intensi pelaku dimana
a. Positf (negatif terhadap perilaku menyenangkan / tidak

menyenangkan), b. Memitiki perbedaan slope yang berada dibawah /
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diatas wilayah toleransi relatif. 2. Instensi peritaku yang menyenangkan
tidak menyenangkan). a. Tertinggt (terendah) bagi pelanggan yang tidak
mengalami masalah pelayanan, b. Tertinggi (terendah) bagi pelanggan
yang mengalami masalah layanan yang dapat diselesaikan dan, c.
Terendah (tertinggi) bagi pelanggan yang mengalami masalah layanan
yang tidak dapat diselesaikan.

Obyek penelitian ini adalah 4 perusahaan jasa yang bergerak di
bidang komputer, retailer, asuransi mobil dan asuransi jiwa. Metode yang
digunakan adalah survey meialui pos dengan amplop yang sudah disertai
dengan pranako balasan. Total kuisioner yang dikinmkan adalah
sebanyak 12.470 surat, dengan balasan sebanyak 3.069 kuesioner
(tingkat respon 25%). Variabel kualitas layanar dioperasionalisasikan
dengan beberapa ukuran yaitu Singgle-item rating scale dengan pilihan
1 {extremely poot) dan 9 (extremely good), Multiple-item scale yang
merupakan versi Servqual dengan skala 9 angka.

Variabe! behavioral intentions terdiri dan 13 item dan divkur dengan
skala 7 angka. Analisis yang digunakan adalah analisis faktor dan regresi
dengan hasit analisis sebagai berikut. a. Kualitas layanan memiliki
hubungan positif dengan intensi perilaku menyenangkan dan hubungan
negatif dengan perilaku tidak menyenangkan. b. Hubungan antara kualitas
layanan dan intensi penlaku memiliki perbedaan yang berbeda diantara
wilayah toleransi refatif. . Hipotesis 2 terbukti di mana pelanggan yang
tidak mengalami masalah layanan mempunyai tingkat intensi loyalitas

yang tinggi dan intensi respon eksternal dan beralih ke produk lain yang
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terendah. Diantara pelanggan yang mengalami masalah layanan, terbukti
secara signifikan bahwa nasabah yang menerima penyelesaian yang
memuaskan memiliki ioyalitas, intensi untuk membayar iebih tinggi, intensi
untuk beralih ke produk lain dan respon eksternal yang lebih rendah
dibandingkan pelanggan yang tidak menerima penyeiesaian masalah
layanan.

Persamaan disertasi ini dengan penelitian Parasuraman et al,
{1996) adalah membahas variabel kualitas layanan dan pengaruhnya
terhadap loyalitas nasabah dengan obyek pemasaran jasa. Sedangkan
perbedaannya adalah: 1. Disertasi ini membahas determinan kepuasan
nasabah yang dilihat dari kualitas layanan, kualitas tabungan, serta dilihat
pengarubnya terhadap loyalitas nasabah sedangkan penelitian
Parasuraman et al. (1996) membahas pengaruh variabel kualitas layanan
terhadap perilaku. 2. Obyek penelitian disestasi ini adalah Bank Jatim di
Jawa Timur sedangkan penelitian Parasuraman et al. (1996)
menggunakan obyek penelitian 4 perusahaan dibidang komputer, retailer,

asuransi mobil dan asuransi jiwa.

2.2.12 Astuti (2001)

Dalam Penelitian Astuti (2001) yang berjudul "Dampak Pemasaran
Jasa Rumah Sakit Terhacap Nitai, Kepuasan dan loyalitas Pasien’.
Penelitian Pada Pasien Rawat Inap Rumah Sakit Umum di Tiga ibu Kota
Propinsi di Pulau Jawa, meneliti tentang managemen rumah sakit yang
berorientasi pasar dengan cara memahami bagaimana pasien berpikir

tentang nilai unggul jasa rumah sakit yang digunakan, kemudian pihak
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rumah sakit akan merespon dengan penyajian layanan yang unggul yang
relevan dengan apa yang dikehendaki pasar.

Hipotesis peneiitian ini adalah membuktikan hubungan nilai atribut
terhadap nilai konsekuensi, nilai konsekuensi terhadap nilai tujuan, nilai
atribut terhadap kepuasan atribut, nilai konsekuensi terhadap loyalitas
pasien, nilai tujuan terhadap kepuasan tujuan, nilai atribut terhadap
loyalitas pasien, nilai konsekuensi terhadap loyalitas pasien, nilai tujuan
terhadap loyalitas pasien, kepuasan atribut terhadap loyalitas pasien,
kepuasan konsekuensi terhadap loyalitas pasien dan kepuasan tujuan
terhadap loyalitas pasien.

Penelitian dilakukan pada 375 pasien rawat inap di 19 rumah sakit
umum pemerintah daerah dan swasta di Bandung, Semarang dan
Surabaya dengan cara random. Data diambil dengan metode survey dan
dianalisis dengan Structural Equation Modeling {(SEM). Hasil penelitian
menunjukkan bahwa hipotesis 1, 2, 3, 4, 6, 7, 8, 9, 10 diterima dan
hipotesis 5 dan 11 ditolak. Dengan demikian penelitian ini dapat
membuktikan bahwa loyalitas pasien dapat dibangun meiaiui peningkatan
nilai pasien (nilai atribut, nilai konsekuensi, nilai tujuan) dan kepuasan
pasien.

Persamaan penelitian Astuti (2001) dengan disertasi ini adalah
meneliti loyalitas konsumen di Indonesia dengan salah satu determinan
kepuasan konsumen. Sedangkan perbedaannya adalah: 1. Disertasi ini

membahas kepuasan nasabah yang dilihat dari kualitas layanan, kualitas
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tabungan dan serta juga dilihat hubungan kepuasan nasabah dengan
loyalitas nasabah.

Sedangkan penelitian IAstuti' {2001) meneliti pengaruh loyalitas pasien
yang dibangun melalui peningkatan nilai pasien (nilai atribut, nilai
konsekuensi, nilai tujuan) dan kepuasan pasien. 2. Obyek dari disertasi ini
adalah Bank jatim di Jawa Timur sedangkan obyek penelitian Astuti (2001)
adalah rumah sakit umum pada 3 kota di pulau Jawa. 3. Disertasi ini
menganalisis kepuasan dan loyalitas dari sudut pandang nasabah bank
sedangkan penelitian Astuti (2001) menganalisis kepuasan kensumen dan

loyalitas konsumen dari sudut pandang pasien rumah sakit.

2.2.13 Jiang and Rosenbloom (2005)

Dalam penelitiannya Jiang and Rosenbioom (2005) yang berjudul
Customer Intention to Return Online: Price Perception, Aftribute-
Level Performance, And Satisfaction Unfolding Over Time, menelifi
hubungan proses kepuasan (pemeriksaan sebelum penyerahan and
setelah penyerahan) dan persepsi harga dengan kepuasan secara
menyeluruh. Disamping itu juga meneliti kepuasan secara menyeluruh
terhadap pembelian kembali.

Penelitian dilakukan dengan survey dengan intrumen utama adalah
kuesioner. Populasi penelitian adalah konsumen web site BizRate.com.
Analisis data dilakukan dengan Structural Equation Modeling (SEM). Haslil
penelitan menunjukkan bahwa persepsi konsumen pada harga
berpengaruh ternadap kepuasan konsumer secara menyeluruh. Persepsi

konsumen pada harga berpengaruh terhadap pembelian kembali. Proses
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kepuasan (pemeriksaan sebelum penyerahan) tidak berpengaruh
terhadap kepuasan secara menyeluruh dan pembelian kembaii. Proses
kepuasan (setelah penyerahan) terhadap kepuasan secara menyeluruh
dan pembelian kembali. Kepuasan secara menyeluruh berpengaruh
terhadap pembelian kembali.

Persamaan penelitian Jiang and Rosenbloom (2005) dengan disertasi
ini adalah meneliti kepuasan konsumen. Sedangkan perbedaannya
adalah: 1. Disertasi ini membahas kepuasan nasabah yang dilihat dari
kualitas layanan, kualitas tabungan serta juga dilihat hubungan kepuasan
nasabah dengan loyalitas nasabah. Sedangkan penelitian Jiang and
Rosenbloom (2005) meneliti proses kepuasan (pemeriksaan sebelum
penyerahan dan setelah penyerahan) dan persepsi harga dengan
kepuasan secara menyeluruh dan pembelian kembali.) 2. Obyek dan
disertasi ini adalah Bank Jatimdi Jawa Timur sedangkan obyek penelitian
Jiang and Rosenbloom (2005) adalah web site BizRate.com. 3. Disertasi
ini menganalisis kepuasan dan loyalitas dari sudut pandang nasabah bank
sedangkan penelitian Jiang and Rosenbloom (2005) menganalisis
kepuasan konsumen dan pembelian kembali dari sudut pandang

konsumen web site BizRate.com.

2.2.14 Rahmad Hidayat {2006)

Dalam penelitiannya yang berjudul “Pengarub Kualitas Layanan,
Kualitas Produk dan Nilai Bagi Nasabah terhadap Kepuasaan dan
Loyalitas Bank Mandiri di Jawa Timur®, yang tujuan penelitiannya untuk

mengkaji dan memperoleh bukti empirs pengaruh kualitas layanan,
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produk dan nilai bagi nasabah terhadap Kepuasan dan Loyalitas Nasabah
pada Bank Mandiri di Jawa Timur. Hasil Penelitian menyimpulkan bahwa
Kualitas Layanan, Kualitas Produk dan Nilai Bagi Nasabah, berpengaruh
langsung bagi Kepuasan Nasabah Bank Mandii di Jawa
Timur,sedangkan Kualitas Layanan, Kualitas Produk dan Nilai Bagi
Nasabah, berpengaruh tidak langsung terhadap loyalitas Nasabah Bank
Mandiri di Jawa Timur yang diperantarai oleh kepuasan Nasabah. Variabel
Nilai bagi nasabah menunjukkan adanya pengaruh yang paling kuat dan
dominan terhadap loyalitas nasabah jika dibandingkan dengan variabel
lainnya {(kualitas layanan, kualitas produk dan kepuasan nasabah). Hal ini
mengindikasikan bahwa nilai yang didapat nasabah seperti tercermin
dalam manfaat yang diperoleh dan pengorbanan yang dikeluarkan dapat
secara langsung maupun tidak langsung dengan diantarai oleh kepuasan
nasabah) berpengaruh terhadap loyalitas.

Persamaan hasit penelitian diatas dengan penelitian disertasi ini,
menyebutkan pengaruh variabel kualitas layanan dan kualitas produk
terhadap kepuasan dan loyalitas nasabah Bank. Sedang perbedaannya:
pada obyek penelitian. Pada penelitian terdabulu 1. Kualitas produk
perbankan tidak menyebut secara spesifik,sedangkan pada penelitian ini
disebut Kualitas Tabungan. 2, Obyek penelitian, Bank Mandir kepemilikan
dan kebijakannya ditentukan oleh pemerintah pusat, sedangkan obyek
penelitian dalam disertasi ini, adalah Bank Jatim, dimana kepemilikan atau
pemegang sahamnya dan kebijakannya diatur oleh Pemerintah Propinsi

Jawa Timur dan Pemerintah Kota / Kabupaten di Seluruh Jawa Timur. 3.
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Sampel penelitan sebelumnya diambil dari populasi nasabah Bank
Mandiri, sedangkan penelitian dalam disertasi ini, sampel diambil dari

nasabah yang menyimpan dananya dalam tabungan pada Bank Jatim.
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BAB 3
KERANGKA KONSEPTUAL DAN HIPOTESIS

3.1 Kerangka Konseptual

Berdasarkan uraian dalam latar belakang, rumusan masalah, serta
tujuan studi dapat disimpulkan bahwa studi ini dilakukan untuk mengkaji
dan menganalisis empat hubungan variabel penting yaitu: kualitas
tabungan, kualitas layanan, kepuasan dan loyalitas nasabah.

Gambaran tentang alur dari proses penelitian dan kerangka proses
berpikir dalam penelitian ini didasari oleh studi teoritk dan empirik.
Sebelum menjelaskan kerangka konseptual maka terlebih dahulu peru
diberi penjelasan dalam suatu kerangka proses berpikir yang digunakan
dalam penelitan ini. Kerangka proses berpikir dimaksudkan
menggambarkan / mengilustrasikan alur pikir yang digunakan daiam
rangka melakukan analisis konsep disertasi yang bersumber dari hasil-
hasil penelitian dan diarahkan serta mendapat inspirasi dari teori-teori
dan hasil-hasil penelitian empirik.

Studi teoritik yang dilakukan mengarahkan alur pikir penulisan /
penyajian berdasarkan penalaran deduktif. Hal ini disebabkan karena teori
mempunyai sifat yang universal (umum) yang bisa digunakan untuk
menganalisis hal-hal yang bersifat spesifik (khusus). Sedangkan penelitian
empirik akan memperluas wawasan dalam rangka penyajian konsep
disertasi dan menemukan serta mengarahkan sesuai dengan penalaran
induktif. Hal ini disebabkan penelitian empirik selalu merupakan kegiatan

generalisasi dari hal-hal yang spesifik (khusus) menjadi
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kesimpulan yang bersifat umum, seperti nampak pada Gambar 3.1

dibawah ini.
Studi Teoritik Studi Empirik
1. Tabungan, 1. Hubungan kualitas layanan dengan kepuasan
Dikembangkan } U nasabah, QOtiver (1981) Parasuraman et al. {(1965),
Tun Wai (1972), Cronin and Taylor (1992), Parasuraman et al,
McKinnon (1998) (1996), Fomel et al. (1996), Lasar ef al. (2000}
2. Service Quality, Holim {2000), Natalisa(2000), Bei and chian
dikembangkan {2001), Kadir (2001) dan Said (2001), Rahmat
Zeithami and Bitner Hidayat (2006)
(1998} Yamit (2001) 2. Hubungan kualitas produk dengan kepuasan
3. Product Qunality, nasabah, Tse and Witson (1988), Payne, (1993},
dikembangkan : Holm (2000) dan Bet and chian, (2001). Rahmat
Payne (1993) Hidayat (2006)
Goestsch and Davis 3. Hubungan kualitas layanan dengan ioyalitas
{1997), Martinich nasabah Cronin and Taylor (1992), Parasuraman
(1997) - ef al. (1996), Blomer et al. (1998), Bei and Chian
4, Customer {2001), Fullerton and Taylor (2000), Qaruana
Satisfaction {2002), Said (2004). Rahmat Hidayat (2006)
Dikembangkan, 4. Hubungan Kualitas Produk dengan foyalitas
Zeithami and Bitner nasabah : Bei and Chian (2001), Boulding ef a/.
{1996), Tjiptono (1993) Holm (2000). Rahmat Hidayat (2006)
{2004). 5. Hubungan nilai bagi nasabah dengan loyatitas
5. Loyalty nasabah: Grisafe (1998), Astuti (2001), Butz and
Dikembangkan: Goodstein (1996). Rahmat Hidayat (2006)
Sheithaml and Mettal 6. Hubungan kepuasan nasabah dengan loyalitas
{1991), Tjiptono(2004) nasabah, Qliver (1981), Boulding ef al. {(1993),
. Chian dan Taylor (1992), Blomer et al. (1998), Bei
and Chian (2001), Fulerton and Taylor (2002),
r F 3
Hipotesis
L
Uji Statistik
A
Disertasi
Gambar 3.1
KERANGKA PROSES BERPKIR

Gambar 3.1, menunjukkan kedua penalaran yang digunakan dalam
analisis hasil-hasil penelitian yang akan dilakukan, karena diyakini bahwa

manusia tidak hanya berpikir deduktif atau induktif saja. Proses berpikir itu
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harus merupakan interaksi antara penalaran deduktif dan induktif secara
berulang-ulang sehingga akan mampu menghasilkan atau merumuskan
hipotesis penelitian ini. Hipotesis adalah jawaban sementara terhadap
rumusan masalah yang diajukan peneliti yang dijabarkan dari landasan
teori atau kajian teori dan masih harus diuji kebenarannya melalui
penelitian ilmiah. Kerangka proses berpikir memberkan panjelasan
tentang anggapan peneliti seperti yang dinyatakan dalam hipotesis.

Hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini diuji kebenarannya
dengan menggunakan teori-teori dan vdata-data yang diperoleh dan
sampel penelitian. Alat uji yang digunakan untuk menguji hipotesis dalam
penelitian ini adalah uji statistik. Dengan uji statistik maka hipotesis bisa
diuji kebenarannya sehingga menjadi konsep disertasi. Terakhir akan
dihasilkan disertasi yang merupakan hasil akhir dari proses penelitian.

Disertasi ini merupakan hasil dari penelitian, oleh karena hasil
penelitian disertasi ini dapat memperkaya hasil penelitian empirik.
Disamping itu, hasil temuan-temuan teori akan memperkaya hasanah ilmu
pengetahuan atau penelitian teoritk yang telah ada. Mengenai hipotesis
penelitian, variabel-variabel yang terkandung dalam penelitian ini, serta
pengaruh atau keterkaitan antar variabel yang diteliti dapat digambarkan
dalam kerangka konseptual,sebagaimana tampak pada Gambar 3.2 di
halaman 111.

Gambar 3.2 pada halaman 111, menunjukkan bahwa kerangka
konseptual pada studi ini menjelaskan pengaruh antar variabel, yaitu:1.

Pengaruh kualitas tabungan terhadap kepuasan nasabah, 2. Pengaruh
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kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah, 3. Pengaruh Kualitas
Tabungan terhadap loyalitas nasabah, 4. Pengaruh kualitas layanan
terhadap loyalitas nasabah, 5. Pengaruh kepuasan nasabah terhadap
loyalitas nasabah. Penelitian ini bermula pengaruh kualitas produk dan
layanan terhadap kepuasan nasabah dan ioyalitas nasabah. Pengukuran
kualitas produk dimaksud dan layanan seria kepuasan dan loyalitas
nasabah didasarkan pada harapan dan persepsi nasabah serta gap
diantara keduanya. Suatu produk, dikatakan berkualitas , apabila
tabungan tersebut memenuhi 5 dimensi , yaitu ; 1. Kinerja (performance)
merupakan karakteristk atau fungsi utama yang melekat pada produk
perbankan yang sesuai dengan keinginan nasabah, 2. Features yaitu
karakteristik pelengkap atau tambahan yang mengiringi atau melengkapi
fungsi utama produk perbankan. 3. Kemudahan (serviceability) yaitu
kemudahan dan ketepatan dalam penggunaannya, 4. Kecocokan
conformance) yaitu kecocokan atau sesuai dengan keinginan dan
kebutuhan nasabah, dan 5. /mage yaitu kesan / persepsi nasabah bahwa
suatu produk  yang membedakan dengan produk lain. Berdasarkan
dengan dimensi diatas serta observasi penenlitian pendahuluan, maka
dimensi kualitas produk perbankan dalam hal in, adalah Tabungan Bank
Jatim. Dimensi atau indikator diatas dan data normatif (Ketentuan Direksi
Bank Jatim Kep. ALCO No0.046/003/ALCO,tanggal 06 Juni 2008,
lampiran 6) maka dimensi kualitas Tabungan Bank Jatim, diidentifikasi
menjadi 7 Dimensi, yaitu : 1. Setoran Awal / Pertama Minimum yaitu

besamya dana yang disetor bagi calon nasabah kepada Bank Jatim untuk
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membuka rekening tabungan, 2. Administrasi, yaitu persyaratan dan biaya
yang diperiukan selama menjadi nasabah, 3. Bunga yaitu hasil yang
diperoleh nasabah tabungan, 4. Keamanan yaitu perasaan aman bagi
nasabah atas dana yang tfersimpan, 5. Kemudahan, yaitu persepsi
nasabah digunakannya tabungan pada berbagai macam fransaksi,6.
image vyaitu kesan / persepsi nasabah bahwa tabungan yang
membedakan dengan tabungan bank iain, 7. Saklo tndap yaitu besarmya
sakio minimum yang tersimpan selama menjadi nasabah.

Sebuah proses layanan dikatakan berkualitas apabila bank mampu
memenuhi lima (5) dimensi kualitas layanan tersebut. 1. Dimensi Bukt
langsung (tangibles) di mana bank harus mampu memberikan fampiian
fasilitas fisik seperti gedung, kelengkapan kantor, peralatan transaksi dan
penampilan karyawan yang sesuai dengan keinginan nasabah. 2. Dimensi
Reliabilitas (reliabifity) di mana bank harus mempunyai kemampuan
melaksanakan pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan dapat
diandakan. 3. Dimensi Empati {(Empathy) di mana bank mempunyai
kepedulian yang berupa perhatian terhadap kebutuhan dan keinginan
nasabah. 4. Dimensi Daya tanggap (responsiveness) di mana bank
mampu memberikan respon yang cepat dan tanggap terhadap keberatan
atau masalah yang dihadapi nasabah. 5. Dimensi Jaminan dan kepastian
(assuranc ) di mana bank mampu memberikan jaminan terhadap kualitas
layanan yang diberikan kepada nasabah.

Nasabah akan mengukur tingkat kepuasan yang dirasakannya

berdasarkan persepsi dan harapan nasabah terhadap layanan perbankan
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yang diterimanya. Jika persepsi melebihi atau sama dengan harapan
maka nasabah tersebut akan merasa puas terhadap layanan yang
diberikan oleh bank. Untuk itu, pengukuran tingkat kepuasan nasabah,
didasarkan pada peneliian Fomell et al (1996) yang menyatakan
kepuasan nasabah diukur dengan 3 indikator yaitu 1. Kepuasan
menyeluruh (overall satisfaction) di mana nasabah akan mengevaluasi
pengalaman konsumsi sekarang yang berasal dari kebiasaan, kendala
dan standarisast layanan perbankan, 2. Konfirmasi harapan {confirmation
of expectation) di mana nasabah membandingkan kesesuaian antara
tingkat kepuasan yang dirasakan dan harapannya, (3} Membandingkan
yang ideal (comparison of ideal) di mana nasabah membandingkan
kinerja layanan dengan kondisi ideal menurut persepsi nasabah.
Kepuasan nasabah akan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah
bank yang bersangkutan. Loyalitas mencakup dua komponen penting
yaitu loyalitas sebagai perilaku nasabah dalam bertransaksi dan loyalitas
sebagai sikap nasabah terhadap bank (Baloglu, 2002). Bentuk loyalitas
nasabah tersebut diungkapkan dalam bentuk: 1. Kepercayaan (trust) yaitu
kepercayaan nasabah terhadap bank, 2. Komitmen emosional (Emotion
commitment) merupakan komitmen psikologi nasabah terhadap bank, 3.
Beban perubahan (Switching cost) yaitu tidak pindah ke bank lain, 4.
Publisitas verbal (Word of mouth) merupakan perilaku publisitas yang
dilakukan nasabah terhadap bank dan 5. Kerjasama (Cooperation)
merupakan perilakiu nasabah yang menunjukkan sikap yang bekerja sama

dengan bank.
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Jika bank . mampu memberikan kuaiitas layanan sesuai dengan
harapan nasabah maka nasabah akan merasa puas terhadap layanan
vang diberikan oleh bank. Semakin berkualitas layanan yang diberikan
bank maka semakin puas pula nasabah. Semakin baik kualitas layanan
yang diberikan bank maka semakin ioyal nasabah tersebut pada suatu
bank. Hal ini sejalan dengan penelitian Cronin and Taylor (1992), Zeitham
and Bitner (1996), Bloemer et al,, {1998), Lassar ef a/., (2000), Natalisa
(2000), Holm (2000), Bei and Chian (2001), Astuti (2001), Kadir (2001),
Fulleton and Taylor (2002), Caruana (2002), Said (2004) yang
menyimpulkan bahwa kualitas layanan memberikan pengaruh yang
signifikan terhadap loyalitas nasabah, baik secara langsung maupun
secara tidak langsung dengan dimediatori oleh kepuasan nasabah.
Hubungan antar vanabel yang !ain adalah kuaiitas tabungan yang dilihat
pengaruhnya terhadap kepuasan nasabah dan loyalitas nasabah. Maka
indikator yang paling sesuai untuk mengukur kualitas tabungan Bank
Jatim yaitu: 1. Setoran Awal yaitu besamya dana yang disetor bagi calon
nasabah untuk membuka rekening tabungan, 2. Administrasi, yaitu
persyaratan dan biaya yang diperiukan seiama menjadi nasabah, 3.
Bunga yaitu hasil yang diperoleh saldo tabungan nasabah .4. Keamanan
yaitu perasaan aman bagi nasabah atas dana yang tersimpan pada
rekening tabungan , 5. Kemudahan, yaitu persepsi nasabah digunakannya
tabungan pada berbagai macam transaksi,6. /mage yaitu kesan / persepsi

nasabah bahwa tabungan yang membedakan dengan tabungan bank
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lain, 7. Saldo Endap yaitu besarnya saldo minimum yang tersimpan
selama menjadi nasabah.

Seorang nasabah yang merasakan bahwa apa yang diperoleh
sesuai dengan harapannya maka nasabah tersebut berada tingkat
kepuasan. Semakin puas nasabah tersebut, maka akan semakin loyal dan
akan berperilaku sebagai nasabah yang loyal yang dicirkan dengan
adanya pembelian kembali, menginformasikan kepada orang lain, tidak
mau pindah ke bank lain dan percaya sepenuhnya pada bank yang
bersangkutan. Semakin berkualitas produk perbankan yang ditawarkan
maka semakin loyal pula nasabah tersebut. Hal ini sejalan dengan
peneiitian Tse and Wilson (1988), Zeithami and Bitner (1996), Holm
(2000), Bei and Chian (2001), Jiang and Rosenbioom (2005) yang
menyimpulkan, kualitas produk berpengaruh langsung maupun tidak
langsung (dimediatori) oleh kepuasan konsumen terhadap loyalitas
konsumen

Secara teoritis terdapat justifikasi empirik bahwa diduga terdapat
hubungan yang kuat dan kausal antara kualitas produk dan layanan,
terhadap kepuasan nasabah. Justifikasi lain yang bisa ditarik adalah
adanya hubungan antara kualitas produk dan kualitas layanan, terhadap
loyalitas nasabah baik secara tangsung maupun dimediatori  oleh
kepuasan nasabah. Disamping itu teori - teori pemasaran jasa memben
dukungan atas justifikasi yang telah dikemukakan. Oleh karena itu

pengujian teori ini pada situasi empirik patutlah didukung.

DISERTASI Analisis Pengaruh Kualitas ... Khuzaini



PERPUSTAKAAN - UNIVERSITAS AIRLANGGA
i1

Berdasarkan {eori-teori yang telah dikemukakan sebelumnya dan
didukung dengan data nommatif (Ketentuan Direksi Bank Jatim Kep.
ALCO No0.046/003/ALCO,tanggai 06 Juni 2008, lampiran 5 b),maka
disusun kerangka konseptual penelitian yang mampu mengidentifikasi
atau menjelaskan variabel-vanabel penelitan dan mampu menjelaskan
hubungan atau keterkaitan antar variabel, antara variabel bebas dan
variabel terikat dijelaskan secara rinci dan masuk akal. Dengan kerangka

konseptual yang Jebih komperehensive.
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X114 : Keamanan
Xis . : Image
Xig : Kemudahan
X17 : Saldo Endap
X2 : Kualitas Layanan
X241 . Bukti Pisik /Tangible
X22 : Reliabilitas/ Refiabifity
Xaa : EmpatllEmpathy
X4 : Daya tanggap /Responsivenes
Xas : Jaminan dan kepastian/Assurance
Yy : Kepuasan Nasabah
Y14 . Konfirmasi harapan/ Confirmation of expectation
Y12 . Perbandingan dengan kondisi ideal/Comparation of ideal
Yz : Loyalitas Nasabah
Yai . Kepercayaan /Trust
Y22 : Komitren emotional/ EmotionComitmen
Y23 - Beban perubahan/Switching Cost
Yas : Publikasi verbal/Word of mouth
Yas . Kerjasama /Cooperation

Dasar penyusunan kerangka konseptual pada studi ini, diawali dari
logika dan proses berpikir mengenai hubungan antar konsep, tentang
pengaruh kualitas tabungan dan kualitas layanan terhadap kepuasan dan
loyalitas nasabah Bank Jatim secara singkat dijelaskan sebagai berikut:

1. Hubungan antara kualitas tabungan dengan kepuasan nasabah.

Kualitas tabungan dalam hal ini, persepsi nasabah tentang tabungan
yang diberikan/ditawarkan Bank Jatim yang terdiri dari indikator 1.
Setoran awal, 2. Administrasi, 3. Bunga, 4. Keamanan, 5. Image, 6.
Kemudahan dan 7. Saldo Endap, sesuai harapan nasabah. kemampuan
tabungan yang tersedia sesuai dengan yang diharapkan, sehingga
nasabah menjadi tertarik dan senang serta merasa puas menjadi nasabah

Bank Jatim.
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2. Hubungan kualitas layanan dengan kepuasan nasabah.

Kualitas layanan dalam hal ini, persepsi nasabah terhadap layanan yang
diberikan oleh Bank Jatim yang terdiri dari indikator: 1. Bukti Pisik, 2.
Reliabilitas, 3. Empati, 4.Daya Tanggap, 5. Jaminan dan kepastian,
memenuhi atau melebihi harapan nasabah, sehingga memberikan
kepuasan kepada nasabah.

3. Hubungan antara kualitas tabungan dengan loyalitas nasabah.
Kualitas tabungan dalam hal ini, yang terdiri dari indikator: 1. Setoran
awal, 2. Administrasi, 3. Bunga, 4. Keamanan, 5. Kemudahan, 6 /mage
dan 7. Saldo Endap, sesuai harapan nasabah. kemampuan tabungan
yang tersedia sesuai dengan yang diharapkan, sehingga memberikan
kepercayaan nasabah, adanya ikatan emosional nasabah dengan bank,
tidak akan pindah pada bank lain, serta memberikan publisitas positif pada
orang lain terhadap Bank Jatim, sehingga memunculkan loyalitas bagi
nasabah atas Bank Jatim,

4. Hubungan kualitas layanan dengan loyalitas nasabah.

Kualitas layanan dalam hal ini, persepsi layanan yang diberikan oleh
Bank Jatim yang terdiri dari indikator: 1. Bukti Pisik, 2. Reliabilitas ,
3.Empati, 4.Daya Tanggap, 5. Jaminan dan kepastian, memenuhi atau
melebihi harapan nasabah, sehingga memberikan kepuasan kepada
nasabah, sehingga menarik bagi nasabah untuk memiliki rekening
tabungan lebih dari satu, meningkatkan frekwensi transaksi, dalam waktu

yang lama dan menumbuhkan kesetiaan menjadi nasabah bank, sera
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merekomendasikan orang fain untuk menabung, akibatnya timbul loyalitas

bagi nasabah.

5. Hubungan kepuasan dengan loyalitas nasabah.

Kepuasan dalam hal ini, persepsi nasabah tentang perasaan puas atau

tidak puas yang terdini dar indikator: 1. Konfirmasi harapan, 2.

Membandingkan dengan kondisi ideal, apakah kepuasan yang dirasakan

nasabah daiam jangka panjang, sehingga berpengaruh terhadap sikap

loyal nasabah terhadap Bank Jatim.

3. 2 Hipotesis
Berdasarkan Rumusan masalah dan tinjauan pustaka, penelitian -

penelitian terdahulu dan proses berpikir, maka disusun hipotesis

penelitian sebagai berikut:

1. Kualitas tabungan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
nasabah Bank Jatim.

2. Kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
nasabah Bank Jatim.

3. Kepuasan nasabah berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
nasabah Bank Jatim.

4. Kualitas tabungan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
nasabah Bank Jatim.

5. Kualitas layanan berpengaruh signifikan  terhadap loyalitas

nasabah Bank Jatim.
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BAB 4
METODE PENELITIAN

4.1 Jenis Penelitian

Secara umum terdapat tiga tipe penefitian sosial yaitu penelitian
eksploratif (explorative research), penelitian deskriptif (descriptive
research) dan penelitian eksplanatori (explanatory research). Penelitian ini
bertujuan mengetahui hubungan antar variabel penelitian (kualitas
tabungan, kualitas layanan, dan kepuasan nasabah serta loyalitas
nasabah), sehingga penelitian ini termasuk penelitian eksplanatori yaitu
suatu penelitian untuk mencari dan menjelaskan hubungan kausal antar
variabel melalui pengujian hipotesis. (Nazir, 1988:99). Penelittan ini
menggunakan pendekatan kuantitatif yang bermaksud memberikan
penjelasan hubungan kausalitas antar variabel melalui pengujian
hipotesis.

Penelitian ini bertujuan untuk mengukur tingkat kepuasan nasabah
dan loyalitas nasabah pengguna jasa perbankan, khususnya Bank Jatim
didasarkan pada kualitas tabungan, kualitas layanan yang diberikan Bank
Jatim.

Untuk memeroleh data, penelitian ini mengambil sampel dari populasi
dan menggunakan kuesioner sebagai instrumen pengumpulan data
utama. Setelah data diperoleh kemudian hasiinya akan dipaparkan secara
deskriptif dan pada akhir penelitian akan dianalisis untuk menguiji hipotesis

yang diajukan pada awal penelitian (Riduwan, 2004:18).
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Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif yang bermaksud

memberikan penjelasan hubungan kausalitas antar variabel melalui

penguijian hipotesis.

4.2 Populasi, Sampel, dan Teknik Pengambilan Sampel
4.2.1 Populasi

Populasi dan sampel dapat digunakan sebagai sumber data. Riduwan
(2004:55) berpendapat, bahwa populasi adalah objek atau subjek yang
berada dalam suatu wilayah dan memenuhi syarat-syarat tertentu yang
berkaitan dengan masalah penelitian. Populasi pada penelitian ini adalah
seluruh nasabah Bank Jatim. Yang dimaksud nasabah adalah semua
pengguna jasa perbankan khususnya tabungan Bank Jatim secara
individual, karena populasi penelitian ini, tanpa membedakan status
nasabah baik sebagai nasabah Pegawai Permerintah
Propinsi,Kabupaten/Kota di Jawa Timur maupun  nasabah
swasta/perorangan. Masa waktu menjadi nasabah nasabah minimal 1
tahun, karena dengan kurun waktu tersebut, nasabah dianggap
mengetahui kualitas tabungan dan layanan yang selama ini diberikan
Bank Jatim. Populasi dalam penelitian ini adalah semua nasabah
tabungan Bank Jatim, pada 18 ( delapan belas ) kantor cabang yang
memiliki cabang pembantu didaerah Kabupaten/Kota di Propinsi Jawa
Timur, Alasan dipitihnya nasabah sebagai populasi pada 18 (delapan
belas) kantor cabang, karena karakteristik responden diseluruh kantor
cabang relatif sama, sehingga tidak terpilihnya kantor — kantor cabang

diluar 18 kantor tersebut sudah terwakili.  Popuiasi dalam penelitian ini

DISERTASI Analisis Pengaruh Kualitas ... Khuzaini



PERPUSTAKAAN - UNIVERSITAS AIRLANGGA
117

adalah jumlah nasabah tabungan yang terdapat pada 18 ( delapan belas )
kantor cabang yaitu 573.368 nasabah, berdasar pada Lampiran 6a,

halaman 223.

4,22 Sampel

Sampel adalah bagian dari populasi yang mempunyai cin-ciri atau
keadaan tertentu yang akan diteliti. Oleh karena itu sampel harus
representatif dalam hal besaran sampel, teknik sampling dan karakteristik
populasi dalam sampel. Penarikan sampel pada penelitian ini dilakukan
dengan tahapan benkut:
Berdasarkan data awal yang diperoleh maka diketahui total popuiasi
nasabah tabungan di Bank Jatim berdasar Lampiran 6a (diolah ) pada
hataman 223, pada kantor cabang Bank Jatim yang memiliki kantor
cabang pembantu pada 18 ( deiaﬁan belas kantor &abang ) sebanyak
573.368 nasabah. Dari pobulasi' tersebut maka dapat ditentukan jumiah
sampel penelitian séjumlah 190 responden. Jumlah sahpel ini didasarkan
padag Pertama,. pedoman ukuran sampel 100 - 200 sampel. Kedua,
jumiah ihdikator yang digunakan .dalam seluruh variahbeli laten dikalikan
dengan 5 - 10. (Ferdinand, 2000 44). Pada penellttan disertasi ini,
indikator penelitian yang dlgunakan sebanyak 19 mdlkator sehingga
besamya sampel 19 x10 ( maksmum ) = 190 responden. Selanjutnya
jumlah responden yang yang dijadikan sample adalah nasabah tabungan
Bank Jatim dialokasikan pada masing-masing kantor cabang yang

memiliki cabang pembantu, (18 kantor cabang).
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4.3 Variabel Penelitian

Sugiono (2002:47) menyatakan bahwa variabel merupakan suatu
atribut dari sekelompok obyek yang diteliti yang mempunyai variasi antara
satu dengan yang lain dalam kelompok tersebut. Solimun (2002:3)
mendefinisikan variabel sebagai karaktenstik atau sifat dari objek kajian
yang relevan dengan permasalahan peneiitian, dimana data diamati atau

diukur atau dicacah dari padanya.

4.3.1 Klasifikasi Variabel

Variabel disusun atas dasar perriiasalahan dan tujuan dari penelitian
serta dari teori dan model konseptual penelitian. Variabel-variabel
penelitian tersebut dapat dikelompokkan menjadi dua yaitu:

Pertama, variabel eksogen (bebas) adalah Kualitas Tabungan (X4).
Kedua, adatah Kualitas Layanan (X;), vanabel endogen yang terdiri atas :
Kepuasan Nasabah (Y,) disebut juga variabel intervening dan Loyaliitas
Nasabah (Y,) sebagai variabel terikat. Dalam penelitian ini ditetapkan
bahwa jumlah variabel sebanyak 4 (empat) variabel dan 19 (sembilan

belas) indikator penelitian.

4.3.2 Definisi Operasional Variabel

Untuk memperelas variabel yang ditelitt, maka dapat dijelaskan
konsep definisi operasional masing-masing variabel-variabel sebagai
berkut:

4.3.2.1 Kualitas Tabungan ( Eksogen - Bebas )
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Kualitas Tabungan (X;)} adalah persepsi nasabah terhadap

tabungan yang disediakan di Bank Jatim yang memenuhi atau
melebihi harapan nasabah. Variabel ini adalah vanabel laten yang
divkur dengan 7 (tujuh) indikator yang terobservasi. Pengukuran
variabel kualitas tabungan dilakukan dengan 7 indikator yaitu :
Setoran Awal/Minimum (X::) adalah dana yang dipersyaratkan pada
saat calon nasabah membuka rekening tabungan di Bank Jatim (
Ketentuan Direksi Bank Jatim Kep. ALCO No.046/003/ALCO,tanggal 06
Juni 2008, lampiran 6¢,halaman 225).

Selanjutnya dilakukan rescoring terhadap indikator diukur dengan
menggunakan skala Likert dengan 5 (lima) pilihan jawaban, di mana
jawaban tertinggi 5 dan terendah diberi skor 1, sehingga total skor untuk
setiap responden pada item ini berkisar antara 1 sampai dengan 5.
Administrasi (X,2) adalah persyaratan/ pertimbangan yang dipertukan
bagi calon nasabah untuk membuka rekening tabungan dan biaya yang
diketuarkan selama menjadi nasabah Bank Jatim (Ketentuan Direksi
Bank Jatim Kep. ALCO No.046/003/ALCO.tanggal 06 Juni 2008,
lampiran 6¢ halaman 225).

Selanjutnya dilakukan rescoring terhadap sub indikator yang digunakan
meliputi:

1. Persyaratan administrasi mudah

2. Biaya administrasi tabungan ringan

Selanjutnya masing-masing sub indikator diukur dengan menggunakan

skala Likert dengan 5 (lima) pilihan jawaban, di mana jawaban tertinggi 5
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dan terendah diberi skor 1, sehingga total skor untuk setiap responden
pada item ini berkisar antara 2 sampai dengan 10.

Bunga (X,.2) adalah besarnya imbalan yang diterima nasabah dari nilai
tabungan Mc Kinnon halaman 23, U Tun Wai 1972:85, halaman 25,
Kantor Cabang Utama Bank Jatim, halaman 165.

1. Bunga tabungan menarik

2. Perhitungan bunga tepat dan cepat

Selanjutnya masing-masing sub indikator diukur dengan menggunakan
skala Likert dengan 5 (lima) pilihan jawaban, di mana jawaban tertinggi 5
dan terendah diber skor 1, sehingga total skor untuk setiap responden
pada item ini berkisar antara 2 sampai dengan 10.

Keamanan (X;4) adalah perasaan yang dirasakan nasabah bahwa
dana tabungan nasabah yang tersimpan di Bank Jatim aman, (Lovelock
and Wright dalam Widyantoro,halaman 43).

Selanjutnya dilakukan rescoring terhadap sub indikator yang digunakan
meliputi:

1. Nasabah memiliki perasaan aman

2. Nama nasabah dirahasiakan

3. Nilai tabungan dirahasiakan

4. Dana rekening tabungan tersedia setiap waktu

Selanjutnya masing-masing sub indikator diukur dengan menggunakan
skala Likert dengan 5 (lima) pilihan jawaban, di mana jawaban tertinggi 5
dan terendah diberi skor 1, sehingga total skor untuk setiap responden

pada item ini berkisar antara 4 sampai dengan 20.
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Image (Xis) adalah : kesan atau persepsi nasabah terhadap

tabungan Bank Jatim. (David Garvin dalam Wang ef al., halaman 39,

Martinich, halaman 40). Selanjutnya dilakukan resconing terhadap sub

indikator yang digunakan meliputi.

1. Bank Jatim aman dan terpercaya

2. Nasabah tertarik menabung karena banyak pilihan.

Selanjutnya masing-masing sub indikator diukur dengan menggunakan

skala Likert dengan 5 (lima) pifihan jawaban, di mana jawaban tertinggi 5

dan terendah diberi skor 1, sehingga total skor untuk setiap responden

pada item ini berkisar antara 2 sampai dengan 10.

Kemudahan (X, s) adalah : perasaan atau persepsi nasabah

penabung atas berbagai kemudahan penggunaan tabungan yang

ditawarkan Bank Jatim (David Garvin dalam Wang et al, halaman

39,dan Lovelock and Wright dalam Widyantoro, halaman 43).
Selanjutnya dilakukan rescoring terhadap sub indikator yang

digunakan meliputi:

1. Tabungan dapat digunakan banyak macam transaksi

2. Pencairan dana tabungan dapat menggunakan Anjungan Tunai

Mandiri (ATM) tersedia 24 jam.

Selanjutnya masing-masing sub indikator diukur dengan menggunakan

skala Likert dengan 5 (lima) pilihan jawaban, di mana jawaban tertinggi 5

dan terendah diberi skor 1, sehingga total skor untuk setiap responden

pada item ini berkisar antara 2 sampai dengan 10.
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(X23) Daya Tanggap atau responsiveness (Xz4) dan jaminan dan
kepastian atau assurance (X2s)
Bukti Fisik (X241 ) yaitu tampilan pisik berupa prasarana dan sarana yang
dimiliki Bank Jatim. Selanjutnya dilakukan rescoring terhadap sub indikator
yang digunakan meliputi:
1. Fasilitas phisik /bentuk bangunan menarik
2. Peralatan untukpeiayanan mutakhir / terbaru
3. Tersedia banyak Anjungan Tunai Mandin (ATM)
4, Tersedia formulir tabungan iengkap
5. Penampilan karyawan menarik
6. Tersedia prasarana parkir aman dan memadai
Selanjutnya masing-masing sub indikator diukur dengan menggunakan
skala Likert dengan 5 (lima) pilihan jawaban, di mana jawaban tertinggi
diberi skor 5 dan terendah diberi skor 1, sehingga total skor untuk setiap
responden pada item ini berkisar antara 6 sampai dengan 30.
Realibilitas (Xz2) yaitu kemampuan Bank Jatim untuk memberikan
pelayanan yang dijanjikan secara akurat dan cepat. Selanjutnya ditakukan
rescoring terhadap sub indikator yang digunakan meliputi:
1. Sistim pencatatan yang akurat dan bebas kesalahan
2. Jika menjanjikan sesuatu pasti direalisasi
3. Sikap karyawan simpatik dan sanggup menenangkan nasabah setiap
ada masalah
Selanjutnya masing-masing sub indikator diukur dengan menggunakan

skala Likert dengan 5 (lima) pilihan jawaban, di mana jawaban tertinggi 5
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dan terendah diber skor 1, sehingga total skor untuk setiap responden
pada item ini berkisar antara 3 sampai dengan 15.
Empati (X, 3) yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual
atau pribadi yang diberikan Bank Jatim kepada nasabah,dengan
memahami keinginan nasabah.
Selanjutnya dilakukan rescoring terhadap sub indikator yang digunakan
meliputi:
1. Karyawan membenkan perhatian personal terhadap nasabah
2. Waktu beroperasi cocok/nyaman bagi nasabah
3. Karyawan sunguh-sungguh memperhatikan nasabah
4. Karyawan mampu menangani kebutuhan khusus nasabah

Selanjutnya masing-masing sub indikator diukur dengan menggunakan
skala Likert dengan 5 {lima) pilihan jawaban, di mana jawaban terlinggi skor 5
dan terendah dasi skor 1, sehingga total skor untuk setiap responden pada
keseluruhan sub indikator ini berkisar antara 4 sampai dengan 20.
Ketanggapan (X,4) yaitu suatu keinginan bank Jatim dalam membantu
nasabah dan memberikan layanan dengan cepat dan tanggap kepada
nasabah, dengan penyampaian informasi yang jelas . Hal ini menyangkut
respon terhadap masalah yang dihadapi nasabah. Selanjutnya dilakukan
rescoring terhadap sub indikator yang digunakan meliputi:
1. Karyawan selalu bersedia membantu nasabah

2. Karyawan melayani segera dan cepat terhadapkepentingan nasabah

3. Karyawan menyampaikan informasi kepada nasabah jelas dan akurat.
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4. Jika tidak tertalu sibuk, karyawan bersedia dan sanggup menanggapi
dan melayani permintaan nasabah
Selanjutnya indikator diukur dengan menggunakan skala Likert dengan 5
(fima) pilihan jawaban, di mana jawaban tertinggi skor 5 dan terendah diben
skor 1, sehingga total skor untuk setiap responden pada item ini berkisar
antara 1 sampai dengan 5.
Jaminan (Xzs) yaitu pengetahuan, kesopanan dan kemampuan karyawan
untuk menumbuhkan rasa percaya para nasabah kepada Bank Jatim yang
diberikan oleh Bank Jatim kepada nasabah. Selanjutnya dilakukan rescoring
terhadap item indikator yang digunakan meliputi:
1. Karyawan selalu bersikap sopan terhadap nasabah
2. Karyawan dapat dipercaya
3. Karyawan mampu menjawab pertanyaan nasabah
Selanjutnya masing-masing item indikator diukur dengan
menggunakan skala Likert dengan 5 (lima) pilihan jawaban, di mana
jawaban tertinggi skor 5 dan terendah diberi skor 1, sehingga total skor
untuk setiap responden pada item ini berkisar antara 3 sampai dengan
15.
43.2.3 Kepuasan Nasabah (Y.} sebagai variabel Endogen
(intervening)
Kepuasan nasabah (Y;) yaitu tingkat perasaan nasabah setelah
membandingkan kinerja ( hasil ) yang dia rasakan dengan harapannya.
Variabel ini adalah variabel laten yang diukur dengan 2 (dua) indikator

yang terobservasi (observed variable). Menurut Tjiptono (1997) halaman
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58, Fomel et al. (1998) halaman 59. Pengukuran pada variabel kepuasan
nasabah meliputi indikator, Konfirmasi harapan atau confirmation of
expectation ( Y11 ) dan membandingkan yang ideal atau comparation of
ideal (Y12 ).
Konfirmasi harapan (Y;;) adalah kesesuaian antara tingkat kepuasan
yang dirasakan dan harapan nasabah. Selanjutnya dilakukan rescoring
terhadap item indikator yang digunakan meliputi:
1. Tabungan yang ditawarkan bank jatim sama dengan harapan nasabah
2. Layanan yang diberikan bank sama dengan harapan nasabah
Selanjutnya indikator diuku; dengan menggunakan skala Likert
dengan 5 (lima) pilihan jawaban, di mana jawaban tertinggi skor 5 dan
terendah diberi skor 1, sehingga total skor untuk setiap responden pada
item ini berkisar antara 2 sampai dengan 10.
Y;2 Perbandingan dengan kondisi ideal (Y2 )} adalah kinerja tabungan
dan layanan dibandingkan dengan kondisi ideal menurut persepsi
nasabah. Selanjutnya dilakukan rescoring terhadap sub indikator yang
digunakan meliputi:
1. Tabungan yang ditawarkan bank Jatim melebihi harapan nasabah
2. Layanan yang diberikan bank Jatim melebihi harapan nasabah
Selanjutnya indikator diukur dengan menggunakan skala Likert
dengan 5 (lima) pilihan jawaban, di mana jawaban tertinggi skor 5 dan
terendah diberi skor 1, sehingga totat skor untuk setiap responden pada

item ini berkisar antara 2 sampai dengan 10.

4.3.2.4 Loyalitas Nasabah (Endogen-Terikat)

DISERTASI Analisis Pengaruh Kualitas ... Khuzaini



PERPUSTAKAAN - UNIVERSITAS AIRLANGGA

128

Loyalitas nasabah (Y,) adalah komitmen nasabah terhadap suatu bank
berdasarkan sikap yang positif dan tercermin dalam pembelian ulang yang
konsisten. Variabei ini adaiah variabel laten yang diukur dengan 5
indikator yang terobservasi {observed variable). Menurut Baloglu (2002)
halaman 65,Shelth and Mettal dalam Tjiptono (2004) haiaman 67, Gliver
dalam Astuti (2001 ) halaman 62, pengukuran pada. variabel loyalitas
nasabah meliputi indikator kepercayaan atau frust { Y2.« ), komitmen
emosional atau emotion commitment ( Y2. ), beban perubahan atau
switching cost { Y2.3 ), publikasi verbal atau word of mouth( Y., ) dan
kerjasarna atau cooperation ( Yo.s } Balogiu ( 2002).
Kepercayaan atau Trust ( Y..1 ) merupakan tanggapan kepercayaan
nasabah terhadap Bank Jatim. Selanjutnya dilakukan rescoring terhadap
sub indikator yang digunakan meliputi
a. Percaya terhadap manajemen Bank Jatim.
b. Pelayanan yang diterima dari Bank Jatim konsisten.
c. Percaya terhadap apa yang diinginkan dari pihak Bank Jatim akan
diperoleh
d. Percaya bahwa semua pertanyaan kepada pihak Bank Jatim akan
dijawab secara sungguh-sungguh.
€. Percaya bahwa informasi yang diterima dari Bank Jatim tepat dan
akurat.
f. Percaya bahwa Bank Jatim akan menepati janji.
Selanjutnya masing-masing item indikator diukur  dengan

menggunakan skala Likert dengan § (lima) pilihan jawaban, di mana
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jawaban tertinggi skor 5 dan terendah diberi skor 1, sehingga total skor
untuk setiap responden pada item ini berkisar antara 6 sampai dengan
30.

Komitmen emosinal (Y,,) merupakan komitmen yang disertai
perasaan emosional ( psikologi } nasabah terhadap Bank Jatim.
Selanjutnya dilakukan rescoring terhadap sub indikator yang
digunakan meliputi:

a. Memiliki rekening tabungan lebih dari satu.

b. Bangga menjadi nasabah Bank Jatim

c. Perasaan senang untuk berkunjung ke Bank Jatim

d. Meningkatkan saldo tabungan

e. Memiliki rekening simpanan selain tabungan.

f. Frekwensi transaksi meningkat.

h. Tidak terpengaruh pada bank lain yang sejenis.

Selanjutnya masing-masing sub indikator diukur dengan

menggunakan skala Likert dengan, 5 (lima) pilihan jawaban, di mana
jawaban tertinggi skor 5 dan terendah diberi skor 1, sehingga total skor
untuk setiap responden pada sub ini berkisar antara 7 sampai dengan
35.
Beban perubahan (Y23} merupakan tanggapan nasabah tentang
beban yang diterima ketika terjadi perubahan kebijakan manajemen
Bank Jatim. Selanjutnya dilakukan rescoring terhadap item indikator
yang digunakan meliputi:

a. Jika terjadi masalah tidak akan pindah kebank lain.
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b. Biaya mahal jika pindah kebank lain.

Selanjutnya masing-masing sub indikator diukur déngan menggunakan

skala Likert dengan 5 (lima) pilihan jawaban, di mana jawaban tertinggi

skor 5 dan terendah diberi skor 1, sehingga total skor untuk sefiap

responden pada sub ini berkisar antara 2 sampai dengan 10.

Publikasi verbal (Y, a,) merupakan pernlaku publisitas yang

dilakukan nasabah terhadap Bank Jatim. Selanjutnya dilakukan rescoring

terhadap item indikator yang digunakan meliputi:

a. Memberi rekomendasi kepada orang lain untuk menabung di Bank
Jatim.

b. Menginformasikan pengalaman baik dengan Bank Jatim kepada orang
fain

¢. Memberikan tanggapan positif terhadap orang lain tentang Bank Jatim.
Selanjutnya item-item indikator diukur dengan menggunakan skala

Likert dengan § (lima) pilihan jawaban, di mana jawaban tertinggi skor 5

dan terendah diberi skor 1, seringga total skor untuk setiap responden

pada item ini berkisar antara 3 sampai dengan 15.

Kerjasama (Yzs) merupakan perilaku nasabah yang menunjukkan

sikap yang bekerja sama dengan Bank Jatim. Selanjutnya dilakukan

rescoring terhadap sub indikator yang digunakan meliputi:

a. Menginformasikan kepada Bank Jatim, tentang ide yang baik yang
diterapkan oleh bank lain

b. Memberi saran positif kepada Bank Jatim, melalui kotak saran.

c. Lebih membicarakan masalah yang terjadi dengan pihak Bank Jatim.
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Selanjutnya sub — sub indikator diukur dengan menggunakan skala Likert
dengan 5 (lima) pilihan jawaban, di mana jawaban tertinggi skor 5 dan
terendah diberi skor 1, sehingga total skor untuk setiap responden pada
item ini berkisar antara 3 sampal 15.
4.4 Instrumen Penelitian
4.4.1 Kuesioner Penelitian

Alat utama dalam penelitian ini adalah kuesioner yang diajukan kepada
nasabah Bank Jatim di Jawa Timur yang terpilih menjadi sampel
penelitian. Dalam kuesioner terdapat sejumlah pertanyaan yang harus
dijawab oleh responden sesuai dengan hal-hal yang diketahuinya. Untuk
itu perfu dilakukan analisis item dengan Structural Equation Modeling
(SEM). Didalamnya diadakan uji validitas dan reliabilitas. Validitas adalah
seberapa besar ketepatan dan kecermatan suatu alat ukur dalam -
melakukan fungsi ukurnya.
Pada penelitian ini validitas menyangkut tingkat akurasi yang mencapai
oleh sebuah indikator dalam mengukur sesuatu atau akuratnya
pengukuran atas apa yang seharusnya diukur. Sedang.kan reliabititas
adalah ukuran mengenai konsistensi intemal dan indikator-indikator
sebuah konstruk yang menunjukkan derajat sampai dengan di mana
masing-masing indikator mengindikasikan sebuah konstruk yang umum
(Ferdinand, 2000:60). Skala yang digunakan adalah skala Likert dengan
interval 1 sampai dengan 5. Koesioner disebarkan kepada nasabah

pada 18 ( Delapan belas ) kantor cabang Bank Jatim di Jawa Timur. Data

dikumpulkan dari responden oleh petugas lapangan pada setiap
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responden yang terpilih menjadi sampel penelitian ini, pada masing-
masing kantor cabang.

4.5 Lokasi Penelitian

Penelitian ini direncanakan mengambil lokasi pada 18 ( delapan beias )
kantor cabang Bank Jatim diberbagai kabupaten / kota dipropinsi Jawa

Timur. Untuk memberikan gambaran tentang lokasi yang menjadi obyek

penelitian ini, seperti Tabel 4.2, halaman 132.

Tabel 4.2
LOKASI PENELITIAN
No Kantor Cabang Alamat
1 Utama J1. Basuki Ramat No.98-104 Surabaya
2. Perak J1. Perak Timar No.262 Surabaya
3. Banyuwangi J1. Basuki Rahmai 156 Banyuwangi
4. Jember JI. A Yani No.3 A Jember
5. Malang J1. Jaksa Agung Suprapto No.26-28 Malang
6. Madiun J1. Jawa No. 43 Madiun
7. Lumajang JI. Alun-alun Barat No.4 Lumajang
8 Ngawi J1. Yos Sudarso No.2 Ngawi
g Jombang JI. KH A Wahid Hasyim No.36 Jombang
10. Probolinggo JI. Soekmo Hatta No.311 Probolinggo
11. Blitar JI. Cokroaminoto No.36-38 Blitar
12, Tulungagung J1. 1 Gusti Ngurah Rai 01 Tut
13. Mojokerto J1. Jayanegara 17 Blok Roko 3/17 Mojokerto
14, Pasuruan J1. Pahlawan 18 Pasuruan
15. Nganjuk J1. Gatot Subroto No.8 Nganjuk
16, Ponorogo J1. Diponegoro No.42-44 Ponorogo
17. Situbondo J1. Madura No. 136 Stiubondo
18. Lamongan J1. P. Sudirman No.72 Lamongan

Sumber : Lampiran 6b halaman 224 diolah

4.6 Prosedur Pengumpulan Data

Data dalam penelitian ini dikumpulkan dengan menyebar kuesioner

DISERTASI

pada nasabah Bank Jatim. Kuesioner merupakan daftar sejumiah

pertanyaan/pemyataan tedulis yang berguna untuk memperoleh

informasi dari responden berdasarkan masalah-masalah yang

diketahuinya. Kuesioner juga memberikan informasi yang relevan dengan

Analisis Pengaruh Kualitas ... Khuzaini



PERPUSTAKAAN - UNIVERSITAS AIRLANGGA

133

tujuan penelitian sehingga informasi tersebut harus memiliki kesahihan,
kehandalan yang tinggi. Kriteria ini sebagai gambaran pengukuran

mengenai ketepatan konsep yang dinilai.

4.7 Tehnik Analisis Data
Dalam pengujian hipotesis yang diajukan, data yang diperoleh

selanjutnya akan diolah dengan kebutuhan analisis. Untuk kepentingan
pembahasan, data diolah dan dipaparkan berdasarkan prinsip-prinsip
statistik deskriptif. Sedangkan untuk kepentingan analisis dan pengujian ~
hipotesis, digunakan pendekatan statistik inferensial. Analisis yang
digunakan untuk menjawab hipotesis adalah Model Persamaan Struktural
{Structural Equation Modeling atau SEM) dengan menggunakan program
MOS 4.0 dan SPSS versi 11.0.

" Model SEM merupakan pendekatan yang terintegrasi antara analisis
faktor, model struktural dan analisis path, dengan melakukan kegiatan
secara serentak yaitu pemeriksaan validitas dan reliabilitas instrumen
(setara dengan analisis konfirmatory), pengujian model -hubungan antar
variabel laten (setara dengan analisis path) dan pendapatkan model yang
bermanfaat untuk perkiraan setara dengan model struktural dan analisis

regresi (Solimun, 2003:.66).

4.71 Factor Analysis
Pengujian hipotesis dilakukan setelah sebelumnya dilakukan analysis
factor guna melihat dimensi-dimensi yang digunakan untuk membentuk

faktor atau konstruk.
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1. Faktor Kualitas Tabungan

Variabel yang digunakan sebagai indikator kualitas Tabungan (X1)
adalah Setoran Awal (X14), Adminis._trasi (X1.2), Bunga (X4.3), Keamanan
(X1.4), Citra (X45) Kemudahan (X;¢) dan Saldo Endap (X17)

Penguijian variabel-variabel ini dapat digunakan untuk membentuk
faktor atau konstruk dilakukan dengan jatan melihat nitai probabilitas (p)
dari nilai lambda (k). Jika nilai probabilitas (p) koefisien lambda lebih keci
dari nilai o (0,05) atau (p<0.05), maka indikator / dimensi tersebut dapat
digunakan untuk membentuk faktor atau konstruk. Mode! pengukuran

yang terdiri atas indikatar-indikator dapat dilihat pada Gambar 4.1 berikut:

{ Setoran Awal (X; 2)

4 Administrasi (X )

v Bunga (X.3)

Kualitas Keamanan (X, 4)

Tabungan ; R
(X1) ) T - Image (X4 s}
. i -~ Kemudahan (X;)

.I Saldo Endap (X1 7)

Gambar 4.1
CONFIRMATORY FACTOR ANALYSIS KUALITAS TABUNGAN

2. Faktor Kualitas Layanan
Variahel yang digunakan sebagai indikator kualitas layanan (X2) yaitu
Bukti phisik/tangible (X24), Realibilitas / reliability (X22), Empati empathy

{X23), daya tanggap / responsiveness (X,,), dan jaminan /assurance
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{X2s). Pengujian variabel-variabel ini dapat digunakan untuk membentuk
faktor atau konstruk dilakukan dengan jalan melihat nilai probabilitas (p)
dari nifai lambda (k). Jika nilai probabilitas {p) koefisien {ambda lebih kecil
darsi nilai o (0,05) atau (p<0.05), maka indikator / dimensi tersebut dapat
digunakan untuk membentuk faktor atau konstruk. Adapun model
pengukuran yang terdiri atas indikator-indikator tersebut seperti dapat

dilihat pada Gambar 4.2,sebagai berikut.

Bukti phisik/Tangibles (X;.)

" Realibilitas/Reliability (X; 1)

Kualitas Layanan

(X2) ..y Empati /Empathy (X, 3)
= - Ketanggapan /Responsiveness
“‘x._\\ b (X4}
4 Jaminandan kepastian/
Assurance (X s)
Gambar 4.2.

CONFIRMATORY FACTOR ANALYSIS KUALITAS LAYANAN

3. Faktor Kepuasan Nasabah

Variabel yang digunakan sebagal indikator kepuasan nasabah (Y,)
adalah overall satisfaction (Y4.1), confirmation of expectation {Y;,} dan
Comparison of ideal (Y13). Pengujian variabel-variabel ini dapat digunakan
untuk membentuk faktor atau konstruk dilakukan dengan jalan melihat
nilai probabilitas (p) dari nilai lambda (1). Jika nilai probabilitas {p)

Koefisien lambda lebih kecil dari nilai o (0,05) atau (p<0.05), maka
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indikator/dimensi tersebut dapat digunakan untuk membentuk faktor atau
Konstruk. Adapun model pengukuran yang terdin atas indikator-indikator
iverall satisfaction, confirmation of expectation dan comparison of ideal

seperti pada Gambar 4.3,sebagai berikut.

Konfirmasi Harapan /
» Comfirmaton of
‘.“_,.-—""' expectation (Y1 3)
Kepuasg I;Iasabah S Perbandingan Ideal/
Do T o Comparation of (Y 3)

Gambar 4.3.
CONFIRMATORY FACTOR ANALYSIS KEPUASAN NASABAH

4. Faktor Loyaiitas Nasabah

Variabel yang digunakan sebagai indikator loyalitas nasabah (Y3)
adalah Kepercayaan / trust (Y21), Komitmen Emosional/emotion
commitment (Y».2), Beban Perubahan / swilching cost (Y,3), Publikasi
verbal / word of mouth (Y,4) dan Kerjasama / cooperation (Y2s).
Pengujian variabel-variabel ini dapat digunakan untuk membentuk faktor
atau konstruk dilakukan dengan jalan melihat nilai probabilitas (p) dari nilai
lambda (k). Jika nilai probabilitas {p) koefisien lambda iebih kecil dari nilai
a {0,05) atau (p<0.05), maka indikator / dimensi tersebut dapat digunakan
untuk membentuk faktor atau konstruk. Adapun model pengukuran yang
terdiri atas indikator-indikator tersebut nampak dapat dilihat pada

Gambar 4.4,sebagai benkut.
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1 Kepercayaan/ Trust {(Y21)

| Komitmen emosiona
g /Emotion Commitmen (Y2)

) Beban perubahan/
Loyalitas Nasabah e sW,'ching Cost (Y,3)

(Y2)

[ Publikasi verbal World of
\ A Mouth(Y,.)

‘ Kerjasama /Cooperation/
(Y2s)

Gambar 4.4.
CONFIRMATORY FACTOR ANALYSIS LOYALITAS NASABAH

4.7.2, Analisis Structural Equation Modeling (SEM)

Penelitian ini merupakan penelitan multi  dimensi dengan
menggambarkan fenomena prakfis yang diamati dalam berbagai dimensi
atau indikator. Untuk menguiji hipotesis 1 - 7 dalam penelitian ini
menggunakan Structural Equation Modeling (SEM) karena model
renelitian bersifat muli hubungan kausalitas {(lebih dari 1 (satw)
persamaan) dan berjenjang. Variabel penelitian yang digurakan
diantaranya sifat unobservable dan model penelitian bersifat resiplok.
SEM menganalisis hubungan kausal antar variabel eksogen dan endogen
yang menunjukkan adanya perubahan nilai dari suatu variabel akan
menghasilkan perubahan pada variabel yang lain serta dapat memeriksa
validitas dan reliabilitas instrumen penelitian (Solimun, 2003:72).

Structural Equation Modeling (SEM) adalah sekumputan teknikteknik

statistik yang memungkinkan pangujian sebuah rangkaian hubungan yang
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refatif rumit secara simuhan. SEM memiliki karaktenistk utama yang

membedakan dengan analisis mulfivariate yaitu:

1. Estimasi hubungan ketergantungan ganda (multiple dependence
relationship).

2. Memungkinkan untuk mewakili konsep yang sebelumnya tidak teramati
dalam hubungan yang terjadi dan memperhitungkan kesalahan
pengukuran.

Modei SEM atau Linear Structural Relation (LISREL) adaiah
eendekatan terintegrasi antara analisis faktor, model struktural dan
analisis path, dengan meiakukan 3 (tiga) kegiatan secara serempak yaitu
cemeriksaan validitas dan reliabilitas instrumen (setara dengan analisis
confimatory), pengujian model hubungan antar variabel laten (setara
dengan analisis Path) dan mendapatkan model yang bermanfaat untuk
perkiraan (setara dengan model struktural dan analisis regresi). (Solimun,
2003:66).Adapun langkah-langkah pembentukan model persamaan
Structural Equation Modeling (SEM) adalah:

1. Pengembangan model berbasis teori

2. Pengembangan diagram jalur untuk menunjukkan hubungan
kausalitas.

3. Konversi diagran jalur kedalam serangkaian persamaan struktural dan
spesifikasi model pengukuran.

4. Pemiiihan matrik input dan teknik estimasi mode! yang dibangun.

5. Menilai masalah identifikasi

8. Evaluasi modet dengan kriteria goodness of it.
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7. Interpretasi dan memodifikasi model.
4.7.1 Pengembangan Model Teoritis

Langkah pertama yang dilakukan dalam model persaman struktural
adalaih mengembangkan model yang memiliki justifikasi teon yang kuat.
Dalam rencana penelfitian ini, hal tersebut tertuang dalam kerangka
konseptual pada Bab 3. Model persamaan struktural (SEM) merupakan
sebuah confirmatory technique. Teknik ini merupakan cara untuk menguiji
baik teori baru maupun teori yang sudah dikembangkan yang akan diuji bagi
secara empiris. Pengujian dapat dilakukan dengan menggunakan SEM, akan
tetapi perlu diketahui bahwa SEM tidak digunakan untuk membentuk
hubungan kausalitas baru, tetapi digunakan untuk menguji mengembangan
kausalitas yang memiliki justifikasi teori. Justifikasi teori yang digunakan

datam membangun model konseptual seperti Tabel 4.3 sebagai berkut:

Tabel 4.3
JUSTIFIKASI TEQORI UNTUK MODEL KONSEPTUAL PENELITIAN
No Keterangan Hipotesis Justifikasi Teori
1 | Kuahtas layanan H-1| Oliver (1981), Parasuraman e af, {1985),
berpengaruh signifikan . Cronin and Taylor (1992}, Parasuraman of af,
terhadap kepuasan nasabah {1996), Zeitham| ahd Bitner {19985), Forneil s al,
(1996), Lassar of al,, (2000), Holm (2000),
Nataiisa {2000}, Bei and Chian (2001), Kadir
_ 2001 dan Said (2004)
2 | Kualttas produk berpengaruh |H- 2| Tse and Wilson (1988), Payne (1993), Zeithaml
terhadap kep 1 Nasabah and Bitner {1996), Holm {2000) dan Bei and Chian{20010
3 Kuslitas fayanan H - 3! Cronin end Taylor (1992), Parasuraman &f af.,
berpengaruh signifikan {1596), Bloemer of al, (1998), Bel gnd Chian
terhadap loyalitas nasabah {2001}, Fulierton and Taylor (2002) Caruana(2002), Said
4 Kualitas produk berpengaruh  {H - 4| Bs&i and Chian (2001), Boulding et &f, {(1593),
Signifikan terhadap loyalitas Holm {2000)
5 | Kepuasan Nasabah M- 5| Olivar {1981), Boulding ot &l (1993), Cronin and
berpengaruh signifikan Taylor (39092), glﬁm:r ot ai.’ !FQ%B),{?SEE)::% (2002)
Chian {2001), Fullerton and Taylor , Carvana \
loyaiitas nasabah Said (2004), Jiang snd Rosenbloom (2008), Astuti (2001),

Sumber : Oliver {1581), Parasuraman of &l (1985), Parasuraman eof o/ {1988), Tse and Wilson (1988),
Cronin and Tayior (1992), Boulding of a/. (1993), Payne (1983), Gale (1994), Zeithaml and Bitner (1986),
Nauman (1995), Parasurarnan of &/ (1995), Fomnell ef af (1986), Cohen (1996). Eric (1995), Butz dan
Goodstein {1895), Woodruff {1997), Bloemer (1898), Grisaffe (1998), Lassar of af, (2000), Natalisa (2000).
Holm (2000), Bei dan Chian (2001), Astuti (2001), Kadir (2001), Bet and Chian {2001), Fullerton and Taylor
{2002), Caruana {2002), Kotler (2003:21), Sald (2004), Tjiptono {2004), Jiang and Rosenbloom (2005}

4.7.2.2 Pengembangan Diagram Jalur
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Langkah kedua dalam SEM adalah model yang telah dibangun akan
digambarkan dalam sebuah diagram jalur. Yang akan mempemudah melihat
hubungan kausalitas yang akan diuji. Datam AMOS versi 4.01 hubungan
kausalitas ini digambarkan dalam sebuah diagram jalur dan selanjutnya
bahasa program akan mengkonversi gambar menjadi persamaan, di mana
persamaan akan menjadi estimasi.
4.7.2.3 Konversi Diagram Jalur ke dalam Persamaan

Mode! selanjutnya dikonversi dalam bentuk persamaan struktural
yang dikembangkan berdasarkan spesifikasi model dalam penelitian ini
yaitu :

a. Persamaan struktural yang menyatakan hubungan kausal antar
variabel :

1. Kepuasan Nasabah (Y,)
Yy =5X; + B:Xs +
Di mana:Y, = Kepuasan nasabah

Bi,B: = Regression weight

X4 = Kualitas tabungan
X2 = Kualitas layanan
Y1 = Disturbance Term

2. Lovyalitas Nasabah (Y3)
Y2=8:X + X2 + 2
Dimana: Y= Loyalitas nasabah
B:, B> = Regression Weight
X;= Kualitas tabungan

X2 = Kualitas layanan
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y: = Disturbance Term
Persamaan spesifikasi model pengukuran yang menentukan indikator-
indikator yang dapat mengukur variabel laten serta menentukan
serangkaian matriks yang menunjukkan korelasi yang dihipotesiskan
adalah sebagai berikut
1. Kualitas Tabungan (X,)

(X19) = A4 Xi+e,

X1.2) = 4 Xi+ e

X13) = 4 Xt e;

(K1.4) =Ag Xq+ ey

Xis) = A, Xy +es

(X1.8) = A Xites

) = A4 Xiter

(X1a) =24 X4+ €y

Di mana:

(X1.1) = Setoran awal

(%4.2) = Administrasi

{*1.3) = Bunga

(X1.4) = Keamanan

(X15) = Image

(X1.6) = Kemudahan

(X1.7) = Saldo Endap

2. Kualitas Layanan (Xz) -

DISERTASI
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(X2.0) = Aq Xt €4

(o) = Ao Xer &2

(Xz23) = A Xo+ €3

e = A Xot ey

X25) = AsXotes

Dimana:

(X2.1) = Bukt Fisik (Tangibles )

(X22) = Realibilitas ( Reliability )

(X2.9) = Empati ( Empathy )

(%X2.4) = Daya Tanggap { Responsivenenss)

(X25) = Jaminan dan kepastian ( Assurance )

3. Kepuasan Nasabah (Y+4)

DISERTASI

(Y11) = A1 Y1+ &

(Y12) =AY+ &

(Y12) = ha Y+ es

Di mana:

(Y1.4) = Konfirmasi harapan ( confirmation of expectation )

(Y12) = Perbandingan yang ideal ( comparation of ideal)

. Loyalitas Nasabah (Y7)

(Y21} = 24 Yot &
(Y22) = A2 Yot e
(Y23) = A3 Yot e

(Y2.4) =X Yot €4
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(Y2.5) = AsYates

dimana:

(Y21) = Kepercayaan ( Trust)

(Y2,2) = Komitmen Emosional ( Emotion Commitment)
(Y2.3) = Beban perubahan ( Switching Cost)

(Y2,4) = Publikasi verbal ( Word of Mouth )

(Y25) = Kerjasama ( Cooperation )

Suatu indikator dianggap dapat menjadi dimensi dan suatu variabel
laten apabila loading factor-nya signifikan yaitu nilai probabilitas (p)
lebih kecil dari nilai « (0,05).
4.7.2.4 Memilih Matriks Input dan Estimasi Model

SEM menggunakan matriks variar/kovarian atau matriks korelasi
sebelum estimasi dilakukan. Hal ini disebabkan karena fokus SEM bukan:
ada data individual tetapi pada pola hubungan antar responden. Dalam
melakukan estimasi model, ukuran sampel memegang peranan cukup
penting. Besar sampel yang sesuai antara 100-200, bila ukuran sample
lebih dari 400, maka metode sangat sensitif sehingga sulit mendapatkan
ukran-ukuran goodnes of fit yang baik. Adapun teknik-teknik estimasi
yang tersedia adalah:

a.  Maximum Likelihood Estimation (ML)

b. General Least Squere Estiamtions (GLS)

¢. Unweihted Least Squere Estimations (ULS)
d  Scale Free Least Squere Estimations (ULS)

e.  Asymiotically Distribution-free Estimation (ADF)
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Untuk memilih teknik menggunakan ukuran sampei seperti pada Tabel 4.4

halaman 145.
Tabel 4.4
MEMILIH TEKNIK ESTIMASI
PERTIMBANGAN TEKNIK YANG Di KETERANGAN
PILIH
Bila ukuran sampel adalah ML ULS dan SLS biasanya tidak
kecil (100-200) dan asumsi menghitung uji X karena ity
normatif dipenuhi tidak menarik perhatian
penslitian

Bila Asumsi normatif ML dan GLS Bila ukuran sampel kurang
dipenuhi dan ukuran sampel dan 500 hasil GLS cukup
sampai dengan antara 200- baik
500
Bila Asumsi noramtif kurang ADF ADF kurang cocok bila
dipenuhi dan ukuran sampel ukuran sampel kurang dan
lebih dan 2500 - 2500

4.7.2.5 Menilai Masalah ldentifikasi

Masalah identifikasi merupakan ketidakmampuan dari model yang
dikembangkan untuk menghasitkan estimasi yang unik. Masalah
dentifikasi dapat muncul melalui gejala sebagai berikut:

a. Standart Error untuk satu atau beberapa koefisien sangat besar
Program tidak mampu menghasitkan matriks informasi yang harus
disajikan.

¢. Munculnya angka-aﬁgka aneh, seperti: varians error yang negatif.

d. Munculnya angka korelasi yang sangat tinggi antar koefisien estimasi

yang diperoleh (misalnya lebih dan 0,9).

4.7.2.6 Evaluasi Kriteria, Goodness of Fit
Pada langkah ini yang harus dilakukan adalah memenuhi asumsi-

asumsi SEM. Adapun asumsi-asumsi SEM yang dimaksud adalah:

DISERTASI Analisis Pengaruh Kualitas ... Khuzaini



PERPUSTAKAAN - UNIVERSITAS AIRLANGGA
145

a. Besar sampel; besar sampel yang harus dipenuhi dalam pemodelan ini
minimum befjumiah 100 dan selanjutnya menggunakan perbandingan 5
observasi untuk setiap variabel yang diestimasi. Karena itu, bila
mengembangkan model dengan 20 variabel, maka minimum digunakan
100 sampel.

b. Nomalitasi sebaran data harus dianalisis untuk melhat apakah asumsi
nommalitas dipenuhi sehingga data dapat diolah lebih lanjut untuk
pemodelan SEM ini. Normalitas dapat diuji dengan melihat gambar
histogram data atau dapat diuji dengan metode statistik. Uji normalitas ini
periu diakukan baikuntuk normalitas muitivariat dimana beberapa variael
digunakan sekaligus dalam analisis akhir. Dalam penelitian ini pengujian
normalitas dilakukan dengan melihat koefisien kurtosis. Data dianggap
berdistribusi normal jika koefisien kurtosisnya < 2,58.

Outlier, merupakan observasi yang muncul dengan nilal ekstrim baik
secara univariat, karena kombinasi karakteristik unik yang dimilikinya dan
terlihat sangat jauh berbeda dan observasi lainnya. Qutlier muncul dengan
4 empat kategori yaitu:

1. Outlier muncul karena kesalahan prosedur seperti kesalahan dalam
memasukkan data atau kesalahan dalam mengkoding data.

2. Outlier muncul karena keadaan benar-benar khusus yang
memungkinkan profit data menjadi lain, tetapi penelitt mempunyai

penjelasan mengenai apa yang menyebabkan munculnya nilai ekstrim.
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3. Outlier muncul dalam rentang nilai yang ada, tapi bila dikombinasikan
dengan variabel lainnya, kombinasinya menjadi tidak lazim atau sangat
ekstrim atau dengan kata lain multivariate outiier.
4. Multikolinearitas dan singularitas; dapat dideteksi melalui determinan
matriks kovarians. Nilai determinan matriks kovarians yang sangat keci
memberi indikasi adanya problem muitikolinearitas atau singularitas.
Selanjutnya, setelah asumsi-asumsi SEM terpenuhi, maka difakukan
pengujian kelayakan model. Untuk menguji kelayakan model yang
dikembangkan dalam model persamaan stuktural ini, maka akan
digunakan beberapa indeks-indeks kelayakan model. Indek-indek
kelayakan model seita kriteria yang akan digunakan dalam melihat

kelayakan model dapat dilihat pada Tabel 4.5 berikut.

Tabel 4.5
GOQODNESS OF FIT INDICES
GOODNESS
OF kil KETERANGAN
FTINDEX
D -Hi SQUARE | Diharapkan Mengufi apakah covariance populasi yang diestimasi sama
Keci dengan covariance sampel (apakah mode sesuai dengan data).
Bersifat sangat sensitif untuk sampel besar (diatas 2000)
SIGNIFICANCE| 2005 Uji signifikan terhadap perbedaan matnks covariance data dan
PROBABILITY matriks covariance yang diestimasi.
RMSEA < 0,08 Mengkompensasi kelemahan ehi-squared pada sampel besar
GFi
20,90 Menghiturg proporsi tetimbang varians dalam matriks
sampe! yang dijefaskan oleh matriks covariance
populast yang diestimasi (analog dengan R dalam Regresi
berganda)
ADF! = 0,90 GFI yang disesuaikan dengan degrse of free {DF)
CMIND/DF < 2,00 Kesesuatan antara data dan model
TLI 2095 Perbandingan antara model yang diuji terhadap baseline model
Uji kelaykan model yang tidak sensitif terhadap besar Sampet dan
CFi 2 0,04 kerumitan model

Sumber: Ferdinand (2000:59)
Berdasarkan Tabel 4.5 dapat dijelaskan beberapa indeks kesesuaian

dalam Cut of Value apakah sebuah model dapat diterima atau ditolak.
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1. X atau Chi-Square stafistik, merupakan alat uji statistik untuk
mengetahui apakah tferjadi perbedaan antara matrik kovarians popuiasi
dan kovarians sampe!l. Hal ini sesuai dengan tujuan analisis yaitu untuk
mengembangkan dan menguji sebuah model yang sesuai dengan data
atau fit tethadap data. Oleh karena itu dibutuhkan nilai chi-square yang
tidak signifikan, yang menguji hipotesis no! bahwa estimated population
covarians. Dalam pengujian ini nilai Chi-Square dipandang baik atau
memuaskan apabiia nilai Chi-Square rendah. Semakin kecil nilai X? maka
model dinyatakan semakin baik dan diterima berdasarkan probabilitas
dengan cut of value sebesar P>0,05 atau P>0,10. Nitai Chi-Square yang
rendah menghasilkan sebuah tingkat signifikan yang iebih besar dari 0,05
akan mengindikasikan tidak adanya yang signifikan antara matriks
kovarians data dan kovarians yang diestimasi.

2. RMSEA (The Root Mean Square Error of Aproximation) merupakan
sebuah indeks yang dapat dipergunakan untuk mengkompensasikan Chi-
Square statistk dalam sampel besar. RMSEA yang menunjukkan
goodness of fit yang dapat diharapkan apabifa model diestimasi dalam
populasi nilai RMSEA yang lebih kecil atau sama dengan 0,00 merupakan
indeks untuk dapat diterima suatu model berdasarkan degree of freedom.
3. GFI (Goodness of Fit Index) adalah indek kesesuaian (fit index) yang
akan menghitung proporsi tertimbang dan varian dalam matriks covarians
sampel yang dijelaskan oleh matriks covarian yang terestimasi. GF/

merupakan ukuran non statistikal yang mempunyai nilai antara 0 (poor of
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fit) sampi 1,0 (perfect of fit). Nilai yang tinggi dalam indeks tersebut
menunjukkan sebuah better of fit.

4. AGF! (Adjusment Goodness of Fit index) merupakan Fit Index yang
disesuaikan dengan degree of freedom yang tersedia untuk mengui
diteima tidaknya model. Tingkat penerimaan yang direkomendasikan
adalah bila AGF! mempunyai nilai yang sama atau lebih besar dari 0,90.
Baik GF/ maupun AGF! pada dasamya merupakan kriteria yang
memperhitungkan proporsi tertimbang dari varians dalam sebuah matriks
kovarians sampel. Nilai sebesar 090 dapat diinterpretasikan bahwa
ditemukan residual yang besar. Meskipun demikian modifikasi hanya
dapa{ dilakukan jika terdapat justifikasi teoritis yang cukup kuat, karena
SEM tidak ditujukan untuk menghasilkan teon, tetapi hanya menguiji
model yang mempunyai pijakan teor yang kuat.

5.The Minimum Sample Discrepancy Fuction | Degree of Fredom
(CMINIDF) merupakan salah satu indikator untuk mengukur tingkat fit-nya
sebuah model. CMIN tidak lain adalah Chi-Square X relatif dengan nilai
kurang dari atau sama dengan 2,00 atau bahkan kurang dari 3 merupakan
acceptabie fit antara model dan data.

6. Ticker Lewis Index (TLl) adaiah sebuah alterntif incremental fit index
yang membandingkan sebuah model yang di uji terhadap sebuah baselin
model. Nilai yang direkomendasikan sebagai acuan untuk diterimanya
sebuah model adalah penerimaan 20,95 dan nilai yang sangat mendekati

1 menunjukkan a very good fit.
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7. CFl {Comparative Goodness of Fit Index) adalah ukuran fit dengan
ketentuan apabila mendekati 1,00 maka mengindikasikan tingkat fit yang
paling tinggi (& very good fit). nilai yang direkomendasikan adalah CFIl
20,95. Keunggulan indeks ini tidak dipengaruhi oleh ukuran sampel karena

itusangat baik untuk mengukur tingkat penerimaan sebuah mode!.

4.7.2.7 Interpretasi dan Modifikasi Model

Bila model sudah cukup bailk maka dilanjutkan dengan meilakukan
interpretasi. Tetapi jika belum baik, maka pertu ditakukan modiﬁkési model
dengan menambahkan atau menghilangkan jatur hubungan sehingga nilai
Chi-square akan turun sebesar nilai indeks tersebut. Indeks modifikasi
adalah sebuah indeks yang dapat digunakan sebaga! pedoman untuk
melakukan modifikasi terhadap model yang diajukan dengan syarat harus

terdapat justifikasi teoritis yang cukup untuk memodifikasi mode} tersebut.
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BAB 5
ANALISIS HASIL STUDI

5.1. GAMBARAN OBYEK STUDI
5.1.1 Perkembangan Perbankan dan Penghimpunan Dana Bank Umum
Di Jawa Timur

5.1.1.1 Perkembangan Perbankan di Jawa Timur

Salah satu instrumen keuangan sebagai penggerak atau penunjang
pembangunan perekonomian di Indonesia, khususnya diPropinsi Jawa
Timur adalah Sektor Perbankan. Menurut Kajian Ekonomi Regional
Propinsi Jawa Timur { Bank Indonesia 2005 )} perkembangan bank umum
di Jawa Timur selama triwulan 1I-2005 menunjukkan trend yang positif,
terlihat dari pergerakan beberapa indikator seperti dana pihak ketiga,
penyaluran kredit, tingkat LDR dan NPL yang secara umum terus membaik.

Dana pihak ketiga baik dalam rupiah maupun valas yang berhasil
dihimpun oleh bank umum di Jawa Timur secara tahunan (y-o-y)
mengalami peningkatan sebesar 11,74% dari Rp 92,08 triliun pada
triwulan 11-2004 menjadi Rp 102,89 triliun pada triwulan laporan( grafik 5.1,
halaman 148). Demikian pula secara triwulanan (g-t-q) terjadi peningkatan
sebesar 7,83% dari Rp 95,41 triliun menjadi Rp 102,89 triliun. Dari seluruh
dana yang dihimpun peningkatan tertinggi secara tahunan (y-o-y) terjadi
pada jenis simpanan deposito yang meningkat sebesar 15,53%, diikuti giro

dan tabungan masing-masing sebesar 10,50% clan 8,38%. Demikian pula

150

DISERTASI Analisis Pengaruh Kualitas ... Khuzaini



PERPUSTAKAAN - UNIVERSITAS AIRLANGGA

151

secara triwulanan (g-t-q) peningkatan tertinggi terjadi pada jenis simpanan
deposito sebesar 12,67%, diikuti oleh giro dan tabungan masing-masing
sebesar 11,57% dan 0,58%, nampak pada ( Grafik 5.1, halaman 1586).

Sejalan dengan peningkatan kegiatan ekonomi, perkembangan
penyaluran kredit bank umum di Jawa Timur berdasarkan bank pelapor
menunjukkan peningkatan yang menggembirakan, terlihat dari
perkembangan plafon dan baki debet kredit baik secara tahunan maupun
secara triwulanan yang meningkat cukup signifikan. Secara tahunan (y-oy)
piafon kredit pada triwulan 11-2005 meningkat sebesar Rp 16,17 triliun atau
27,26% dibandingkan periode yang sama tahun sebelumnya yaitu dari Rp
59,31 triliun menjadi Rp 7548 triliun. Hal ini juga tercermin dari
perkembangan secara triwulanan (gq-t-q) yang meningkat sebesar Rp 4,14
triliun atau 5,80% vyaitu dari Rp 71,34 triliun menjadi Rp 75,48 triliun.
Penyaluran kredit (Rp dan valas) oleh bank umum pada posisi triwulan -
2005 menunjukkan baki debet sebesar Rp 58,13 triliun, meningkat sebesar
28,39% (y-o0-y) dibandingkan posisi yang sama tahun sebelumnya sebesar
Rp 45,28 triliun. Secara triwulanan (g-t-q), penyaluran kredit juga
mengalami peningkatan sebesar 5,37% dibandingkan pemberian kredit
pada posisi triwulan 1-2005.

Fungsi intermediasi bank umum di Jawa Timur pada triwulan 11-2005
menunjukkan arah perkembangan yang positif. Seperti nampak pada
lampiran 8 -10 adanya peningkatan LDR dari 49,18% pada triwulan II-

2004 menjadi 56,50% pada triwulan 11-2005. Peningkatan LDR tersebut
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disebabkan meningkatnya kredit yang lebih besar dibandingkan dengan
peningkatan dana. Peningkatan kredit tersebut terjadi pada kredit yang
produktif yaitu modal kerja dan investasi, dimana pada triwulan i1-2005
masing-masing tumbuh (y-0-y) sebesar 25,52% dan 14,38%.

Perhatian kalangan perbankan terhadap pengembangan UKM cukup
menggembirakan terlihat dari perkembangan plafon kredit UKM secara
tahunan maupun triwulan meningkat cukup signifikan. Secara tahunan (y-
0-y), pada triwulan 11-2005 plafon kredit UKM meningkat sebesar Rp 8,49
triliun atau 30,43% dibandingkan periode yang sama tahun falu, yaitu dari
Rp 27,89 triliun menjadi Rp 36,38 triliun. Sedangkan secara triwulan (g-t-q)
meningkat sebesar Rp 2,41 triliun atau 7,09%. Pertumbuhan kredit UKM
juga diimbangi oleh semakin membaiknya tingkat Rasio Non Performing
Loan (NPL) kredit UKM yang tercermin dari menurunnya NPL menjadi
2,92% pada akhir Juni 2005 dibandingkan dengan 4,29% pada periode
yang sama tahun sebelumnya dan 3,10% pada triwulan sebelumnya.
Perkembangan sembilan bank- bank umum yang berkantor pusat di
Surabaya menunjukkan peningkatan dibandingkan dengan periode yang
sama pada tahun sebelumnya. Pada triwulan 1-2005 terjadi peningkatan
total asset, dana pihak ketiga yang berhasil dihimpun dan kredit yang
disalurkan secara tahunan (y-0-y) masing-masing sebesar 22,63%, 22,37%
dan 18,75%. Secara triwulanan (g-t-q) juga terjadi peningkatan masing -
masing sebesar 3,89%, 7,23% dan 3,78%. Total keseluruhan Dana Pihak

Ketiga (DPK) yang berhasii dihimpun bank-bank umum yang berkantor
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pusat di Surabaya pada triwulan 11-2005 tercatat sebesar Rp 11,39 triliun
meningkat sebesar 7,23% jika dibandingkan dengan triwulan sebelumnya.
Sementara itu, kredit yang disalurkan oleh bank umum yang berkantor pusat
di Surabaya pada triwulan 11-2005 mencapai Rp 6,17 triliun jumlah ini secara
tahunan (y-o-y) tumbuh sebesar 18,75% dan secara triwulan (g-t-q) juga
meningkat sebesar 3,78%. Pangsa kredit ini dibandingkan dengan seluruh
kredit yang disalurkan bank umum di Jawa Timur mencapai 10,62%. Pada
triwulan 11-2005 dana yang berhasil dihimpun oleh Bank Umum Syariah di
Jawa Timur secara triwulanan (q-t—d) meningkat sebesar 2,85%
dibandingkan triwulan 1-2005, yaitu dari Rp 742 miliar menjadi Rp 764 miliar
dan secara tahunan (y-0-y) terjadi peningkatan sebesar 70,56% yaitu dari
Rp 448 miliar pada periode yang sama tahun sebelumnya. Pembiayaan
Bank Umum Syariah di Jawa Timur pada triwutan H-2005 secara tahunan
(y-0-y) tumbuh 56,76% yaitu dari Rp 588 miliar menjadi Rp 922 miliar.
Demikian pula jika ditinjau secara triwulanan (q-t-q) terjadi peningkatan
sebesar 9,23% dari posisi sebelumnya Rp 844 miliar menjadi Rp 922 miliar.
Secara umum BPR di Jawa Timur pada triwulan 11-2005 menunjukkan arah
perkembangan yang positif tercermin dari perkembangan Aset, DPK yang
dihimpun clan penyaluran kredit. Jumlah aset BPR di Jawa Timur pada
triwulan 11-2005 tercatat sebesar Rp.2,68 ftriliun, secara tahunan (y-o-y)
mengalami peningkatan sebesar 14,42% dan secara triwulan juga
meningkat sebesar 5,88%. Sementara itu dana yang berhasil dihimpun BPR

di Jawa Timur tercatat sebesar Rp 1,69 triliun. Jumlah ini secara tahunan (y-
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0-y) meningkat sebesar 10,87% dan secara triwulanan tumbuh sebesar
6,01 %. Selanjutnya penyaluran kredit oleh BPR di Jawa Timur pada
triwulan 11-2005 tercatat sebesar Rp 2,07 triliun, di mana secara tahunan
(y-0-y) tumbuh sebesar 28,26% dan secara triwulanan naik sebesar
7,74%. Arah perkembangan BPR yang positif juga terlihat dari tingginya
tingkat LDR yang sebagian besar berada di atas 100%. Pada posisi
triwulan 11-2005 LDR BPR di Jawa Timur tercatat sebesar 122,47%
meningkat dari posisi yang sama tahun lalu yang tercatat sebesar
113,61 %.Di Jawa Timur Travsruian 1-200: Aliran uang kartal yang
masuk ke Bank Indonesia (inflow) di 4 Kantor Bank Indonesia di Jawa
Timur pada triwulan 11-2005 tercatat sebesar Rp 8,88 triliun atau secara
tahunan (y-o-y) meningkat 8,20% dari nilai inflow triwulan yang sama
tahun lalu sebesar Rp 8,21 triliun. Dibanding dengan nilai inflow
triwulan sebelumnya (g-t-q) yang tercatat sebesar Rp 9,65 triliun, inflow
triwulan 11-2005 mengalami penurunan sebesar 7,94%. Sementara itu
aliran uang kartal keluar (outflow) pada triwulan laporan tercatat
sebesar Rp 8,32 triliun, atau terjadi penurunan 0,36% dari triwulan yang
sama tahun lalu yang tercatat sebesar Rp 8,35 triliun (y-o-y). Dibanding
dengan nitai outflow triwulan sebelumnya {(q-t-q) yang tercatat sebesar
Rp 6,78 triliun, terjadi peningkatan sebesar 22,77%. Secara netto terjadi
aliran uang kartal masuk atau net inflow sebesar Rp 0,56 triliun ke
Kantor Bank Indonesia di Jawa Timur. Sebagai upaya memelihara

kualitas uang kartal yang diedarkan, maka terhadap uang yang sudah

DISERTASI Analisis Pengaruh Kualitas ... Khuzaini



PERPUSTAKAAN - UNIVERSITAS AIRLANGGA

155

tidak layak edar dilakukan pemusnahan atau Pemberian Tanda Tidak
Berharga (PTTB). Pada triwulan 11-2005 jumiah PTTB uang kartal yang
sudah tidak layak edar di Jawa Timur sebesar Rp 4,05 triliun atau
meningkat secara signifikan yaitu sebesar 102,6% dibandingkan
triwulan yang sama tahun sebelumnya (y-o-y) yang tercatat sebesar Rp
2,00 triliuh. Apabila dibandingkan dengan triwuwlan sebelumnya (g-t-q)
yang tercatat sebesar Rp 3,35 triliun, nilai tersebut mengalami kenaikan
sebesar 20,93%. Jumlah PTTB pada triwulan laporan tersebut jika
dibandingkan dengan jumlah inflow uang kartal mencapai rasio 45,53%.
5.1.1.2 Penghimpunan Dana Bank Umum

Arah perkembangan bank umum di Jawa Timur selama triwulan II-
2005 menunjukkan trend yang positif, terlihat dari pergerakan beberapa
indikator seperti dana pihak ketiga, yang secara umum terus

membaik,sepertinampak pada Grafik 5.1, sebagai berikut.

Grafik 5.1
Penghimpunan Dana Bank Umum Dalam Rp dan Valas Berdasarkan

45000 r
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Sumber : Bank Indonesia Surabaya
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Pada Grafik 5.1, menunjukkan bahwa dalam penghimpunan dana,
seluruh bank umum di Jawa Timur berhasil meningkatkan dana pihak
ketiga yang dihimpun secara tahunan (y-o-y) sebesar 11,74% dari Rp
92,08 trifiun pada triwulan 11-2004 menjadi Rp 102,89 triliun pada triwulan
taporan. Demikian pula secara triwulanan (g-t-q) terjadi peningkatan
sebesar 7,83% dari Rp 95,41 triliun menjadi Rp 102,89 triliun. Dari seluruh
dana yang dihimpun peningkatan tertinggi secara tahunan (y-o-y) terjadi
pada jenis simpanan deposito yang meningkat sebesar 15,53%, diikuti giro
dan tabungan masing-masing sebesar 10,50% dan 8,38%. Demikian pula
secara triwulanan (g-t-q) peningkatan tertinggi terjadi pada jenis simpanan
deposito sebesar 12,67%, diikuti oleh giro dan tabungan masing-masing
sebesar 11,57% dan 0,59%. Untuk mengetahui tentang penghimpunan
Dana Bank Umum Dalam Rp dan Valas Berdasarkan Kelompok Bank,

nampak pada Grafik 5.2 berikut.

Grafik 5.2
Penghimpunan Dana Bank Umum Dalam Rp dan Valas Berdasarkan
Kelompok Bank
60000
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40000 Bank Pemeintah
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Sumber : Bank Indonesia Surabaya

DISERTASI Analisis Pengaruh Kualitas ... Khuzaini



PERPUSTAKAAN - UNIVERSITAS AIRLANGGA
157

Pada Grafik 5.2, Peningkatan penghimpunan dana secara tahunan (y-
o-y) tertinggi berdasarkan kelompok bank terjadi pada kelompok bank
pemerintah yang mencapai angka pertumbuhan sebesar 16,20%, diikuti
oleh kelompok bank swasta nasional dan kelompok bank asing yang
tumbuh masing-masing sebesar 9,19% dan 6,31%. Namun demikian,
secara triwulanan {g-t-q), pertumbuhan tertinggi terjadi pada kelompok
bank asing yang tumbuh sebesar 10,44%, diikuti oleh kelompok bank
swasta nasional dan pemerintah yang meningkat masing-masing sebesar
8,06% dan 7,11%. |

Sementara itu, peningkatan jenis simpanan deposito secara tahunan
(y-0-y) terjadi pada semua kelompok bank. Peningkatan tertinggi terjadi
pada bank asing sebesar 22,02%, diikuti oleh bank swasta nasional dan
pemerintah masing-masing sebesar 18,80% dan 7,71%. Demikian pula
secara triwulanan {g-t-q), peningkatan juga terjadi pada semua kelompok
bank, dimana pertumbuhan tertinggi terjadi pada kelompok bank swasta
nasional sebesar 18,77%, ditkuti oleh bank asing dan pemerintah masing-
masing sebesar 11,57% dan 5,43%. Selanjutnya untukmengetahui
simpanan dana pihak ketiga yang berupa, tabungan, deposito dan giro,
nampak pada grafik 5.1,

Pada grafik 5.1, menunjukkan bahwa pada akhir triwutan 11-2005 (Juni
2005), penembatan dana masyarakat pada bank masih didominasi oleh
jenis simpanan deposito yang mencatat nilai sebesar Rp 42,49 triliun

(41,30%), diikuti simpanan tabungan sebesar Rp 36,49 triliun {35,47%)
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dan simpanan giro sebesar Rp 23,90 triliun (23,23%). Besarnya jenis
simpanan deposito tersebut sebagian besar dimiliki oleh perorangan yaitu
sebesar Rp 33,06 tritiun (77,80%), diikuti oleh kelompok perusahaan-
perusahaan lainnya sebesar Rp 6,14triliun (14,44%), BUMN/pemerintah
campuran sebesar Rp 1,12 triliun (2,64%) dan Pemerintah Daerah sebesar
Rp 789 miliar (1,86%). Kondisi tersebut mengindikasikan bahwa seiring
dengan peningkatan suku bunga, deposito masih merupakan sarana
investasi yang utama bagi nasabah perorangan. Untuk penghimpunan dana,

berdasarkan kelompok bank, nampak pada Grafik 5.3, sebagai berikut.

Grafik 5.3
Penghimpunan Dana Bank Umum dalam Rupiah
Berdasarkan Kelompok Bank

Bank Swasta Asing

—#— Bank Swsata
Nasional

—e— Bank Pemerintah

TW.I TWIL TWIIE TWIV  Tw.)  Tw.ll

Sumber : Bank Indonesia Surabaya

Pada Grafik 5.3, menunjukkan bahwa penghimpunan dana pada kelompok
bank swasta nasional memiliki pangsa yang terbesar yaitu sebesar Rp 53,41
tiiun (51,97 %), diikuti oleh simpanan kelompok bank pemerintah sebesar Rp
42,16 triiun (40,97%) dan simpanan pada kelompok bank asing/ campuran

sebesar Rp 7,32 triliun (7,712%).
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Untuk membedakan penghimpunan dana dalam rupiah maupun valas dibawah
ini ditunjukkan penghimpunan dana bank umum dalam rupiah, berdasarkan

simpanan seperti nampak pada Grafik 5.4, sebagai berkut.

Grafik 6.4
Penghimpunan Dana Bank Umum Dalam Rupiah
Berdasarkan Jenis Simpanan
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Pada Grafik 5.4, menunjukkan Penghimpunan dana dalam rupiah secara
tahunan (y-0-y) mengalami pertumbuhan sedikit lebih tinggi dibandingkan
dengan pertumbuhan dana secara keseluruhan (rupiah dan valas), yaitu
sebesar 13,40% dibanding 17,74%. Namun demikian bila dilihat
perkembangannya secara triwulanan (g-t-g), peningkatan simpanan dalam
rupiah sedikit lebih rendah dibandingkan dengan simpanan dalam rupiah dan
valas dengan pertumbuhan masing-masing sebesar 7,59% dan 7,83%.

Pertumbuhan darta dalam rupiah secara tahunan (y-o-y) tertinggi terjadi
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pada kelompok bank pemerintah sebesar 17,24%, diikuti oleh bank swasta
nasional dan asing yang tumbuh masing-masing sebesar 10,72% clan
9,11%. Porsi penghimpunan dana dalam rupiah terhadap total seluruh dana
(Rp dan valas) pada akhir triwulan 11-2005 sedikit mengalami peningkatan
dibandingkan dengan periode yang sama tahun sebelumnya, yaitu dari
88,08% menjadi 89,39%. Namun secara triwulanan komposisi simpanan
dalam jumlah rupiah sedikit mengalami penurunan dari 89,59% pada
tiwulan 1-2005 menjadi 89,39% pada triwulan laporan. Kecenderungan
konversi simpanan rupiah menjadi simpénan valas pada triwulan 11-2005
dilakukan oleh nasabah dalam rangka menjaga agar nilai aset mereka tidak
menurun. Hal ini tidak lepas dari pengaruh menguatnya nilai dolar Amerika
terkait dengan peningkatan suku bunga oleh Federal Reserve . Untuk
mengetahui Penghimpunan Dana Bank Umum dalam rupiah yang

dikonversi dalam US $, nampak pada Grafik 5.5, sebagai berikut.

Grafik 5.5
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Pada Grafik 5.5 menunjukkan bahwa berdasarkan kelompok bank,
penghimpunan dana pada kelompok bank swasta nasional memiiki pangsa
yvang terbesar yaitu sebesar Rp 53,41 triliun (51,97 %), dikuti cleh simpanan
kelompok bank pemerintah sebesar Rp 42, 16 triliun (40,97%) dan simpanan
pada kelompok bank asing/ campuran sebesar Rp 7,32 triliun {7, 12%).

Peningkatan penghimpunan dana masyarakat tersebut juga diimbangi
oleh peningkatan pelayanan perbankan kepada masyarakat dalam
bentuk penyediaan mesin ATM, hal ini tercermin dari Grafik 5.6, sebagai
berikut. |

Grafik 5.6

Jumliah Mesin ATM di JawaTimur
Periode Triwulan 1-2004 s.d Triwulan I-2005

S

Sumber ; Bank Indonesia Surabaya

Pada Grafik 5.6, menunjukkan bahwa pertambahan jumlah mesin ATM
yang mengalami peningkatan sebanyak 216 unit (15,01%) dibandingkan
periode yang sama tahun sebelumnya. Penyedia mesin ATM terbesar

adalah bank swasta devisa dengan share sebesar 62,36%; diikuti oleh
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bank pemerintah dan bank pembangunan daerah masing-masing sebesar

34,02% dan 2,60%.

§.1.2.2 Gambaran Umum Bank Jatim
5.1.2.1 Sejarah Berdirinya Bank Jatim

Bank Pembangunan Daerah Jawa Timur, yang dikenal dengan sebutan
Bank JATIM, didirikan pada tanggal 17 Agustus 1961 di Surabaya. Landasan
hukum pendirian adalah Akte Notaris Anwar Mahajudin Nomor 91 tanggal 17
Agustus 1961 dan dilengkapi dengan landasan operasionai Surat Keputusan
Menteri Keuangan Nomor BUM.9-4-5 tanggai 15 Agustus 1961.
Selanjutnya berdasarkan Undang-Undang Nomor 13 Tahun 1962 tentang
Ketentuan Pokok Bank Pembangunan Daerah dan Undang-Undang Nomor
14 Tahun 1967 tentang Pokok-Pokok Perbankan, pada tahun 1967 dilakukan
penyempurnaan melalui Peraturan Daerah Propinsi Daerah Tingkat i Jawa
Timur Nomor 2 Tahun 1876 yang menyangkut Status Bank Pembangunan
Daerah dari bentuk Perseroan Terbatas ( PT ) menjadi Badan Usaha Milik
Daerah ( BUMD ).
Secara operasional dan seiring dengan perkembangannya, maka pada tahun
1990 Bank Pembangunan Daerah Jawa Timur meningkatkan statusnya dari
Bank Umum menjadi Bank Umum Devisa, hal ini ditetapkan dengan Surat
Keputusan Bank Indonesia Nomor 23/28/KEP/DIR tanggal 2 Agustus 1990.
Untuk memperkuat permodalan, maka pada tahun 1994 dilakukan perubahan

terhadap Peraturan Daerah Nomor 9 Tahun 1992 tanggal 28 Desember 1992
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menjadi Peraturan Daerah Propinsi Daerah Tingkat | Jawa Timur Nomor 26
Tahun 1994 tanggal 29 Desember 1994 yaitu merubah Struktur Permodalan
/Kepemilikan dengan diijinkannya Modal Saham dari Pihak Ketiga sebagai
salah satu unsur kepemilikan dengan komposisi maksimal 30%.

Dalam rangka mempertahankan eksistensi dan mengimbangi tuntutan
perbankan saat itu, maka sesuai dengan Rapat Umum Pemegang Saham
Tahun Buku 1997 telah disetujui perubahan bentuk Badan Hukum Bank
Pembangunan Daerah menjadi Perseroan Terbatas. Berdasarkan Pasal 2
Peraturan Mentern Dalam Negeri Nomor 1 fahun 1998 tentang Bentuk Badan
Hukum Bank Pembangunan Daerah, maka pada tanggal 20 Maret 1999
Dewan Perwakilan Rakyat Daerah ( DPRD ) Propinsi Daerah Tingkat | Jawa
Timur telah mensahkan Peraturan Daerah Nomor 1 Tahun 1999 tentang
Perubahan Bentuk Hukum Bank Pembangunan Daerah Jawa Timur dari
Perusahaan Daerah (PD) menjadi Perseroan Terbatas (PT) Bank
Pembangunan Daerah Jawa Timur.

Sesuai dengan Akte Notaris R. Sonny Hidayat Yulistyo, S.H. Nomor 1 tanggal
1 Mei 1999 yang telah ditetapkan dengan Surat Keputusan Menteri
Kehakiman Nomor C2-8227.HT.01.01.Th tanggal § Mei 1999 dan telah
diumumkan dalam Berita Negara Republik Indonesia tanggal 25 Mei 1999
Nomor 42 Tambahan Berita Negara Republik Indonesia Nomor 3008,
selanjutnya secara resmi menjadi PT. Bank Pembangunan Daerah Jawa
Timur. Adapun Visi dan Misi Bank Jatim nampak sebagai berikut:

Visi ;- Menjadi bank yang sehat berkembang secara wajar
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- Memiliki manajemen dan sumber daya manusia yang profesional
Misi : - Mendorong pertumbuhan ekonomi daerah serta ikut
mengembangkan usaha kecil dan menengah
- Memperoleh laba optimal
5.1.2.2 Kantor Cabang dan Cabang Pembantu
Untuk meningkatkan pelayanan, Bank Jatim membuka Kantor- kantor
Cabang dan Cabang Pembantu Bank Jatim, nampak pada Lampiran 6a,

halaman 223.

5.1.2.3 Jumlah Rekening dan Nitai Tabungan

Pada tampiran 6d, halaman 227, jumiah rekening nasabah Bank Jatim
triwulan ketiga { Juli — September 2007 ) menuju pada triwulan terakhir
(Oktober — Desember 2007) , mengalami penurunan sebanyak 32.000
rekening, yaitu 952.552 rekening pada Juli 2007, menjadi 920.304 rekening
pada Desember 2007. Namun dari nilai tabungan justru menunjukkan
perkembangan positif, yaitu Rp. 2.472.774 ( Juta ) pada Juli 2007, meningkat
menjadi Rp. 3.173.972 (juta)

5.1.2.4 Jumiah Anjungan Tunai Mandiri { ATM)

Untuk memudahkan transaksi bagi nasabah tabungan, Bank Jatim
menyediakan banyak ATM, diberbagai kantor cabang secara mandiri, cabang
pembantu, tempat -~ tempat yang memudahkan nasabah melakukan
transaksi, menggunakan ATM bersama seperti nampak pada Lampiran

5 halaman 225. Selanjutnya pengambilan besamya ATM setiap hari pada
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setiap bank maksimum Rp.5.000.000,- ( Sumber: Bagian Teier Cabang

Utama Bank Jatim)

5.1.2.5 Tingkat Bunga Tabungan

Salah satu maksud Nasabah menyimpan dana pada Bank dengan untuk
memperoleh hasil yang berupa bunga. Untuk memberikan gambaran
perbandingan tingkat bunga tabungan pada beberapa bank, nampak pada
Tabel 5.1, berikut.

Tabel 5.1
Bunga Tabungan Per April 2008

NO | Nama Bank . | Bunga ( %)
1. | Bank BRI

a. Tabungan 500 Ribu -- 5 Juta Rp : 2

b. Tabungan > 5 Juta Rp : 2,5
2. | Bank BNI : 2
3. | Bank Mandin : 2,75
4. | BCA : 2
5. | Bank Jatim { Simpeda ) : 35

Sumber : Kantor Cabang Utama Bank Jatim

5.1.2.6 Setoran Awal, Saldo Endap dan Biaya Transfer

Untuk memberikan gambaran tentang perbandingan , besarnya beban
atau biaya yang ditanggung nasabah, jika akan membuka rekening
tabungan, dan biaya yang dikeluarkan nasabah selama menjadi nasabah
serta biaya transfer, pada beberapa bank di Jawa Timur, nampak pada Tabel

5.2, berikut.
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Tabel 5.2
Setoran Awal, Saldo Endap dan Biaya Transfer Per April 2008
NO Nama Bank Setoran Awal | Saldo Endap | Biaya Transfer
(Rp) {Rp) (Rp)
1. Bank Jatim 25.000,- 25.000,- 10.000,~
2. Bank BRI 200.000,- 50.000,- 10.000,-
3. BankMandiri 50.000,- 50.000,- 10.000,-
4. Bank BNI 250.000,- 150.000,- 10.000,-
5. Bank BCA 500.000,- 50.000,- 10.000,-

Sumber : Kantor Cabang Utama Bank Jatim

5.2 Karakteristik Responden

Karakteristik responden meliputi Jenis Kelamin, Usia, Pendidikan
Terakhir, Pekerjaan, Penghasilan, Lama Menjadi Nasabah Tabungan Bank
Jatim, Frekuensi transaksi per tahun, dan Menjadi Nasabah Bank Lain.
Jumlah Responden sebanyak 180, hasil analisis deskriptif secara lengkap

dapat dilihat pada halaman 167 s/d 173.

5.2.1 Jenis Kelamin
Untuk mengetahui karakteristik Responden berdasarkan jenis kelamin

seperti nampak pada Gambar 5.1, sebagai berikut.

Gambar 5.1
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis

Wanita, 57,
30%

Sumber ; Lampiran 13
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Pada Gambar 5.1, jumlah responden sebanyak 190 orang temyata
didominasi oleh pria 133 atau sekitar 70% dan sisanya 57 perempuan atau
sekitar 30%.

5.2.2. Usia
Karakteristik responden berdasarkan usia responden, seperti nampak

pada Gambar 5.2, sebagai berikut.

Gambar 5.2
Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

<30 tahur,
a8, 20%

>40 tahun,
68, 35%

Sumber : Lampiran 13

Pada Gan‘_abar 5.2, menunjukkan bahwa Kkarakteristik responden
berdasarkan usia, didominasi kelompok umur 31-40 tahun sebanyak 86
responden (45%), selanjutnya kelompok umur di atas 40 tahun sebanyak 66
responden (35%), dan kelompok umur kurang dari 30 tahun sebanyak 38

responden {20%).

5.2.3. Tingkat Pendidikan
Selanjutnya karakteristik responden berdasarkan tingkat

pendidikan,nampak pada Gambar 5.3, halaman 169 berikut.
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Gambar 5.3
Karakteristik Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan

SLTP, 17, 8%

BLTA, 35,
18%

Universites,
138, 73%

Sumber : Lampiran 13

Pada Gambar 5.3,menunjukkan bahwa dari 190 responden temyata
didominasi oleh responden dengan tingkat pendidikan universitas sekitar
73% atau 138 orang. Berikutnya, responden dengan tingkat pendidikan SLTA
sebesar 18% atau 35 orang, dan responden dengan tingkat pendidikan SLTP

sebesar 9% atau 17 orang.

5.2.4 Pekerjaan
Karakteristik responden berdasarkan usia responden, seperti nampak

pada Gambar 5.4, sebagai berikut.

Gambar 5.4
Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan

Belum
Bekerja, 41,
22%

Swasta, 81,
42%

Sumber : Lampiran 13 - PNS, 68,
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Pada Gambar 5.4, Responden sebanyak 190 orang ternyata didominasi
oleh pekerja swasta 81 atau sekitar 42%, selanjutnya PNS 68 orang atau
36%, dan sisanya belum bekerja 41 orang atau sekitar 22%.

5.2.5. Penghasilan

Ditinjau darn tingkat penghasilan, karakteristik responden memiliki

penghasilan, nampak pada Gambar 5.5, sebagai berikut.
Gambar 5.5

Karakteristik Responden Berdasarkan
Penghasilan

< 1 juta, 40,
21%

> 5juta, 65,
34%

) 1 - 5juta, 85,
Sumber : Lampiran 13 a45%

Pada Gambar 5.5, dan tingkat penghasilan, sebanyak 45% atau 85
responden memiliki penghasilan antara 1 hingga S juta, 65 responden atau
34% berpenghasilan di atas 5 juta, sedangkan 21% sisanya atau 40

responden berpenghasilan di bawah 1 juta.

5.2.6 Lama Menjadi Nasabah Tabungan Bank Jatim
Untuk mengetahui berapa lama responden menjadi nasabah bank jatim,

ditunjukkan pada Gambar 5.6, sebagai berikut.
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Gambar 5.6
Karakteristik Responden Berdasarkan lama menjadi nasabah
Bank Jatim

1 tahun, 30,
16%

>2 tahun,

105, 55% -

#f =1-2 tahun,

55, 29%

Sumber ; Lampiran 13
Pada Gambar 5.6, berdasarkan lama menjadi nasabah tabungan Bank

Jatim, terdapat 105 responden (55%) telah menjadi nasabah selama lebih
dari 2 tahun, 55 responden (29%) teléh menjadi nasabah selama 1-2 tahun,
sisanya 30 responden (16%) baru setahun menjadi nasabah tabungan Bank
Jatim.
5.2.7 Frekuensi Transaksi per Tahun

Aktivitas nasabah, dapat diidentifikasi berdasarkan frekuensi transaksi
yang dilakukan nasabah per tahun, nampak pada Gambar 5.7, sebagai

berikut.

Gambar 5.7
Karakteristik Responden Berdasarkan Frekwensi Transaksi

=12 kali, 108,
57%

Sumber : Lampiran 13
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Pada Gambaf 5.7, menunjukkan bahwa, responden didominasi oleh
nasabah yang melakukan transaksi di atas 12 kali (108 orang atau 57%),
berikutnya antara 6 hingga 12 kali (67 orang atau 35%), dan kurang dari 6
kali (15 orang atau 8%).

5.2.8 Menjadi Nasabah Bank Lain

Dimungkinkan responden, selain menjadi nasabah Bank Jatim, juga
menjadi nasabah bank iain. Untuk mengetahui berapa banyak dari
reseponden yang menjadi nasabah bank lain, ditunjukkan pada Gambar 5.8,

sebagai berikut.

Gambar 5.8
Karakteristik Responden Berdasarkan menjadi nasabah bank lain

Sumber ; Lampiran 13

Pada Gambar 5.8, Responden sebanyak 190 orang ternyata didominasi
oleh nasabah yang memiliki rekening di bank lain sebanyak 127 orang atau
sekitar 87% dan sisanya 63 orang atau 33% tidak memiliki rekening selain di

Bank Jatim.
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5.3 Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen

Pengujian validitas dan reliabilitas instrumen dilakukan dengan analisis
faktor konfirmatori (CFA), hasilnya secara lengkap disajikan pada Lampiran
12. Instrumen penelitian disebut valid unidimensional jika nilai GFl > 0,90
(Jorskog & Sorbom, 1989; Ferdinand, 2002) dan reliabel jika nilai construct
reliability (p,) > 0,70 (Nunally & Bernstein, 1984; Ferdinand, 2002).

Hasil pengujian validitas dan reliabilitas instrumen untuk masing-masing

vanabel dapat disajikan pada Tabel 5.3, benkut:

Tabel 5.3
Hasil Pengujian Validitas Dan Reliabilitas Instrumen
Variabel GFl Construct
Reliability
Kualitas Tabungan (Xs) 0,990 0,742
Kualitas Layanan (X,) 0,983 0,771
Kepuasan Nasabah (Y4) 1,000 0,745
Loyalitas nasabah (Y>) 0,992 0,758

Sumber : Lampiran 12
Hasil pengujian validitas dan reliabilitas instrumen pada Tabel 5.3

menunjukkan bahwa seluruh variabel di atas adalah valid karena nilai GFI di
atas 0,9, dan reliabel karena nilai construct reliability di atas 0,7.
5.4 Deskriptif Variabel Penelitian

~Hasil analisis deskriptif berupa persentase dari masing-masing iindikator
untuk setiap variabel disajikan pada Lampiran 2. Variabel yang akan
dideskripsikan pada sub bab ini meliputi Kualitas Tabungan (Xi), Kualitas

Layanan (X;), Kepuasan nasabah (Y;), dan Loyalitas Nasabah (Y2). Secara
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ringkas hasil analisis deskriptif masing-masing variabel dapat dilihat tabe! 5.4

sampai dengan Tabel 5.7, sebagai berikut

Tabel 5.4
Deskripsi Variabel Kualitas Tabungan (X1)
Skor X1 X1z Xas X1a Xis X18 X171
1 0.0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
2 11,4 36,8 18,9 3.7 188 | 568 16,8
3 12,1 5.8 9,5 316 10,5 10,0 411
4 48,9 45,3 56,8 53,2 54,7 17.4 36,8
5 27,9 12,1 14,7 11,6 15,8 15,8 53
, n'j:if;;‘or 3,04 3,33 3,67 3,73 3,67 2,92 3,31
V?::gel 3,51

Sumber : Lampiran 14

Tabel 5.4, menunjukkan bahwa variabel Kualitas Tabungan dipersepsi
positif oleh responden. Namun demikian responden belum memberikan
persepsi baik, hal ini ditunjukkan bahwa nilai rata-rata skor masih di bawah 4

(setuju).
Tabel 5.5
Deskripsi Variabel Kualitas Layanan (X;)
Skor X1.1 Xi2 Xi3 Xia Xis
1 14,7 10,5 11,1 11,1 0,0
2 17.4 17,4 27.4 17,4 7.9
3 39,5 30,5 24,2 33,7 16,3
4 18,9 34,2 30,5 226 52,6
5 9,5 7.4 6,8 15,3 23,2
Mean
Indikator 2,91 3,11 2,95 3,14 3,91
Mean
Variabel 8.20

Sumber : Lampiran 14
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Tabel 5.5 menunjukkan bahwa variabel Kualitas Layanan dipersepsi
positif oleh responden. Namun demikian responden belum memberikan
persepsi baik, hal ini ditunjukkan bahwa nilai rata-rata skor masih di bawah 4
(setuju).

Tabel 5.6
Deskripsi Variabel Kepuasan Nasabah (Y4)
Skor Y11 Y2
1 0,0 0,0
2 7,9 7.4
3 16,3 39,5
4 52,8 43,2
5 232 10,0
Mean Indikator 3,91 3,56
Mean Variabel 3,73

Sumber : Lampiran 14

Tabel 5.6 menunjukkan bahwa variabel Kepuasan Nasabah dipersepsi
positif oleh responden. Namun demikian responden belum memberikan

persepsi baik, hal ini ditunjukkan bahwa nilai rata-rata skor masih di bawah 4

(setuju).
Tabel 5.7
Deskripsi Variabel Loyalitas Nasabah (Y;)
Skor Y21 Y22 Y23 Y24 Y2s
1 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
2 18,9 20,5 42,6 30,5 32,6
3 442 52,1 16,8 45,3 55,3
4 34,7 20,5 34,7 13,7 8,4
S 2,1 6,8 5.8 10,5 3.7
Mean
indikator 3,20 3,14 3,04 3,04 2,83
Variabel 3,05

Sumber : Lampiran 14
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Tabel 5.7 menunjukkan bahwa variabel Loyalitas Nasabah dipersepsi positif
oleh responden. Namun demikian responden belum memberikan persepsi

baik, hal ini ditunjukkan bahwa nilai rata-rata skor masih di bawah 4 (setuju).

5.5 Hasil Pengujian Asumsi SEM

Terdapat beberapa pengujian asumsi yang dilakukan dalam SEM, yaitu

normalitas dan linieritas.

5.5.1. Uji Normalitas
Asumsi normalitas multivariate diuji dengan bantuan soffware AMOS 6

pada Lampiran 16, menunjukkan bahwa secara multivariate data berdistribusi
normal. Hal ini diindikasikan pada nilai critical ratio sebesar 1,469, dengan
nilai kritis Znng UNtuk o 5% adalah sebesar 1,96. Karena nilai CR < 1,96
maka asumsi normalitas multivariate dipenuhi. Demikian halnya,
berdasarkan dalil limit pusat jika sampel semakin besar maka statistik akan
berdistribusi normal. Dengan besar sampel n = 180, maka data pada studi
disertasi ini dipandang sudah memenuhi dalil limit pusat, sehingga asumsi

normalitas data tidak bersifat kritis dan dapat diabaikan.

5.5.2. Uji Linieritas

Pengujian asumsi linieritas dilakukan dengan metode Curve Fit, dihitung
dengan bantuan software SPSS, Hasiinya linieritas disajikan pada Lampiran
15. Rujukan yang digunakan adalah prinsip parsimony, yaitu bilamana
seluruh model yang digunakan sebagai dasar pengujian signifikan atau

nonsignifikan berarti model dikatakan linier. Spesifikasi model yang
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digunakan sebagai dasar pengujian adalah mode! [inier, kuadratik, kubik,

inverse, logaritmik, power, compound, growth, dan eksponensial. Hasil

pengujian linieritas hubungan antar variabel disajikan secara lengkap pada

Lampiran 15. Sedangkan secara ringkas disajikan pada Tabel 5.8, bahwa

seluruh hubungan adalah linier.

Tabel 5.8
Hasil Pengujian Asumsi Linieritas
. Variabel Hasil Pengujian (a = Keputusan

Variabel Bebas Terikat " 0,05)
Kualitas - Kepuasan Modet linier signifikan Linier
Tabungan (X4) Nasabah (Y}
Kualitas Kepuasan Seluruh Model Linier
Layanan (X;) Nasabah (Y}) nonsignifikan
Kualitas Loyalitas Model linier signifikan Linier
Tabungan (X;) | Nasabah (Y>)
Kualitas Loyalitas Model linier Linier
Layanan (X3) Nasabah (Y2) nonsignifikan
Kepuasan Loyalitas Model linier signifikan Linier
Nasabah (Y,) Nasabah {Y?5)

Sumber:lampiran 16

5.6 Hasil Analisis SEM dan Pengujian Hipotesis

Mode! teoritis pada kerangka konseptual penelitian, dikatakan fit jika

didukung oleh data empirik, hasil analisis SEM secara lengkap dapat dilihat

pada Lampiran 16 Hasil pengujian goodnéss of fit overall model, guna

mengetahui apakah model hipotetik didukung oleh data empink, diberikan

pada Tabel 5.9 di bawah ini.
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Tabel 5.9
Hasil Pengujian Goodness Of Fit Overall Model

Kriteria Cut-of value | Hasil Model Keterangan
Khi Kuadrat kecil 167,315 .
p-value > 0,05 0,120 Model Baik
CMIN/DF <200 1,138 Model Baik
GFI > 0,90 0,918 Model Baik
AGFI > 0,90 0,894 Model Kurang Baik
TLI > 0,95 0,971 Mode! Baik
CFI > 0,95 0,966 Model Baik
RMSEA <0,08 0,027 Model Baik

Sumber:lampiran 16

Hasil pengujian Goodness of Fit Overall berdasarkan Tabel 5.9, dapat

disimpulkan bahwa dari ketujuh kriteria hampir seluruhnya menunjukkan

model baik, terutama dilihat dari CMIN/DF dan RMSEA. Oieh karena itu

model layak untuk digunakan sebagai dasar pengujian hipotesis.

Penguijian hipotesis dilakukan dengan uji t { t test ) pada masing-masing

jalur pengaruh langsung secara parsial. Hasil analisis secara lengkap,

terdapat dalam hasil analisis SEM, dapat dilihat pada Lampiran 16. Tabel

5.10, menyajikan hasil pengujian hipotesis pengaruh antar variabel .

Tabe! 5.10
Hasil Pengujian Hipotesis Pengaruh Antar Variabel
Variabel Bebas Variabel Terikat Kcze;:zlren p-value | Keterangan
1. Kualitas Tabungan ;| Kepuasan e .
%) Nasabah (Y-) 0,476 Signifikan
2. Kualitas Kepuasan -
Layanan (X,) Nasabah (Ys) 0,164 0,103 Nonsignifikan
3. Kualitas Loyalitas I
Tabungan (X,) Nasabah (Y3) 0,341 0,005 Signifikan
4. Kualitas Layanan | Loyalitas —_—
(Xo) Nasabah (Y2) 0,146 0,104 Nonsignifikan
5. Kepuasan Loyalitas i
Nasabah (Y1) Nasabah (Y5) 0,456 0,002 Signifikan

Sumber Lampiran @ 16

DISERTASI

Keterangan: *** = p < 0,001
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Hasil pengujian hipotesis jalur-jalur pengaruh antar variabel juga dapat

dilihat pada Gambar 5.9, diagram jalur sebagai berikut.

Kualitas
Tabungan

-
-

==~ 70,1469 NS)

Gambar 5.9
DIAGRAM JALUR HASIL PENGUJIAN HIPOTESIS

Hipotesis 1: Kualitas Tabungan (X;) berpengaruh signifikan terhadap
Kepuasan Nasabah (Y4)

Hasil analisis koefisien path pengaruh variabel Kualitas Tabungan (Xi)
terhadap Kepuasan Nasabah (Y} diperoleh nilai 0,476 dengan p-value <
0,001. Maka terdapat cukup bukti untuk menerima hipotesis tersebut
atau hipotesis tersebut diterima kebenarannya, bahwa “Kualitas
Tabungan (X;) berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Nasabah (Y,)".
Hipotesis 2: Kualitas Layanan (X, berpengaruh signifikan terhadap
Kepuasan Nasabah (Y4)

Hasil analisis koefisien path pengaruh variabet Kualitas Layanan (X2)
terhadap Kepuasan Nasabah (Y,) diperoleh nilai 0,164 dengan p-value

sebesar 0,103, Maka tidak terdapat cukup bukti untuk menerima

1
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hipotesis tersebut, bahwa “Kualitas layanan (X;) berpengaruh signifikan
terhadap Kepuasan Nasabah (Y4)".

Hipotesis 3; Kualitas Tabungan (X) berpengaruh signifikan terhadap
Loyalitas Nasabah (Y)

Hasi! analisis koefisien path pengaruh variabel Kualitas Tabungan (X)
terhadap Loyalitas Nasabah (Y;) diperoleh nilai 0,341 dengan p-value
sebesar 0,005. Maka terdapat cukup bukti empiris untuk menerima
hipotesis tersebut, bahwa “Kualitas Tabungan (X,) berpengaruh signifikan

terhadap Loyalitas Nasabah (Y2).

Hipotesis 4: Kualitas Layanan (X, berpengaruh signifikan terhadap
Loyalitas Nasabah (Y3)

Hasil analisis koefisien path pengaruh variabel Kualitas Layanan (X2)
terhadap Loyalitas Nasabah (Y,) diperoleh nilai 0,146 dengan p-value
sebesar 0,104. Maka tidak terdapat cukup bukti empiris untuk menerima
hipotesis tersebut, bahwa “Kualitas layanan (Xz2) berpengaruh signifikan
terhadap ioyalitas nasabah”

Hipotesis 5: Kepuasan Nasabah (Y berpengaruh signifikan terhadap
L oyalitas Nasabah (Y2)

Hasil analisis koefisien path pengaruh antara variabel Kepuasan Nasabah (Y)
terhadap Loyalitas Nasabah (Y;) diperoleh nilai 0,456 dengan p-value
sebesar 0,002. Maka terdapat cukup bukti empiris untuk menerima
hipotesis tersebut, bahwa “Kepuasan Nasabah (Y1) berpengaruh signifikan

terhadap Loyalitas Nasabah (Y2)".
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BAB 6
PEMBAHASAN

Berdasarkan analisis hasil penelitian yang telah dikemukakan pada
Bab 5,selanjutnya dilakukan pembahasan terhadap analisis hasil tersebut.
Pembahasan dengan melihat hubungan kausélitas yang terjadi sebagai
pembuktian hipotesis yang diangkat dalam penelitian ini. Teor - teori atau
hasil studi empirik tersebut mendukung atau menolak dengan hasil
penelitian yang dilakukan dalam studi ini. Disamping itu, dalam
pembahasan akan dikemukakan keterbatasan — keterbatasan yang ada
dalam studi ini, selanjutnya akan menjadi dasar bagi penelitian lain
dalammelakukan studi sejenis.

6.1 Pengaruh Kualitas Tabungan terhadap Kepuasan Nasabah

Xt — Y1)

Berdasarkan hasil analisis model struktural (structural model) pada
Bab 5, nilai koefisien jalur tersandarisasi (standardized coefficient) pada
uji fit model dan Diagram jalur hasil pengujian hipotesis maupun
probabilitas menunjukkan bahwa pengaruh variabel kualitas tabungan
terhadap variabel kepuasan nasabah adalah signifikan dan arah positif.
Dengan demikian hipotesis yang menyatakan bahwa kualitas tabungan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah diterima atau
terbukti kebenarannya
Hasil ini memberi arti bahwa kualitas tabungan mempunyai pengaruh |
terhadap kepuasan nasabah secara bemmakna. Disamping it

menunjukkan arah positif, berarti sermakin meningkat kualitas tabungan,
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maka kepuasan semakin meningkat pula . Selanjutnya, hubungan
kausalitas variabel kualitas tabungan dengan indikator, seperti : 1.Setoran
awal, 2. Administrasi, 3. Bunga, 4. Keamanan, 5. /mage, 6. Kemudahan,
dan 7. Sado Endap, semakin baik kualitas tabungan , variabel Kepuasan,
dengan indikator, :1. Konfirnasi harapan dan 2. Membandingkan yang
ideal, akan semakin meningkat puia dan sebaliknya

Hal ini ditunjukkan oleh diskripsi responden atas persepsi nasabah
terhadap kualitas tabungan yang dibentuk melalui indikator tabungan
dihubungkan dengan variabel Kepuasan artinya bahwa kualitas tabungan
dipersepsi positif oleh nasabah, berarti semakin meningkat kualitas
tabungan , semakin meningkat kepuasan nasabah, meskipun kurang
memberikan persepsi setuju, karena nilai rata — rata dibawah 4 (lihat Tabel
54). Persepsi positif kualitas tabungan didukung dengan setoran awal
pada saat membuka rekening tabungan Bank Jatim yang relatif rendah (
lihat Tabel 5.2) dengan administrasi sederhana dan biaya administrasi
yang ringan. Nasabah dalam menabung tentu mengharap mendapatkan
hasil berupa bunga yang menarik , lebih tinggi dibandingkan bank - bank
lain di Jawa Timur (lihat Tabel 5.1). Disamping hasil yang diperoieh
nasabah faktor keamanan menjadi pertimbangan nasabah untuk
menabung pada Bank Jatim. Persepsi nasabah menyimpan dana pada
tabungan Bank Jatim merasa aman, karena penghimpunan dana pihak
ketiga, disamping berasal dari masyarakat umum, juga berasal dari
Anggaran Penerimaan dan Belanja Daerah (APBD) yang berupa Kas

Daerah Pemerintah Propinsi dan Kabupaten / Kota di Jawa Timur. Oleh
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karena itu cukup beralasan persepsi nasabah jika dilakukan penarikan
rekening tersedia dana setiap saat. Selanjutnya /mage Bank Jatim,
sebagai Bank yang aman dan terpercaya serta banknya rakyat Jawa
Timur, persepsi responden positif, sehingga mendukung kualitas tabungan
Bank Jatim. Nasabah menabung disuatu bank, mengharapkan adanya
kemudahan dalam bertransaksi, seperti fasilitas tabungan yang dimiliki
oleh Bank Jatim, dimana rekening tabungan dapat digunakan berbagai
transaksi, antara lain pembayaran rekening air, listrik dan pajak Bumi
Bangunan (PBB) serta rekening telepon, pada kantor cabang, kantor
cabang pembantu dan kantor kas Bank Jatim serta melalui Anjungan Tunai
Mandisi {(ATM) selama 24 jam. Hal lain yang menjadi pertimbangan
nasabah untuk menabung di Bank Jatim juga dipengaruhi saldo endap
yang relatif rendah dibandingkan dengan bank-bank lainya. Nasabah
adalah penentu atau penilai tentang kualitas tabungan . Banyak ukuran
yang bisa dipakai nasabah dalam menentukan kualitas tabungan
perbankan. Namun tujuan akhir yang dicapai adalah sama yaitu mampu
memberikan rasa puas kepada nasabah. Semakin puas seorang nasabah
dalam memiliki tabungan maka dapat dikatakan semakin berkualitas
tabungan tersebut.

Puas atau tidak puasnya seorang nasabah ditentukan oleh kesesuaian
harapan nasabah dengan persepsi nasabah pada kinerja kualitas tabungan
yang sesuai dengan keinginan atau melebihi harapan nasabah. Nasabah
akan membentuk harapan dan kinerja yang seharusnya diperoleh dari

tabungan Harapan atas kinerja dibandingkan dengan kinerja tabungan

DISERTASI Analisis Pengaruh Kualitas ... Khuzaini

B



PERPUSTAKAAN - UNIVERSITAS AIRLANGGA
183

merupakan persepsi terhadap kualitas tabungan. Jika kinerja aktual lebih
besar atau sama dengan harapan maka kepuasan nasabah akan terjadi.

Hasil studi ini juga membuktikan bahwa kajian teoritis dan studi empirik
yang menyatakan dan membuktikan adanya hubungan kausalitas yang
positif dan signifikan antara kualitas tabungan dan kepuasan nasabah juga
dapat digunakan untuk studi dibidang perbankan di Indonesia khususnya
pada Bank Jatim . Hasil studi ini mendukung studi yang dilakukan Tse and
Wilson (1988) menyatakan kepuasan dan ketidakpuasan adalah respon
nasabah terhadap evaluasi ketidaksesuaian yang dirasakan antara
kepuasan sebelumnya (harapan) dan kinerja aktual produk yang dirasakan
setelah pemakaiannya.

Studi ini juga mendukung studi Zeithaml and Bitner (1996: 123) yang
menyatakan bahwa kepuasan Jebih ekslusif yang dipengaruhi oleh kualitas
layanan, kualitas produk, harga, faktor situasi dan faktor manusia.

Sepertt kualitas layanan, hubungan kausalitas antara kualitas tabungan
dan kepuasan nasabah dipengaruhi oleh harapan nasabah terhadap
kualitas tabungan . Jika kualitas tabungan meiebihi harapan nasabah pada
kualitas tabungan perbankan maka nasabah akan berada pada tingkat
puas terhadap kualitas tabungan yang diberikan. Begitu juga sebaliknya,
jika kualitas tabungan tidak sesuai dengan harapan nasabah maka dapat
disimpulkan bahwa nasabah berada pada kondisi tidak puas.

Selanjutnya Payne (1993:24) menyatakan bahwa kualitas produk
merupakan suatu bentuk dengan nilai kepuasan yang kompleks. Nasabah

membeli jasa perbankan untuk menyelesaikan masalah dan nasabah
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memberikan nilai dalam proporsi terhadap kemampuan produk untuk
melakukan hal tersebut. Nilai yang diberikan nasabah berhubungan
dengan benefit atau keuntungan yang akan diterimanya. Pendapat
nasabah berkenaan dengan apa yang diterimanya disebut dengan nilai
kualitas yang diharapkan. Nasabah akan dipuaskan jika kualitas aktual
yang diterima lebih baik dari yang diharapkan.

Disamping itu, hasil studi ini mendukung dengan studi Holm (2000) dan
Bei and Chian (2001) menyatakan bahwa kualitas produk mempengaruhi
kepuasan nasabah. Nésabah mengkonsumsi produk perbankan
memberikan nilai dalam proporsi terhadap kemampuan produk dalam
memenuhi kebutuhannya. Nilai yang diberikan nasabah berhubungan
dengan benefit atau keuntungan yang akan diterimanya. Kualitas produk
perbankan didapatkan dengan cara menemukan keseluruhan harapan
nasabah, meningkatkan nilai produk atau pelayanan dalam rangka
mementthi harapan nasabah tersebut.

6.2 Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Nasabah
{ X z===b-Y)
Berdasarkan hasil analisis model struktural (structural model) yaitu

nilai koefisien jalur tersandarisasi (standardized coefficient) pada uji fit
model dan Diagram jalur hasil pengujian hipotesis maupun probabilitas
menunjukkan bahwa pengaruh variabel kualitas tabungan terhadap
variabel kepuasan nasabah adalah pengaruh variabel kualitas layanan
terhadap variabel Kepuasan nasabah adaiah tidak signifikan dan arah

positif. Dengan demikian hipotesis yang menyatakan bahwa kualitas
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layanan berpengaruh signifikan dan positif terhadap kepuasan nasabah
tidak terbukti kebenarannya.

Hasil ini memberi arti bahwa pengaruh kualitas layanan dengan
kepuasan nasabah, tidak bermakna. Artinya fasilitas yang mendukung
kualitas layanan yang disediakan /dimiliki Bank Jatim menurut persepsi
bagi nasabah Bank Jatim sudah dirasa cukup atau sesuai kebutuhan
yang diperiukan saat ini, karena berdasarkan karakteristik responden
pada Tabel 5.5, menunjukkan 66 %, tingkat penghasilan nasabah kurang
dari < Rp.5 Juta / bulan. Disamping itu, nasabah Bank Jatim yang menjadi
responden penelitian ini, sebagian besar proporsinya berada didaerah (
kota/kabupaten ) diPropinsi Jawa Timur. Hubungan kausalitas variabel
kualitas Layanan yang positif dengan indikator,seperti : 1.Bukti Fisik, 2.
Reliabilitas, 3. Empati, 4. Daya Tanggap , 5. Jaminan dan kepastian
semakin baik kualitas layanan dihubungkan dengan variabel Kepuasan,
dengan indikator, :1. Konfirmasi harapan, dan 2. Membandingkan yang
ideal, akan semakin meningkat pula dan sebaliknya , meskipun
peningkatanya rendah. ( lihat Tabel 5.10).

Hasil studi ini mendukung studi Cronin and Taylor (1992) yang
menyatakan bahwa kualitas layanan mempunyai pengaruh rendah /kecil
terhadap pembelian kembali dibandingkan dengan kepuasan pelanggan.
Jadi peningkatan kualitas layanan hanya akan meningkatkan kepuasan
nasabah tetapi tidak akan mampu membuat nasabah menjadi loyal dan
melakukan pembelian/konsumsi kembali terhadap layanan perbankan yang

ditawarkan. Hasil studi ini juga mendukung studi Bei and Chian (2001)

DISERTASI Analisis Pengaruh Kualitas ... Khuzaini



PERPUSTAKAAN - UNIVERSITAS AIRLANGGA
186

yang menyatakan bahwa kualitas layanan berpengaruh secara tidak
langsung terhadap loyalitas konsumen dimana variabel kepuasan
konsumen berfungsi sebagai variabel mediator. Hal ini menunjukkan
bahwa tidak terdapat hubungan langsung dan signifikan antara kualitas
layanan dan loyalitas nasabah. Hubungan yang terjadi adalah hubungan
tidak langsung dengan melalui oleh kepuasan nasabah.

Hasil studi ini belum dikonfirmasi dengan studi Bloemer et al., (71998)
yang menyatakan bahwa terdapat hubungan kausalitas antara kualitas
layanan, dan Taylor (2002) menyatakan bahwa kualitas layanan
memberikan pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas nasabah.
Kepuasan nasabah berpengaruh secara signifikan dalam memediasi
hubungan antara kualitas layanan dan loyalitas nasabah. Kepuasan
nasabah secara signifikan juga berfungsi sebagai moderator bagi pengaruh
yang terjadi antara kualitas layanan dan loyalitas nasabah.

Caruana (2002) menyatakan bahwa kualitas layanan memberikan
pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas nasabah, baik secara langsung
maupun secara tidak langsung dengan dimediatori oleh kepuasan asabah.
Selanjutnya Said (2004) yang menyatakan bahwa persepsi kualitas
layanan berpengaruh langsung terhadap loyalitas nasabah.

Parasuraman et al., (1996) pelanggan yang tidak mengalami masalah
layanan mempunyai tingkat intensi loyalitas yang tinggi dan intensi respon
eksternal dan beralih ke produk lain yang terendah. Diantara pelanggan
yang mengalami masalah layanan, terbukti secara signifikan bahwa

nasabah yang menerima penyelesaian yang memuaskan, memiliki loyalitas
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intensi untuk membayar lebih tinggi, intensi untuk beralih ke produk lain
dan respon ekstemal yang lebih rendah dibandingkan pelanggan yang
tidak menerima penyelesaian masalah layanan.

6.3 Pengaruh Kualitas Tabungan terhadap Loyalitas Nasabah
( Xy == Y2}
Berdasarkan hasil analisis model struktural (structural model) yaitu

nilai koefisien jalur tersandarisasi (standardized coefficient) pada uji fit
model dan Diagram jalur hasil pengujian hipotesis maupun probabilitas
dan nilai critical ratio, menunjukkan menunjukkan bahwa pengaruh
variabel kualitas tabungan terhadap variabel kepuasan nasabah adalah
signifikan dan arah positif ( lihat Tabel 5.10). Dengan demikian hipotesis
yang menyatakan bahwa kualitas tabungan berpengarub signifikan
terhadap kepuasan nasabah diterima atau terbukti kebenarannya

Hasil ini memberi arti bahwa kualitas tabungan mepunyai pengaruh ,
terhadap kepuasan nasabah secara bermakna. Disamping itu arah positif,
berarti semakin meningkat kualitas tabungan, maka kepuasan semakin
meningkat pula dan sebaliknya. Selanjutnya, hubungan kausalitas variabel
kualitas tabungan dengan indikator, seperti : 1.Setoran awal, 2.
Administrasi, 3. Bunga, 4. Keamanan, 5. /mage, 6. Kemudahan, dan 7.
Sado Endap semakin baik, dihubungkan dengan variabel Kepuasan,
dengan indikator, :1. Konfirmasi harapan dan 2. Membandingkan yang
ideal, akan semakin meningkat pula.

Hal ini ditunjukkan oleh diskripsi responden atas persepsi nasabah bahwa
arah pengaruh varabel kualitas tabungan terhadap variabel loyalitas

nasabah adalah signifikan dan arah positif. Dengan demikian hipotesis
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yang menyatakan bahwa kualitas tabungan berpengaruh signifikan
terhadap Loyalitas nasabah diterima atau terbukti kebenarannya.

Hasil ini memberi arti bahwa hasil ini memberi ari bahwa semakin
berkualitas tabungan, maka kepuasan loyalitas semakin meningkat.
Selanjutnya, hubungan kausalitas variabel kualitas tabungan dengan
indikator, 1.Setoran awal/Pertama Minimum 2. Administrasi, 3. Bunga, 4.
Keamanan, 5. Image 6. Kemudahan dan 7. Sado Endap semakin baik,
dihubungkan dengan variabel Kepuasan dengan indikator :1. Konfirnasi
harapan dan 2. Membandingkan yang ideal semakin baik, dihubungkan
Variabel Loyafitas dengan indikator :1. Kepercayaan, 2. Komitmen
Psikologi, 3. Beban Perubahan, 4. Publikasi Verbal 5. Kerjasama, akan
semakin meningkat pula.

Nampak pada Sub Bab 6.3 halaman 189, dimana kualitas tabungan
dengan kepuasan memiliki hubungan yang signifikan dan arah positif,
demikian halnya kualitas tabungan memiliki hubungan signifikan dan positif
dengan loyaiitas nasabah. Hal ini ditunjukkan Gambar 5.5, halaman 169.
Kondisi ini dimungkinkan, karena bahwa nasabah Bank Jatim yang
menjadi responden dalam penelitian ini  sebagian besar tingkat
penghasilannya kurang atau sama dengan Rp. § juta perbulan. Dengan
demikian dari status sosial ekonomi nasabah responden penelitian
kelompok menengah bawah, disamping itu frekwensi transaksi rata- rata
per tahun kurang atau sama dengan 12 kali. Hal ini mengindikasikan
bahwa para nasabah Bank Jatim sebagai responden peneliian ini,

sebagaian besar melakukan transaksi perbankan frekwensinya tidak
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sering atau pada batas nomnal yaitu 12 kali pertahun, Gambar 5.7,
halaman 170. Dengan demikian kualitas yang disediakan Bank Jatim
sudah dipersepsikan cukup membuat sikap loyal nasabah.

Hasil studi ini mendukung dengan hasil studi Bei and Chian (2001)
yang menyatakan bahwa kualitas produk berpengaruh langsung maupun
tidak langsung dengan diantarai oleh kepuasan nasabah terhadap loyalitas
nasabah. Selanjutnya Boulding ef al., (1993) menyatakan bahwa terjadinya
loyalitas pada nasabah disebabkan oleh adanya pengaruh
kepuasan/ketidakpuasan yang terakumulasi secara terus menerus
disamping adanya kualitas produk. Hésil studi ini juga bertentangan
dengan studi yang dilakukan Holm (2000) yang menyatakan bahwa
kualitas pekerjaan berpengaruh terhadap reputasi dan probalilitas
permintaan dimasa yang akan datang.

6.4 Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Nasabah
( X3 m—p Yz)
Berdasarkan hasil analisis model struktural (structural model) yaitu

nilai koefisien jalur tersandarisasi (standardized coefficient) pada uji fit
model dan Diagram jalur hasil pengujian hipotesis maupun probabilitas
dan nilai critical ratio (CR) menunjukkan bahwa arah pengaruh variabel
kualitas layanan terhadap variabel loyalitas nasabah adalah tidak
signifikan. dan positif. Dengan demikian hipotesis ini menyatakan bahwa
kualitas layanan tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
nasabah.

Hasil ini memberi arti  loyalitas yang dimiliki nasabah atas pengaruh

variabel kualitas layanan disebabkan karena regulasi. Dengan adanya

DISERTASI Analisis Pengaruh Kualitas ... Khuzaini




PERPUSTAKAAN - UNIVERSITAS AIRLANGGA
190

regulasi, nasabah Menjadi loyal. Peningkatan berkualitas layanan
diberikan Bank Jatim mampu meningkatkan loyalitas nasabah, meskipun
relatif kecil, dan sebaliknya, terbukti dengan lama menjadi nasabah Bank
Jatim lebih dari 2 Tahun sebanyak 55 %, meskipun sebagian responden
memiliki rekening pada bank lain.

Hasil studi ini mendukung studi Cronin and Taylor (1992) yang
menyatakan bahwa kualitas layanan mempunyai pengaruh rendah/ kecil
terhadap pembelian kembali dibandingkan dengan kepuasan pelanggan.
Jadi jika peningkatan kualitas layanan hanya akan meningkatkan
kepuasan nasabah tetapi tidak akan mampu membuat nasabah menjadi
loyal dan melakukan pembelian/konsumsi kembali terhadap layanan
perbankan yang ditawarkan. Hasil studi ini juga mendukung studi Bei and
Chian (2001) yang menyatakan bahwa kualitas layanan berpengaruh secara
tidak langsung terhadap loyalitas konsumen diantarai oleh kepuasan
konsumen. Hal ini menunjukkan bahwa tidak terdapat hubungan langsung
dan signifikan antara kualitas layanan dan loyalitas nasabah.

Hubungan yang terjadi adalah hubungan tidak langsung dengan kepuasan
nasabah sebagai variabel infermediate.

Hasil studi ini belum dikonfirmasi dengan studi Bloemer et al. (1998) yang
menyatakan bahwa terdapat hubungan kausalitas antara Kualitas layanan
dan kepuasan terhadap loyalitas nasabah. Selanjutnya Fullerton and Taylor (
2002 ) menyatakan bahwa kualitas layanan memberikan pengaruh yang
signifikan terhadap loyalitas nasabah. Kepuasan nasabah berpengaruh

secara signifikan dalam memediasi hubungan antara kualitas layanan dan

DISERTASI Analisis Pengaruh Kualitas ... Khuzaini



PERPUSTAKAAN - UNIVERSITAS AIRLANGGA
191

loyalitas nasabah. Kepuasan nasabah secara signifikan juga berfungsi
sebagai moderator bagi pengaruh yang terjadi antara kualitas layanan dan
loyalitas nasabah.

Hasil studi ini befum dikonfirmasi dengan studi Caruana (2002) menyatakan
bahwa kualitas layanan memberikan pengaruh yang signifikan terhadap
loyalitas nasabah, baik secara langsung maupun secara tidak langsung
dengan diantarai oleh kepuasan nasabah. Selanjutnya Said ( 2004 ) yang
menyatakan bahwa persepsi kualitas layanan berpengaruh langsung
terhadap loyaiitas nasabah. Parasuraman et al. ( 1996 ) pelanggan yang
tidak mengalami masalah tayanan mempunyai tingkat intensi loyalitas yang
tinggi dan intensi respon ekstemnal dan beralih ke produk lain yang
terendah. Diantara pelanggan yang mengalami masalah layanan, terbukti
secara signifikan bahwa nasabah yang menerima penyelesaian yang
memuaskan memiliki loyalitas, intensi untuk membayar lebih tinggi, intensi
untuk beralih ke produk lain dan respon eksternal yang lebih rendah
dibandingkan pelanggan yang tidak menerima penyelesaian masalah
layanan.

6.5 Pengaruh Kepuasan Nasabah (Y,) terhadap Loyalitas Nasabah
( Yr—>Y; ).
Berdasarkan hasil analisis model struktural (structural model) yaitu

nilai koefisien jalur tersandarisasi (standardized coefficient) pada uji fit
model dan Diagram jalur hasil pengujian hipotesis maupun probabilitas
dan nilai critical ratio (CR) menunjukkan bahwa arah pengaruh variabel
kepuasan nasabah terhadap variabel loyalitas nasabah adalah signifikan.

dan positif Dengan demikian hipotesis yang menyatakan bahwa Kepuasan
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nasabah berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah diterima
atau terbukti kebeparannya.

Hasil ini memberi arti bahwa hasil ini memberi arti bahwa
meningkatnya kepuasan yang dirasakan oleh nasabah akan meningkatkan
joyalitas nasabah, secara signifikan. Artinya indikator yang membentuk
kepuasan yang terdiri dari konfirnasi yang diharapkan dengan kata lain,
bahwa tabungan dan layanan sesuai dengan harapan nasabah serta
membandingkan dengan keadaan ideal bagi nasabah Bank Jatim
memberikan pengaruh bermakna terhadap loyalitas dengan indikator: 1.
Konfirmasi harapan dan 2. Membandingkan yang ideal semakin baik, 1.
kepercayaan, 2 . Komitmen Psikologi, 3. Beban Perubahan, 4. Publikasi
Verbal, 5. Kefjasama nasabah Bank Jatimakan semakin baik pula. Pada
Gambar 59, halaman 178 Diagram Jalur Pengujian Hipotesis |,
menunjukkan bahwa Variabel Kepuasan sebagai variabel intefvening yang
dipengaruhi oleh kualitas tabungan dan layanan, dimana koefisien jalur
kualitas tabungan terhadap kepuasan dengan p-value memberi pengaruh
positif dan sinifikan, sedangkan kualitas layanan terhadap kepuasan
memberi pengaruh non signifikan dan arah positif, terhadap kepuasan
nasabah. Pengaruh tidak langsung variabel kualitas tabungan dan
layanan terhadap variabel kepuasan nasabah sebagai variabel perantara
berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Bank Jatim, dan pengaruh
variabel kepuasan terhadap loyalitas nasabah Bank Jatim bermakna dan
positif. Sikap loyal nasabah dipengaruhi oleh keyakinan, emosi dan

perasaan puas serta harapan-harapan nasabah itu sendiri. Disamping itu
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bank harus mampu merubah perasaan puas menjadi perasaan senang.
Bagi pihak bank, ini merupakan tantangan untuk menciptakan suatu
hubungan spesial antara nasabah dengan bank yang dalam jangka
panjang akan menguntungkan. Pendekatan orang - perorang yang
dilakukan pihak bank, membuat bank dapat mendengarkan dan
mengetahui penawaran layanannya mendukung atau sesuai dengan
kebutuhan/harapan nasabah serta dapat segera merespon permintaan dan
keluhan nasabah.

Studi ini mendukung studi yang dilakukan Boulding ef al, (1993)
menyatakan bahwa terjadinya loyaljtas pada nasabah disebabkan oleh
adanya pengaruh kepuasan/ketidakpuasan yang terakumulasi secara terus
menerus disamping adanya kualitas produk. Loyalitas akan terbentuk
karena faktor kebiasaan dan sejarah panjang konsumsi produk perbankan.
Bank yang mampu memberikan kepuasan dalam jangka panjang membuat
nasabah loyal dan melakukan pembelian ulang. Sementara Blomer et al.
(1998) menyatakan bahwa terdapat hubungan antara kualitas !ayanan dan
kepuasan terhadap loyalitas nasabah.

Cronin and Taylor (1992) menyatakan bahwa kepuasan nasabah
berpengaruh signifikan terhadap keinginan membeli dan kualitas layanan
mempunyal pengaruh yang rendah/ kecil terhadap pembelian kembali
dibandingkan dengan kepuasan nasabah. Studi ini memberikan penjelasan
bahwa kepuasan nasabah berpengaruh kepada loyalitas nasabah yang
didefinisikan sebagai keinginan untuk melakukan pembelian kembali. Butz

and Goodstein (1996) yang menyatakan bahwa jika nasabah menilai
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produk atau layanan perbankan mampu memberikan nilai tambah kepada
nasabah maka nasabah akan puas dengan layanan atau produk yang
ditawarkan. Kondisi seperti ini akan menciptakan hubungan atau ikatan

emosional antara nasabah dengan bank.

.Oliver (1981) mengemukakan bahwa kepuasan nasabah merupakan
evaluasi terhadap surprise yang inheren atau melekat pada pemerolehan
produk dan pengalaman konsumsi. Namun perlu diketahui juga bahwa
harapan nasabah terbentuk karena dipengaruhi juga oleh pengalaman
pembelian terdahulu, komentar teman dan kenalannya serta janji informasi
pemasar dan saingannya. Bei and Chian (2001) menyatakan bahwa
kepuasan nasabah berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. Fullerton and
Taylor (2002) menyatakan bahwa kepuasan nasabah berpengaruh secara
signifikan dalam memediasi hubungan antara kualitas layanan dan
loyalitas nasabah. Kepuasan nasabah secara signifikan juga berfungsi
sebagai moderator bagi pengaruh yang terjadi antara kualitas layanan dan
loyalitas nasabah. Caruana (2002) menyatakan bahwa kualitas layanan
memberikan pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas nasabah, baik
secara langsung maupun secara tidak langsung dengan diantarai oleh
kepuasan nasabah. Said (2004) menyatakan bahwa kepuasan nasabah
berpengaruh langsung terhadap loyalitas nasabah. Jiang and Rosenbloom
(2005) menyatakan bahwa kepuasan secara menyeluruh berpengaruh
terhadap pembelian kembali Reichheld et al, dalam Astuti (2001:74)
menyatakan bahwa kepuasan menjadi sinyal timbulnya loyalitas

sebenarnya. Lebih lanjut Kapferer and Laurent seperti dikutip Tjiptono
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(2004:387) berpendapat, nasabah yang dikategorikan loyal adalah
nasabah yang sangat puas dengan produk perbankan tertentu sehingga
mempunyai antusiasme untuk memperkenalkan kepada siapapun yang
dikenal oleh nasabah tersebut. Selanjutnya nasabah akan melakukan
pembelian ulang atas produk perbankan yang biasanya mereka beli,
bahkan nasabah tersebut tidak akan menggunakan produk perbankan
lainnya. Kekurangan dan kelebihan bank akan diberitahukan pada pihak
bank bahkan nasabah akan memberitahukan kebaikan-kebaikan tersebut

pada orang lain.

6.6 Temuan Teoritis

Setelah melakukan pengujian dan melakukan analisis pengaruh kualitas
tabungan dan layanan, terhadap kepuasan dan loyalitas nasabah Bank
Jatim , maka terdapat beberapa temuan teoritis yang mengarah kepada
pengembangan teori yang dihasilkan dalam studi disertasi ini adalah:
Pertama: Kualitas tabungan berpengaruh signifikan dan arah positif
terhadap kepuasan nasabah. Demikian juga kualitas tabungan
berpengaruh signifikan dan positif dan signifikan terhadap loyalitas
nasabah dengan diantarai oleh kepuasan nasabah. Peningkatan kualitas
tabungan yang diberikan oleh Bank Jatim mampu membuat nasabah
puas. Peningkatan kualitas tabungan dari kelebihan tabungan yang
selama ini dimiliki bank Jatim dibandingkan dengan bank — bank lain,
dimaksudkan untuk memberikan kemudahan dan kesempatan dalam
transaksi mampu membuat nasabah puas yang pada akhirnya mampu

membuat nasabah secara langsung loyal kepada Bank Jatim. Hasil studi
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ini mendukung dengan hasil studi Bei and Chian (2001) yang menyatakan
bahwa kualitas produk berpengaruh langsung maupun tidak langsung
dengan diantarai oleh kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah.
Boulding et al. (1993) menyatakan bahwa terjadinya loyalitas pada
nasabah disebabkan oleh adanya pengaruh kepuasan/ketidakpuasan
yang terakumulasi secara terus menerus disamping adanya kualitas
produk.

Kedua: Kualitas layanan berpengaruh nonsignifikan dan arah positif
terhadap kepuasan dan loyalitas nasabah. Artinya fasilitas layanan
ditawarkan Bank Jatim saat ini kepada nasabah mempunyai pengaruh
tidak bermakna. Dengan kata lain, kualitas layanan yang diberikan oleh
Bank Jatim dipersepsikan sudah memenuhi kebutuhan nasabah, karena
adanya regulasi yang mengakibatkan nasabah puas dan loyal, atau
dengan kata lain kepuaan dan loyalitas nasabah bersifat semu, disamping
itu nasabahnya sebagian besar berpenghasilan menengah kebawah,
sehingga frekwensi dan variasi kebutuhan akan transaksi perbankan
rendah. Cronin and Taylor (1992) yang menyatakan bahwa kualitas
layanan mempunyai pengaruh rendah/ kecil terhadap pembelian kembali
dibandingkan dengan kepuasan pelanggan,namun belum dikonfirmasi
dengan studi Bloemer et al, (1998) yang menyatakan bahwa terdapat
hubungan kausalitas antara kualitas layanan dan kepuasan terhadap
loyalitas nasabah. Fulierton and Taylor (2002) menyatakan bahwa kualitas
layanan memberikan pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas

nasabah. Caruana (2002) menyatakan bahwa kualitas layanan
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memberikan pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas nasabah, baik
secara langsung maupun secara tidak langsung dengan diantarai oleh
kepﬁasan nasabah. Said (2004) yang menyatakan bahwa persepsi
kualitas layanan berpengaruh langsung terhadap loyalitas nasabah.
Ketiga: Variabel laten kualitas produk dibentuk oleh 5 (lima) indikator
yaitu: performance, features, serviceability, conformance, dan image,
di mana temuan empirik ini merupakan pengembangan dart temuan studi
Garvin (1987:74) and Martinich (1997:564). Hal ini berarti bahwa
variabel laten kualitas tabungan Bank Jatim dapat dibentuk oleh
kombinasi indikator dari pendapat Garvin (1987:74) dan Martinich
(1997:564) serta ketentuan Direksi Bank Jatim pada Lampiran 6.c
indikator-indikator; Setoran awai/Pertama Minimum, Administrasi,
Bunga, Keamanan dan Saldo Endap.

Keempat: Hasil akhir yang didapat dar studi ini adalah sebuah model
terintegrasi yang berisi hubungan antara kualitas tabungan dengan
kepuasan dan loyalitas nasabah. Model terintegrasi tersebut seperti

digambarkan pada Gambar 6.1, sebagai berikut.

0,341

Gambar 6.1.
MODEL TERINTEGRASI PENGARUH KUALITAS TABUNGAN
TERHADAP KEPUASAN DAN LOYALITAS NASABAH
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Model terintegrasi pada Gambar 6.1 menjelaskan bahwa 1. kualitas
tabungan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas
nasabah dan signifikan 2. kualitas tabungan berpengaruh tidak langsung
terhadap loyalitas nasabah dan signifikan melalui kepuasan nasabah dan

3. kepuasan nasabah berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah.
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BAB 7
PENUTUP

Pada bab ini akan dijelaskan tentang kesimpulan dan saran yang
diperoleh dar analisis pada bab-bab sebelumnya. Kesimpulan hasil studi
didasarkan pada hipotesis penelitian untuk mengetahui pengaruh kualitas
tabungan dan layanan terhadap kepuasan dan loyalitas nasabah Bank
Jatim.

Kesimpulan dan saran yang dimaksud adalah sebagai berikut:

7.1 Kesimpulan
Berdasarkan analisis studi dan pembahasan yang telah dibuktikan baik

secara kualitatif maupun kuantitatif dapat disusun kesimpulan. sebagai

berikut:

1. Kualitas Tabungan berpengaruh signifikan dan positif terhadap
kepuasan nasabah. Arfinya Kualitas Tabungan yang ditawarkan oleh
Bank Jatim kepada nasabah memberikan pengaruh bermakna terhadap
kepuasan nasabah. Penilaian yang balk terhadap kualitas tabungan
yang ditawarkan oleh Bank Jatim yang dibuktikan dengan tingginya
apresiasi atau penilaian nasabah yang baik untuk masing-masing
indikator variabel kualitas tabungan Bank Jatim, bahwa semakin baik
kualitas tabungan yang diberikan atau ditawarkan oleh Bank Jatim,
maka nasabah akan semakin merasa puas terhadap tabungan Bank
Jatim. Kualitas Tabungan yang baik tersebut berpengaruh terhadap
persepsi dan harapan nasabah Bank Jatim. . Hasil studi ini mendukung

dan memperkuat hasit studi yang dilakukan oleh peneliti sebelumnya

195

DISERTASI Analisis Pengaruh Kualitas ... Khuzaini



PERPUSTAKAAN - UNIVERSITAS AIRLANGGA
200

yaitu Tse and Wilson (1988), Zeithaml and Bitner (1996: 123), Holm
(2000), dan Bei and Chian (2001)., menyatakan bahwa kualitas produk
berpengaruh positif secara signifikan terhadap kepuasan.

2. Kualitas layanan berpengaruh non signifikan dan positif terhadap
kepuasan nasabah. Hal ini berarti bahwa pengaruh kualitas layanan
yang disediakan Bank Jatim terhadap kepuasan nasabah tidak
bermakna, artinya kualitas layanan yang diberikan Bank Jatim saat ini,
dianggap memenuhi kebutuhan nasabah. Hal ini didukung data bahwa
sebagian besar responden berada diberbagai daerah kabupaten /kota
yang bukan kota metropolis di Jawa Timur, disamping itu, dengan
karakteristik penghasilan nasabah yang reiatif menengah kebawah,
sehingga vanasi dan frekwensi transaksi perbankan relatif rendah.
Meskipun arah hubungan kualitas layanan dengan kepuasan arahnya
positif, artinya kualitas layanan yang diberikan oleh Bank Jatim, dapat
meningkatkan  kepuasan nasabah, namun  pengaruhnya relatif
rendah/kecil dan sebaliknya. Hasil studi ini belum dikonfirmasi dengan
hasil studi yang dilakukan oleh peneliti sebelumnya yaitu Cronin and
Taylor (1992) Zeithaml and Bitner (1996), Lassar et al., (2000}, Holm
(2000), Natalisa (2000), Bei and Chian (2001) dan Said (2004), Hidayat
(2005), menyatakan bahwa kualitas layanan berpengaruh signifikan
dan positif terhadap kepuasan pelanggan atau konsumen.

3. Kualitas Tabungan berpengaruh signifikan dan positf terhadap
loyalitas nasabah. Hal ini berarti bahwa semakin baik kualitas tabungan

yang diberikan atau ditawarkan oleh Bank Jatim membuat nasabah
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menjadi loyal, karena dengan sikap loyal nasabah kepada Bank Jatim,
merupakan media promosi, penilaian positif terhadap calon nasabah
lainnya yang akan menabung di Bank Jatim. Hasil studi ini mendukung
dengan hasil studi Bei and Chian (2001) dan Boulding et al, (1993),
menyatakan bahwa Kualitas Produk berpengaruh signifikan dan positif
terhadap loyalitas pelanggan atau konsumen.

4. Kualitas layanan berpengaruh non signifikan dan positif terhadap
loyalitas nasabah. Artinya pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas
nasabah Bank Jatim tidak bermakna, loyalitas yang tercipta karena
regulasi, dengan terpaksa nasabah menjadi loyal. Meningkatnya
kualitas layanan yang diberikan oleh Bank Jatim, mampu meningkatkan
loyalitas nasabah relatif rendah/ kecil, dan sebaliknya. Hasil studi ini
belum dikonfirmasi oleh studi Cronin and Taylor (1992) serta studi yang
dilakukan Bei and Chian (2001). dan studi Bloemer et al (1998),
Fullerton and Taylor (2002), Caruana (2002) dan Said (2004),
menyatakan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyaiitas pelanggan atau konsumen.

5. Kepuasan nasabah berpengaruh signifikan dan positif terhadap
loyalitas nasabah. Artinya pengaruh kepuasan nasabah terhadap
joyalias bermakna, semakin puas nasabah, semakin merasa loyal
terhadap kualitas dan layanan Bank Jatim. Sikap loyal nasabah
dipengaruhi oleh keyakinan, emosi dan perasaan puas serta berbagai
inovasi tabungan . Peningkatan kualitas tabungan dan layanan mudah

menarik nasabah agar loyal kepada produk yang ditawarkan Bank
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Jatim. Disamping itu bank harus mampu merubah perasaan puas
menjadi perasaan senang. Bagi pihak bank, hal ini merupakan
tantangan untuk menciptakan suatu hubungan spesial antara nasabah
dengan bank yang dalam jangka panjang akan menguntungkan pihak
bank. Hasil studi ini mendukung studi yang dilakukan Boulding et al.,
(1993), Cronin and Taylor (1992), Bei and Chian (2001), Fullerton and
Taylor (2002), Caruana (2002), Said (2004), Jiang and Rosenbloom
(2005), Kapferer and Laurent dalam Tjiptono (2004:387), menyatakan
bahwa kepuasan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan
atau konsumen.

6. Temuan teoritis yang mengarah kepada pengembangan teori yang
dihasilkan dalam studi ini yaitu kualitas layanan yang dilakukan oleh
Bank Jatim berpengaruh non signifikan dan positif terhadap loyalitas
nasabah Bank Jatm , artinya kualitas layanan yang diberikan Bank
Jatim mempunyai pengaruh yang tidak bermakna terhadap loyalitas
nasabah. Arah positif , menunjukkan Kualitas layanan yang dilakukan
oleh Bank Jatim peningkatan kualitas layanan yang dilakukan oleh
Bank Jatim hanya mampu meningkatkan loyalitas nasabah, relatif
rendah/kecil. Adanya regulasi yang membuat nasbah menjadikan
nasabah merasa puas dan loyal terhadap Bank Jatim, disamping itu
bahwa kualitas layanan yang dilakukan Bank Jatm  saat ini
dipersepsikan nasabah masih memadai. Hasil studi ini bertolak
belakang dengan studi Bloemer ef al. (1998), Fullerton and Taylor

(2002), Caruana (2002) dan Said (2004).
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7. Variabel kualitas tabungan menunjukkan adanya pengaruh dominan
terhadap kepuasan nasabah jika dibandingkan dengan variabel
lainnya ( kualitas layanan ). Hal ini mengindikasikan bahwa kualitas
tabungan yang disediakan Bank Jatim memberi kepuasan bagi
nasabah, dengan kepuasan nasabah akan menciptakan sikap loyal
nasabah pada Bank Jatim seperti tercermin dalam manfaat yang
diperoleh para nasabah Bank Jatim .

8. Kesimpulan umum yang didapat dari studi ini adalah sebuah mode!
terintegrasi yang bensi hubungan antara Kkualitas tabungan dan
layanan, dengan kepuasan dan loyalitas nasabah. Model terintegrasi
tersebut menjelaskan bahwa, 1. kualitas tabungan berpengaruh
langsung terhadap kepuasan nasabah, 2. kualitas tabungan
berpengaruh tidak langsung terhadap l!oyalitas nasabah, melalui/
dimediatori oleh kepuasan nasabah, 3. Kepuasan nasabah

berpengaruh langsung terhadap loyalitas nasabah.

7.2 Saran

Berdasarkan hasil temuan penelitian dan kesimputan dar penelitian ini

maka dapat dirumuskan saran-saran sebagai berikut:

1.Bank Jatim hendaknya tetap melanjutkan komitmen dalam
meningkatkan kualitas tabungan bagi nasabah yang selama ini terbukti

| berpengaruh signifikan dan arah positif terhadap kepuasan nasabah
serta untuk menarik minat nasabah agar tetap loyal terhadap Bank

Jatim melalui rekening tabungan yang tersedia selama ini, dapat
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ditingkatkan lebih banyak atau macam transaksi yang dapat dilakukan
nasabah, serta berbagai keunggulan dibandingkan dengan bank-bank
lain.

2. Meskipun kualitas layanan berpengaruh nonsignifikan dan arahnya
positif, namun relatif rendah, Bank Jatim hendaknya meningkatkan
kualitas layanan bagi nasabahnya, pertimbangannya variasi kebutuhan
nasabah dan frekwensi transaksi dimungkinkan dimasa mendatang
meningkat, serta untuk menarik minat nasabah lainnya agar tetap loyal
terhadap Bank Jatim. Upaya yang ditempuh untuk meningkatkan
kualitas layanan,antara lain: Peningkatan sarana elektronik dalam
bertransaksi, minimal menyamai fasilitas layanan yang disediakan
bank-bank lainnya, atau Bank Jatim dapat lebih proaktif dalam
melayani nasabah, melalui pengambilan / setoran dan penyampaian
penarikan/ pencairan rekening kepada nasabah, dalam jumiah
setoran/penarikan tertentu.

3. Untuk kepentingan penelitian lebih fanjut diharapkan memperiuas
obyek penelitian yaitu pada keseluruhan jenis tabungan atau produk
lainnya Bank Jatim. Untuk kepentingan penelitian lebih lanjut
diharapkan lebih selektif dalam menentukan sampel data variabel
loyalitas nasabah dengan mempertimbangkan lama menjadi nasabah,
apakah menjadi nasabah bank lain, status pekerjaan nasabah,
sehingga nasabah benar — benar mengetahui serta dapat
membandingkan antara Bank Jatim dengan bank lainnya agar lebih

obyektif.
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Lampiran |
AT PERNYATAAN

Yang bertenda tangan dibawa__h ini saya

Program Studi : /KHC(SRO%O!‘/’ .................................

Alsmat/ No.Tlp  : /foRER /27@"?‘*4/'4“5""%” = Npog/e
830394
Dv.tng?.n ini menyatakan bahwa; |
1" Disertasj saya i_ni adalah asli dan benar-benar hasi) kerya sendiri, dan bukan hasil
karya orang lain dengan meogatas namakan saya, serta bukan merupakan hasil
pcmmm;m atau penjiplakan (plagiarism) dari hasil knrya orang lain. Disertasi int belum
pemzh jukan untuk mendapatkan gelar akademik baik di Universitas Airlangga,
) mnu;mnd! Pm Tinggi lainya;
" gaia;rlal)a.semsl ini nflakterd&?ntka:yaa:au pendapat yang telah ditnlis atau
a’cpu::n lk&a::nkan or:?g lain, kecuali secara tertulis dengan jelas dicantumkan sebagai
gan  discbutkan nama i
acum i pengarang  dan  dicantumkan dalam  daftar
3. Pemnyatasn ini saya buat den ila di i
: engan sebenar-benamya, dan apabila dikemudian hard
{erdap?t penyimpangan dan ketidakbenaran dalam |:«:ﬂ1yataz:aPa ini, maka says bersedia
mmﬁ;i asag:sz nkadem:.k berupa pencabutan gelar yang telah diperplehy karena
sertasi ini, serta sanksi-sanksi lgi scxuai d
hryn. oy g b, nnya dengan  Peraturan

Surabaya, 6'/493(0{4\!'.2@?..

Yeng membuat pemyataan,

NIM. 09 OS2(ES3 b
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Lampiran 2

KUESIONER BAGI NASABAH UMUM
BANK JATIM

Kepada Yth. Bpk /Ibu/Sdr/Sdri Nasabah Bank Jatim

Dengan Hormat,

Mohon kesediaan Anda , untuk mengisi kuesioner berikut dengan lengkap dan obyekdf.
Sumbangan jawaban Anda akan menjadi data bagi penelitian kami, dengan judul “ Analisis
Pengaruh Kualitas Tabungan dan Layanan terhadap Kepuasan dan Loyalitas Nasabakh
Bank Jatim”

I. IDENTIFIKASI NASABAH / RESPONDEN

Petunjuk Pengisian:
Berikan tanda silang (X)pada pemyataan berikut ini sesuai dengan kondisi saat ini.
Nama Nasabah/Responden. .. e .. (boleh tidak dusi).
1. Jenis kelamin : a. Pria b. Wanita
2. Usia @ <30 tahun b. 31- 40 tahun ¢. >40 tahun
3. Status :  a. Belum Menikahb. Menikah ¢. Duda/Janda
4. Pendidikan terahir : a. SLTP b. SLTA ¢. Universitas
5. Pekerjaan : a Belamkerja  b.PNS ¢. Swasta
6. Rata-rata transaksi
/ bulan © a. <Rp.l.Jutabln bRp.1.-Rp.5 Jutabln ¢ >Rp.5.Juta/bln
7. Berapa lama menj-
adi nasabah tabu-
ngan Bank Jatim : a. 1 tahun b. >1- 2 tahun ¢. >2 tahun

8. Berapa kali melakukan
Transaksi selama 1thn: a. < 6 kali/Tahun b, >6-12 kali/Tahun ¢. >12 kali/Tahun
9. Apakah bapak/Ibu Sdr/Sdri juga menjadi jadi nasabah Bank lam
;. a. Ya b. Tidak

II. TANGGAPAN ATAS PENGARUH KUALITAS TABUNGAN DAN
LAYANAN TERHADAP KEPUASAN DAN LOYALITAS NASABAH BANK
JATIM
Anda dimohon untuk mengungkapkan persepsi anda terhadap Bank Jatim. Jawaban
anda mencerminkan penilaian kualitas tabungan, layanan, kepuasan dan loyalitas
anda terhadap Bank Jatim.

Anda diminta memilih salah satu jawaban yang paling tepat menurut anda dari lima
jawaban yang tersedia, gunakan petunjuk pengisian sesuai dengan bobot masing-

masing jawaban.

Score Makna
1 Sangat tidak setuju
2 Tidak setuin
3 Netral
4 Setuju
5 Sangat Setuju
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Berikut terdapat beberapa pemyataan/ pertanyaan untuk di tanggapi berkaitan dengan
Kualitas Tabungan, Layanan, Kepuasan dan Loyalitas Nasabah Bank Jatim.

. Kualitas Tabungan ( X, )
Daftar pernyataan berikut bertujuan untuk mendapatkan tanggapan tentang kualitas
Tabungan.

Berikan tanda silang (X) untuk setiap jawaban paling tepat menurut anda:

No Pernyataan (Pilih Salah satu)
X1 SETORAN AWAL
1. |Setoran awal/Pertama Minimum rekening| 1 | 2 | 3 | 4 [ 5
tabungan ringan
X1z ADMINISTRASI
Administrasi mudah ' 1 [2 (34715
. | Biaya administrasi tabungan ringan 1 12 ]3}141]S5
X1 BUNGA
Bunga tabungan menarik 2 131415
. | Perhitungan bunga tepat dan cepat 11231415
Xie KEAMANAN
1. | Nasabah merasa aman 1 {213 [4:15
2. | Nama nasabah dirahasiakan 11213415
3. | Nilai tabungan dirahasiakan 1 (2341} 5
4. | Penarikan tabungan setiap waktu 1 [2}13 415
Xis IMAGE
1. | Bank Jatim aman dan terpercaya 1 (2 [3141]S5
2. | Menabung karena banyak pilihan 112 ]13i41(35
X1 KEMUDAHAN
Tabungan digunakan banyak transaski 112131413
Pencairan dapat menggunakan Anjungan Tunai | , | , | 3 | 4 | 5
Mandini ( ATM ) tersedia 24 jam
X197 SALDO ENDAP
1. | Nilai saldo minimal yang mengendap di Bank } , | 5 | 3 | 4 | 5
Jatim ringan

Kualitas Layanan (X;) Berlaku Bagi Seluruh Nasabah

Daftar peryataan berikut bertujuan untuk mendapatkan tanggapan tentang kualitas
layanan Bank Jatim. Pertanyaan berkaitan dengan bukti fisik (fangibles), reliabilitas
(Reliability), empati (empaty), daya tanggap (responsivennes)jaminan dan
kepastian(assurance).
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Beri tanda (X)untuk setiap jawaban yang paling tepat menurut anda
No Pernyataan (Pilih Salah Satu)
X2 BUKTI FISIK
1 [ Fasilitas pisik/ bentuk bangunan menarik I | 2131415
2 | Peralatan untuk pelayanan mutakhir 1 2|1 3i4]5
3. | Tersedia banyak Anjungan Tunai Mandiri 1 [ 2]13}14]S5
(ATM)
4. | Tersedia formulir tabungan lengkap 1 12131415
5. | Penampilan karyawan menarik 213|415
6. | Tersedia prasarana parkir aman dan memadai 1 213|415
X2, RELIABILITAS
1. | Sistim pencatatan yang akurat dan bebas 1 2 (3|45
kesalahan
2. | Jika menjanjikan sesuatu pasti direalisasi 1 2 [ 3415
3. | Sikap karyawan simpatik dan sanggup . 1 2131415
menenangkan nasabah setiap ada masalah
X23 EMPATI
1. | Karyawan memberikan perhatian personal ! 71 3lals
terhadap nasabah
2. | Waktu beroperasi cocok/nyaman bagi nasabah 1 2 [314]5
3. | Karyawan sungguh-sungguh memperhatikan 1 2y i3lals
kepentingan nasabah
4. { Karyawan mampu menangani kebutuhan 1 2131|415
khusus nasabah
X24 DAYA TANGGAP
1. i Karyawan selalu bersedia membantu nasabah 1 2 [ 3]4]|5
2. i Karyawan melayani segera dan cepat terhadap ] 213 4ls
kepentingan nasabah
3. | Karyawan menyampaikan informasi kepada 1 2> 13lals
nasabah jelas dan akurat.
4. | Jika tidak terlalu sibuk, karyawan bersedia dan 1 7131 4ts
sanggup menanggapi dan melayani permintaan
nasabah
Xos JAMINAN DAN KEPASTIAN
1 Karyawan selalu bersikap sopan terhadap nasabah 1 2 131415
2. | Karyawan dapat dipercaya 1 213145
3. | Karyawan mampu menjawab pertanyaan 1 2131415
nasabah
Kepuasan Nasabah ( Y; )

Daftar pernyataan berikut bertujuan untuk mendapatkan tanggapan tentang kepuasan
nasabah tabungan bank Jatim .
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Berikan tanda (X) pada nomor angka yang tersedia dalam kolom
No Pernyataan /uraian | (Pilih Salah Satu)
Yia KONFIRMASI HARAPAN
1. | Tabungan yang ditawarkan Bank Jatim sama
112|311 4135
dengan harapan nasabah
2. |Layanan diberikan Bank Jatim sama dengan
1123 ]41}5
harapan nasabah
Y2 MEMBANDINGKAN YANG IDEAL
1. |Tabungan yang ditawarkan Bank Jatim 1l »13|4]s
melebihi  harapan nasabah
2. |Layanan diberikan  Bank Jatim melebihi
1 1213 )|4]|S5
harapan nasabah

Loyalitas Nasabah (Y,)

Daftar pertanyaan berikut bertujuan untuk mendapatkan tanggapan tentang
loyalitasnasabah tabungan bak Jatim, Pertanyaan berkaitan dengan kepercayaan
(turst), komitmen psikologi (Emotion Commimen), beban yang diterima ketika
terjadi perubahan (switching cost), perilaku publisitas verbal nasabah ( Word of
mouth ) dan sikap bekerja sama (coorporation).

Berikan tanda (X) pada nomor angka yang tersedia dalam kolom

No Pernyataanjuraian (Pi.l.ih Salah Satu )
Y2, KEPERCAYAAN
1. | Nasabah percaya layanan bank Jatim adalah 1 (2131} 4]5
yang terbaik

2. | Nasabah percaya terhadap konsistensi kualitas 11213 ]| 4]5
layanan yang diterima

3. | Percaya akan mendapatkan kualitas layanan 1123|415
yang terbaik

4. | Percaya bahwa semua pertanyaan kepadapihak | 1 | 2 [ 3 | 4 | §
manajemen bank akan dijawab secara sungguh

- sungguh
5. { Informasi tabungan yang diterima dari bank 1:2 |3 }445
kredibel

6. | Nasabah Percaya bahwa bank akan menepati 112|345
janji dalam proses layanan
Y. KOMITMEN PSICHOLOGI

1. | Perasaan Memiliki Perasaan atau ikatan 1121314a]ls5
emosional yang tinggi karena tabungan
BankJatim mampu memuaskan nasabah
2. | Keramahan karyawan membuat nasabah 1 ({23145
menjadi senang
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3. | Nasabah senang berkunjung ke bank Jatim 1 5
4. | Tidak terpengaruh pada bank lain yang 1 5
menawarkan layanan yang sama / sejenis
Y23 BEBAN PERUBAHAN
1. | Jika terjadi masalah dengan bank, nasabah 1 5
tidak akan pindah ke bank lain
2. | Merasa sangat kesusahan ketika harus pindah 1 5
ke bank lain
Y24 PUBLIKASI VERBAL
I. | Merekomendasikan kepada orang lain 1 5
menabung diBank Jatim
2. | Menginformasikan kepada orang lain tentang ! 5
pengalaman bertransaksi dengan tabungan
Bank Jatim
3. | Memberikan tanggapan positif pada orang lain 1 5
tentang Bank Jatim
Yz2s KERJASAMA
1. | Memberikan saran melalui kotak saran tentang 1 5
ide yang baik yang diterapkan oleh bank lain
2. | Memberikan komentar positif kepada kepada ! 5
orang lain sebagai sarana promosi
3. | Lebih membicarakan masalah yang terjadi ] 5
dengan pihak bank dari pada harus pindah ke
bank lain.
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JUMLAH BANK DAN KANTOR BANK DI INDONESIA

2002 - 2005

Bank Umum

Jumiah Bank 141 138 133 131

Jumlah Kantor 7.001 | 7.730 7.939 8.236
Bank Persero’

Jumiah Bank 5 5 5 5

Jumiah Kantor 1.885 | 2.072 2.112 2.171
BPD

Jumiah Bank 26 26 26 26

Jumliah Kantor 909 3.829 1.064 1.107
BUSN Devisa

Jumiah Bank 36 36 34 34

Jumlah Kantor 3.565 | 3.829 3.947 4.113
BUSN Nondevisa

Jumiah Bank 40 40 38 37

Jumlah Kantor 528 700 688 709
Bank Campuran

Jumlah Bank 24 20 19 19

Jumiah Kantor 53 57 59 64
Bank Asing

Jumlah Bank 10 11 1 11

Jumlah Kantor 61 69 69 72

Ket : 1 Tidak termasuk BRI Unit Desa

Sumber ; Statistik Ekonomi Keuangan Indonesia {Bl:2006)
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D. ANJUNGAN TUNAI MANDIRI (ATM)

No. JENIS AKTIVITAS TARIP
1] Permohonan Pembukaan ATM Bebas Biaya
2| Biaya ATM Perbulan Rp 3.000,-
3| informasi Saldo di Terminal Bank Lain Rp 1.500,-

Biaya Penarikan Tunai ATM ,
41”5 ATM Bank Jatim (Sendiri Bebas Biaya
> ATM Bank Lain Anggota ATM Bersama Bebas Biaya
5| Biaya Pin Hilang Lupa Rp 5.000,-
Biaya Penggantian Kartu ATM )
6 Karena Hilang / Rusak Rp 15.000,
7} Penutupan Fasilitas ATM Rp 15.000,-
Biaya Interkoneksi ATM
8 Malaysian Electronic Payment System {(MEPS) [Rp 18.000,-
Biaya Pindah Buku :
9| a. Ke Sesama Rekening Bank Jatim Rp 5 ogg'_’ as Biaya
b. Ke Rekenin Bank Lain Anggota ATM Bersama T

Sumber : Keputusan Direksi Bank Jatim, ALCO No. 046/003/ALCO,06 Juni 2008

225
DISERTASI Analisis Pengaruh Kualitas ... Khuzaini




PERPUSTAKAAN - UNIVERSITAS AIRLANGGA

DISERTASI Analisis Pengaruh Kualitas ... Khuzaini



PERPUSTAKAAN - UNIVERSITAS AIRLANGGA

LAMPIRAN 7

BANK-BANK YANG KINERJANYA SANGAT BAGUS
SELAMA 5 TAHUN BERTURUT-TURUT

(PER DESEMBER 2000-2004)
KINERJA KEUANGAN
N SEFT PENE | AGNAPROTOKIF |  BENDHLIDS IMITS RN | NIA
P NOA B [TOIAL A RATA
PEVNLH PEREMAFN
e nxs CR | ML N RA| KE| IR Kedi ] MM RATA
PECUMELEN
e DR
Rl ]l & Bl 08 1Al
I PR NETRA DpE 0 224 nm XS w0 OB B i B B B0
>  BEDB WP D e % 141} 5N s w2 ReD &Y BB W2
s PRk SIMHL 2B M 15H kY ] iy 3 w oum 7 263 ®HE 1299 HE
4 BAK VORI, BERE 06 BA 051 »ma 4% e 0P 50 @G 68 HBW
5 BAK LB MEXETA w5 L5 P ne n By By nm N4y 538 6B
6 EAKLBR s R KRR o e i zZn Y mx THB LG %57
|7 B ED ARG BB 45 B L] 187 8 X% B 3751 83 B6 %I
BAK SR HESA DD 1% TS 7} 125 e P 1B ES e 2 60 B
BAK HEFIAIRAN BONOM el BX £y man &6 e 1w w17 Qs nn wu
¥ BKEN O ® 0 ©% 24 WEH R A 498 s 671 A8
I BAK BN asns 0B L] 1w 08 5 L1 -1 1 AGT1 Bl 4@ W
12 AFPANBAK 250 B 22 4 473 mw 5| D2 o a8 &4 1S AN
U B RO NEREINL 287 94 H3 B 51 505 Zi BB WM 655 907 B
14 DK CHVDAS HENSI ZRAE  BM 41 41 mw 354 0 s W67 KT 51 B
15 BDSLYES SHAN mp 2 ot 22 KBRS 4 2B B e d Q& LB B8
¥ EDIAE e Be R -] MRSE 4 B B85 27 as 113t %4
17 BAKBEDOY P fedi] L6 s ® B &% L zs ¢ BB
18 PR HHTN HSDE 488 154 30 o TR - B - ] 2408 8B 535 831
19 BAK NGR D NP 53 E% e 48 BE  HD oty 5B 98 R
[0 B SULT Es 0z RE 1a A LTI v O h.ox g E 0% RS
2 BRKNT 0588 AR a8 P w 53 a6 08 pror ) a%s 13% 25
2 P KIBR LM DX B9 an . s M A4 BB 1% Y THE N3 2,
7 B ARD B A B2 5% 1595 22 1B B - RS 6% X5
4 DK EFDKASE 382 B s 2% o £ A 418 nos S5 R4 2P
% BIKME may 20 2E 16 1821 zn By B 781 B 46 RS
% HDSLAES TRGRA M3 LM Al 42 x4 &5 B3 B am| M7 25
7 BRK NP nEIs LR LU ') ms 5 XE T 58 KP4 A%
28 BRK NEIRO ENRIS TE 3D TS W g 3% 6% D 7% 66 78 AR
15 BIE SYRE MDY GEDSE KO 0ns? 242 0 2% nAE ws o B 691 A3l
0 BYK PR 298817 B zn in oy . ANz 9 B2 HEB BE A
BE BIK IF TR0 NeSLBEH 210 oM B15 o mw 5] 5 1A By 568 23 am
2 BOK (ENRAOA NETNL 1o _ S v L mw 4% N B W41t BB K05 B3
Bk WEY NIDESL 2L S5 e L ] 1y} 551 158 &6 Ko 3166 A8 NG
B HIph MY BIRED KR p2A7; 154 il X6 BB BB 258 91 44 N6
35 Bk 1AM 7 <b ) R v/ 1552 a5t w0l 261 M 685 v &R 51 06
6 BN RCRT NODNSIA AT W S ) 13438 509 4%  SBB % »E 49 94
77 DK YDA BRI LZRam A KW 28 ek s 4w ap 5% B U< B
W EDKAIM e 40 9T 3% w 58 A WS BB XM 70 PR
> PaRENEUIY MBS 0 x w77 ET T ) wIn Ko K606 DI
0 PO EM ATR s B DR o) o 25 155 %3 B4 HET 64 |/
4 DK R A MRIRBL LM B% 1A ma 321 A o6 8,7 B 35 867
€ PO HFOL NERVELCNL L0150 2 48 iBs 1] 13 157 SF 0% uy g% ,|WS
& BAK BOOM RAFRIA nIEIS 2% 29 oz r2id] I N» BB o BH 411 ®E
44 DK SFIA NVCA FEGTA e 3% 0 N 24 ¥ I8 97 X p._ 7.} D 48 58
Sumber data:

Info Bank (Analisis-Strategi Perbankan & Keuangan)

No.315. Juni. Vol. XXV

www.Infobank.co.id
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Lampiran 8

Perkembangan Plafon Kredit Bank Umum (Rp dan Valas)
Berdasarkan Bank Periode Tw.I 2004- Tw.11 2005

= A i

erkembangan Kelonggaran Tarik .Kredit Bank Umum
(Rp dan Valas) Periode Tw. | -2004 s.d Tw. [I-2005

L
EAmodal £ens o5 [rvestasi KOoriumsi

Sumber : Bank Indonesia Cabang Surabaya
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Perkembangan Baki Debet Kredit Bank Umum
(dalam Rp dan Valas) Berdasarkan Kelompok Bank

- i i :

Perkemnbangan Baki Debet Kredit Bank Umum
(dalam Rp dan Valas) Berdasarkan Sektor Ekonomi

e ERTEANIAN .. F‘eﬂambanga
T dstrik, Gas & AT : emim Konstmksn L ’ -—Perdag, Rest & Hotel
- Lain-ian T

Perkembangan Bakl bebet Krednt Bank Urhum {dalam Rupiah)
Berdasarkan Kelompok Bank

Perkembangan Baki Deﬁet Kredit Bank Umum (dalam Rupiah)
Berdasarkan Jenis Bank

Sumber : Bank Indonesia Cabang S;;rabaya
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DISERTASI
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Perkembangan Baki Debet Kredit Bank Umum (datam Rupiah)
Berdasarkan Sektor Ekonomi

St

Frraiht

Perkembangan Baki Debet Kredit Bank Umum (dalam
Valas) Berdasarkan Jenis Penggunaan

Perkembangan Baki Debet Kredit Bank Umum (dalam Valas)
Berdasarkan Kelompok Bank

Sumber : Bank Indonesia Cabang Surabaya
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Lampiran 12. CFA: Uji Validitas Reliabilitas
1. Variabel Kualitas Tabungan (X,)
i | x11
62 1.01
. 1 p x12
«80
. 1 > x13 )
57 ’ 21
alitas MEASURES OF FIT
@ 1 x14 .88
34 1.00~ > abungan GFI=.980
. 1 p/ 15
»61 A
@ 1 x16
A1 00
@ 1 x17
44
Variabel Construct (L) Variance Error (varie))
X414 1.009 0.622
X2 1.376 0.798
X4 1.238 0.569
X14 0.878 0.341
X5 1.197 0.611
Xis 1.109 1.107
X4z 1.000 0.442
Sum of Construct 7.807
Sum of Variance Error 4.490
Construct Rediability {p,)) 0.742
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2. Variabel Kualitas Layanan(Xz)
MEASURES OF FIT
Layanan GFI=.983
Variabe! Construct () Variance Emor (var(s))
Xz 0.680 0.993
X2 0.963 0.699
X2 0.804 0.785
Xaa 0.967 0.662
Xas 1.000 0.760
Sum of Construct 4.414
Sum of Variance Error 3.899
Construct Reliability (p,) 0.771
3. Variabel Kepuasan Nasabah (Y,)
45 4 12
@_) y : Kepuasan MEASURES OF FiT
13 Nasabah GFI=1.000
( : j 1 . y11
Variabel Construct (A;) Variance Error {(var(s;))
Yia 1.000 0.131
Y12 - 0.502 0.450
Sum of Construct 1.502
Sum of Variance Error 1.152
Construct Reliabifity {p,) Q.745
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4, Variabel Loyalitas Nasabah (Y5}
MEASURES OF FIT
GFi=.992
Variabel Construct {A;) Variance Error (var(g))
Yzq 1.000 0.338
Y2z 0.890 0.473
Y,s 1.221 0.641
Yau 0.914 0.658
Yas 0.816 0.368
Sum of Construct 4.841
Sum of Variance Error 271
Construct Reliability (p,) 0.758
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Lampiran 13. Karakteristik Responden

Frequency Table
JK
Cumulative
— Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Pria 133 70.0 70.0 70.0
Wanita 57 30.0 30.0 100.0
Total 190 100.0 100.0
USIA
Cumulative
_ Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
Valid <30 tahun 38 200 200 20.0
31-40 tahun 86 453 45.3 65.3
>40 tahun 66 347 347 100.0
Total 190 100.0 100.0
PEND
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Vaid  SLTP 17 8.9 8.9 8.9
SLTA 35 184 18.4 274
Universitas 138 726 726 100.0
Totat 190 100.0 100.0
KERJA
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Vahd  Belum Kerja 41 21.6 21.6 216
PNS 68 358 358 57.4
Swasta 81 426 426 100.0
Total 180 100.0 100.0
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GANR
Cumulative
Frequency | Percent { Valid Percent Percent
Vaiid <1 juta 40 211 214 211
1 juta-5juta 85 447 447 658
>5 juta 65 342 342 100.0
Total 190 100.0 100.0
LAMA
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 1 tahun 30 158 158 158
>1 - 2 tahun 55 289 289 447
>2 tahun 105 55.3 55.3 100.0
Total 190 100.0 100.0
TRANSAKSI
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid <6 kalitahun 15 79 FA 79
>8-12 kaliftabun 67 353 353 432
>12 kaliftahun 108 58.8 56.9 100.0
Total 190 100.0 100.0
NASABAH
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Vaiid Ya 127 66.8 66.8 66.8
Tidak 63 332 332 100.0
Total 190 100.0 100.0
DISERTASI Analisis Pengaruh Kualitas ...
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Lampiran 14. Hasil Analisis Deskriptif

1. Variabel Kualitas Tabungan (X,)

x11
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 2.00 21 111 111 11.1
3.00 23 121 12.1 23.2
4.00 93 48.9 48.9 721
5.00 53 279 279 100.0
Total 190 100.0 100.0
x12
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 2.00 70 36.8 36.8 68
3.00 11 58 58 426
4.00 85 453 453 87.9
5.00 23 12.1 121 100.0
Total 190 100.0 100.0
x13
Cumulative
Frequency | Perceni | Valid Percent Percent
Valid 2.00 38 18.9 18.9 189
3.00 18 95 9.5 284
4.00 108 56.8 56.8 85.3
5.00 28 14,7 147 100.0
Total 190 100.0 100.0
x14
Cumulative
Frequencl Percent | Valid Percent Percent
Vaiid 2.00 7 3.7 3.7 3.7
3.00 80 316 318 353
4.00 101 53.2 532 864
500 22 118 1186 100.0
Total 190 100.0 100.0
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x16
Cumudative
n Frequency | Percent | Vaiid Percent Percent
Vahd 2.00 36 189 189 18.9
3.00 20 105 10.5 295
4.00 104 54.7 547 042
5.00 30 158 15.8 100.0
Total 190 100.0 100.0
x16
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 2.00 108 56.8 56.8 56.8
3.00 19 10.0 10.0 66.8
4.00 33 17.4 174 84.2
5.00 30 158 158 100.0
Total 190 100.0 100.0
x17
Cumulative
Frequency § Percent { Valid Percent Percent
Vaid  2.00 32 16.8 16.8 16.8
3.00 78 41.1 411 57.9
4.00 70 368 368 94.7
5.00 10 53 53 100.0
Tota 190 100.0 100.0
Descriptive Statistics
N Minimum | Maximum Mean Std. Deviation
xt1 190 2.00 5.060 3.9368 91791
x12 190 2.00 5.00 3.3263 1.09778
x13 190 200 5.00 3.6737 94776
x14 190 2.00 5.00 3.7263 71184
X15 180 2.00 5.00 36737 .95886
x16 190 200 5.00 2.921 1.17247
x17 190 2.00 5.00 3.3053 81095
Valid N (listwise) 190
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2. Variabet Kualitas Layanan (X;)

x21
Cumulative
__| Frequency Percent | Valid Percent Percent
Valid 1.00 30 15.8 158 15.8
2.00 51 26.8 268 426
3.00 66 347 347 774
4.00 27 142 142 916
5.00 16 84 8.4 100.0
Total 190 100.0 100.0
x22
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent |
Valid 1.00 28 14.7 14.7 14.7
2.00 33 17.4 17.4 321
3.00 75 385 395 718
4.00 36 189 18.9 90.5
5.00 18 9.5 9.5 100.0
Total 190 100.0 100.0
x23
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  1.00 20 10.5 10.5 10.5
2.00 33 17.4 17.4 279
3.00 58 305 305 58.4
4.00 65 34.2 34.2 926
5.00 14 74 74 100.0
Total 190 100.0 100.0
x24
: Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 1.00 21 11.1 111 111
2.00 52 274 274 38.4
3.00 46 242 242 62.6
4.00 50 30.5 20,5 032
5.00 13 6.8 6.8 100.0
Total 190 100.0 100.0
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x26
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent

valid 1.00 3 11.1 111 11.1

2.00 33 17.4 17.4 28.4

3.00 64 337 337 62.1

4.00 43 226 226 84.7

5.00 29 15.3 153 100.0

Tota! 190 100.0 100.0

Descriptive Statistics
| N Minimum | Maximum | Mean | Std. Deviation

X21 190 1.00 5.00 2.7263 1.144%6
x22 190 1.00 5.00 2.9105 1.15351
x23 190 1.00 5.00 3.1053 1.10768
x24 190 1.00 5.00 2.9474 1.13965
x25 190 1.00 5.00 3.1368 1.20062
Valid N (listwise) 190
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3. Variabel Kepuasan Nasabah (Yy)

yi
Cumulative

. Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 2.00 15 7.9 7.9 79

3.00 3 16.3 18.3 242

4.00 100 52.6 526 76.8

5.00 44 23.2 23.2 100.0

Total 190 100.0 100.0

yi2
Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent

Valid 2.000 14 7.4 74 7.4

3.000 75 395 395 46.8

4.000 82 432 432 90.0

5.000 19 10.0 10.0 100.0

Total 190 100.0 100.0

Descriptive Statistics
N Minimum | Maximum Mean Std. Deviation

y11 190 200 5.00 3.0105 84038
yi2 190 2.000 5000 | 3.55789 772761
Valid N (listwise) 190
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4. Variabel Loyalitas Nasabah (Y3}

y
Cumuiative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Vahd  2.00 36 18.9 189 18.9
3.00 84 442 442 63.2
4.00 66 347 347 97.9
5.00 4 2.1 2.1 100.0
Total 190 100.0 100.0
y22
Cumuiative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  2.00 39 205 205 205
3.00 99 52.1 52,1 726
4,00 39 205 20.5 93.2
5.00 13 6.8 6.8 100.0
Total 190 100.0 100.0
y23
Cumulative
Freguency | Percent | Valid Percent Percent
Vaiid  2.00 81 426 426 426
3.00 32 16.8 16.8 59.5
4.00 66 47 347 94.2
5.00 1 58 58 100.0
Total 190 100.0 100.0
y24
Cumulative
_ Frequency | Percent | Vaiid Percent Percent
Valid 2.00 58 30.5 305 30.5
3.00 86 453 453 758
4.00 26 13.7 137 89.5
5.00 20 10.5 105 100.0
Total 190 100.0 100.0
DISERTASI Analisis Pengaruh Kualitas ...




PERPUSTAKAAN - UNIVERSITAS AIRLANGGA

268
y2§
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Vaid 2.00 62 328 326 326
3.00 105 553 553 879
4.00 16 84 84 96.3
5.00 7 37 37 100.0
Total 190 100.0 100.0
Descriptive Statistics
N Minimum | Maximum Mean Std. Deviation |
y21 190 2.00 5.00 3.2000 .76428
y22 190 2.00 5.00 3.1368 81793
y23 190 2.00 5.00 3.0368 1.00460
y24 190 2.00 5.00 3.0421 93056
y25 190 2.00 5.00 2.8316 72961
Valid N (listwise) 190
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Lampiran 15. Uji Linieritas
1. Kualitas Layanan (X,) terhadap Kepuasan Nasabah (Y4}
Model Summary and Parameter Estimates
Dependent Variable: yi
Modal Summeny Parameter Estimates

Equation R Square F dH o2 Sig. Constant b1 b2 b3

lﬁ'ear 104 | 21877 1 188 .000 |2.686-017 323

Logarithmic® . . . . . . .

Inverse ,000 069 1 188 793 .000 -001

Gluadratic 105 10915 2 187 000 013 a1 -013

Cubit 105 7.274 3 186 000 015 358 -018 -013

Compound® . . . . . .000 .000

Power.2 . ) . . ) 000 000

g . ) ) . ) 000 .000

GrowttP . . ) . ) 000 .000

Logistic® . . ) ) 000 000

The independent variable ie x1.

a. The independent variable (x1) contains non-positive values. The minimum value is -2.32263. The Logarithmic and Power

modeis cannot be calculated.

b. The dependent variable (y1) contains non-positive values. The minimum value is -2.52415. Log transform cannot be
applied. The Compound, Power, S, Growth, Exponential, and Logistic models cannot be calculated for this vanable.

2. Kualitas Layanan (Xz) terhadap Kepuasan Nasabah (Y;)
Model Summary and Parameter Estimates

Dependent Variable: y1

Model Summary Parameter Estimates
Equation R Square F df1 df2 Sig. Constant b b2 b3
Linear 013 2.447 1 188 119 [5.33E-017 113
Logarithmica . . . . . . .
Inverse .000 007 1 168 935 001 {7.01E-DOS
Cuadratic .o 2.014 2 187 138 -072 A3 073
Cubic 021 1.337 3 186 264 =073 123 074 003
Compoundb . . . . . .0D0 .000
Powerba . . . . . .000 .000
s . . . . . 000 .000
Growthp . . . . . 000 .000
ExponentiaP ; . . . . 000 .000
Logistict . . . . . .000 .000
The independent variable is x2.

a. The independent variable (x2) contains non-positive values. The minimum value is -2.37079. The Logarithmic and Power

models cannot be calcutated.

b. The dependent variable (y1} contains non-positive values. The minimum value is -2.52415. Log transform cannet be
applied. The Compound, Power, S, Growth, Exponential, and Logistic models cannot be calculated for this variable.
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3. Kualitas Tabungan (X;) terhadap Loyalitas Nasabah (Y2}
Moded Summary and Parameter Estimates
Dependent Variable: y2
__Maodel Summary Farameter Estimates
Equation | R Square F__| on 2 Sig. | Constant b1 b2 b3
Linear A56 34.659 1 188 000 | -3.6E-018 .385
Logarithmica . . . . . . .
Inverse 000 1032 1 188 839 000 - 001
CQuadratic 57 17.383 2 187 000 -025 397 025
Cubic 182 11.965 3 186 .000 -019 516 015 -044
Compound® 000 000
Powerb.s 000 000
b 000 .000
Growth? 000 000
Exponential® .000 .000
Logistic? . 000 000
The independent variable is x1.
a. The independent variable {x1) contains non-positive values, The minimum value is -2.32263. The Logarithmic and Pawsr
modsis cannot be calculated.
b. The depandent variable (v2) contains non-positive values. The minimum value is -1.85625. Log transform cannot be
apphied. The Compound, Power, S, Growth, Exponential, and Logistic models cannot be calculated for this variable.
4. Kualitas Layanan (X;) terhadap Loyalitas Nasabah (Y2}
Meodel Summary and Parameter Estimates
Dependent Variable: y2
Modet Summary Parameter Estimates
Equation R Square F___ df1 df2 Sig. | Constant b1 b2 b3
Linear .029 5573 1 188 M9 12.74E-017 170
Logarithmica . . . . . . .
inverse 001 166 1 188 B67 002 000
Quadratic .044 4317 2 187 .05 -089 19 098
Cubic .049 3172 3 186 .025 -.084 310 074 -047
Compoundb 000 000
Powerba 000 000
s 000 000
GrowthP 000 000
Exponential® .000 000
Logistict . 000 .000

The independent variable is x2.

a. The independent vaniable (X2} contains non-positive values. The minimum valus is -2.37079. The Logarithmic and Power
models cannot be calculated.

b. The dependent variable (y2) contains non-positive values. The minimum value is -1,85625. Log transtorm cannot be
applied. The Compound, Power, S, Growth, Exponential, and Logistic models cannot be calculated for this variable.
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5. Kepuasan Nasabah (Y,) terhadap Loyalitas Nasabah (Y2)
Model Summary and Parameter Estimates

Dependent Variable: y2

Model Summ: Parameter Estimates
Equation R Square F__ dft . Sig. Constant bt b2 b3
Tinear 175 39.755 1 186 600 [ 1.06E-017 418
Logarthmic@ . . . . . . .
Inverse 085 17.398 1 188 000 -015 142
Quadratic 76 19.963 2 187 000 031 409 -.031
Cubie .180 14575 k] 186 000 041 608 -.064 -.083
Compound® 000 .000
Powert:a 000 .000
s 000 .000
Growthp 000 000
Exponential® .000 000
LogisticP ) 000 .000

Tha independent variable is y1.

a. The independent varable (y1) contains non-positive values. The minimum value is -2.52415, The Logarithmic and Power
models cannot be calculated.

b. The dependent variable (y2) contains non-positive values. The rn-inirnum value is -1.85625. Log transform cannot be
apphed. The Compound, Power, S, Growth, Exponential, and Logistic models cannot be calcutated for this vanable.
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Lampiran 16. Hasil Analisis SEM
&) El
@—s[m2 87 © @
© EEI\Y _ yit] [2
- LAt ™,
e mpr 8 665 4 @
(€9 EEX %%
@—»{8 | - | s O
@ B e
8 N _43
@—»[Z jy8
G 20 em MEASLRES OF FIT
q. i A §F|=.916w
(5 | psipesn
Til= 966

Khi kuadrat=167.315
Khi Kuadrat/DF =1,138
p_vaie=120

Assessment of normality (Group number 1)

Variable min max skew c.r. Kkurtosis c.r.
y12 2.000 5.000 -022 -122 -389 -1.095
yi1 2.000 5.000 -635 -3.573 020 .055
y25 2000 5000 .843 4.746 1.023 2.878
y24 2000 5000 706 3.976 -275 -773
y23 2000 5000 .272 1.528 -1.361 -3.830
y22 2000 5000 500 2.815 -.106 -299
y21 2000 5000 -068 -385 -758 -213)
x21 1.000 5.000 .252 1.419 -587 -1.651
x22 1.000 5.000 -.032 -182 -528 -1.767
x23 1.000 5.000 -349 -1.965 -653 -1.838
x24 1.000 5.000 -.0869 - 388 -963 2711
x25 1.000 5.000 -.117 ~.561 -782 -2.202
x11 2000 5000 -739% -4.160 -146 -410
x12 2000 5000 -119 -667 -1.480 -4.165
x13 2.000 5.000 -656 -3.689 -534 -1.503
x14 2000 5.000 -169 -950 155 -436
x15 2000 5.000 -610 -3.430 6058 -1.702
x16 2000 5.000 .746 4.198 1078 -3.033
x17 2000 5000 -012 -069 -534 -1.785
Multivariate 6.023 1.469
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Observations farthest from the centroid (Mahalanobis distance)

(Group number 1)

Observation number Mahalanobis d-squared p1 p2
97 50,259 .000 .023
149 45,372 001 006
175 40954 .002 .012
146 332.156 023 640
170 31824 033 747
9 31.211 038 738
53 29.899 .053 882
168 29.681 .058 .840
42 20674 056 744
140 29628 057 .641
173 2_8.634 072 812
172 28.311 078 .809
153 28.225 079 .747
79 27.588 092 .838
161 27.330 . 097 834
164 27.329 097 762
78 26.925 106 .807
120 26.780 110 .780
143 26.488 A17 800
39 26.183 125 825
189 26.085 .128 793
48 26.009 .130 .750
29 25.872 134 .728
80 25.709 139 M7
187 25.651 140 .665
28 25.339 .150 720
137 25.288 151 668
121 25178 155 641
86 25.025 .160 B35
134 24895 .1864 .620
44 24686 171 .644
112 24.081 193 829
1M1 24.013  .196  .802
177 23.89) .200 794
89 23.730 .207 .803
183 23.625 211 790
106 23.526 215 17
84 23.474 217 742
115 23.254 .226 .781
69 23.248 227 .728
32 23.162 .23 713
101 23.071 2 593
105 22905 242 714
125 22,8367 .243 673
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Observation number Mahalanobis d-squared p1 p2
154 22761 .248 .666
88 22,730 .24%9 620
159 22615 .255 .619
7 22478 .261 .632
33 22465 .262 575
N 22439 .283 .525
15 22418 .264 472
184 22376 .266 432
155 22350 .267 .383
98 22303 .269 .349
109 22,068 .281 423
27 22,007 .284 397
90 21.962 .286 .363
156 21.818 .23 386
61 21615 304 448
113 21.587 305 .403
114 21.460 312 420
102 214456 313 369
36 21.203 .326 .458
138 21153 328 429
26 20.83¢ .346 .57T1
92 20.697 .354 .800
93 20.672 .355 .557
7 20.655 .356 .507
81 20,643 357 .455
68 20609 359 418
188 20593 360 370
19 20516 .34 .361
45 20.278 378 457
63 20153 .385 482
147 20.054 391 489
171 19.958 397 495
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Observation number Mahalanobis d-squared pt p2
30 19.922 399 460
167 19.452 428 713
119 18.380 433 .706
38 19.387 434 662
12 19.347 435 .620
148 19,325 436 578
14 19,262 440 .5684
126 18.221 443 535
13 19.081 452 575
40 18.710 476 760
17 18.689 477 .72
54 18680 477 .680
122 18.643 .480 .651
21 18.627 481 .608
20 18.451 493 672
37 18.438 493  .627
136 18.222 508 .77
75 18.162 512 705
65 18.149 512 .662
58 18.114 515 832
152 18.036 .520 .632
176 17,792 536 .739
95 17.784 537 696
144 17681 544 712
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Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

| Estimate S.E. C.R. P Label
Kepuasan_Nasabah <-—Kualitas_Tabungan 564 145 3894 ™
Kepuasan_Nasabah<---Kualitas_Layanan 113 070 1.628 .103
Loyalitas_Nasabah <---Kualitas_Layanan 087 .053 1.628 .104
Loyalitas_Nasabah <--Kepuasan_Nasabah A91 124 3.161 .002
Loyalitas_Nasabah <---Kualitas_Tabungan 347 123 2.812 .005
x17 <---Kualitas_Tabungan 1.000

x16 <---Kualitas_Tabungan 1.063 .224 4747 ™™
x15 <...Kualitas_Tabungan 1.067 .192 5559 **
x14 <---Kualitas_Tabungan 343 .145 5811
x13 <.--Kualitas_Tabungan 1.174 196 5991 **
x12 <-— Kualitas_Tabungan 1.408 .230 6.131 **
%11 <--- Kualitas_Tabungan 953 .180 5281
%25 <--- Kualitas_Layanan 1.000

x24 <-—Kualitas_Layanan - 971 130 7.4%8
x23 <---Kualitas_Layanan 798 120 6.638 ™
x22 <---Kualitas_Layanan 865 130 7414 ™
x21 <...Kualitas_Layanan 679 .12t 5627 ™
y21 <--Loyalitas_Nasabah 1.000

y22 <.-.Loyalitas_Nasabah 966 .162 5974 *+
y23 <-—Loyalitas_Nasabah 1.238 .201 6.159 **
y24 <---Loyalitas_Nasabah 910 176 5.168 **
y25 <---Loyalitas_Nasabah 788 .141 5593 ™
i1 < Kepuasan_Nasabah| 1.000

yi2 <--- Kepuasan_Nasabah 892 176 5072 **
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Standardized Regression Weights: (Group number 1 - Default
model)

Estimate
Kepuasan_Nasabah<-- Kualitas_Tabungan 476
Kepuasan_Nasabah<--- Kualitas_Layanan 164
Loyalitas_Nasabah <-- Kualitas_Layanan 148
L oyalitas_Nasabah <—- Kepuasan_Nasabah 456
Loyalitas_Nasabah <-- Kualitas_Tabungan 541
%17 <. Kualitas_Tabungan 590
x16 <— Kualitas_Tabungan A34
x15 <--- Kualitas_Tabungan 532
x14 <--- Kualitas_Tabungan 567
x13 <.-- Kualitas_Tabungan 593
x12 <. Kualitas_Tabungan 614
%11 <... Kualitas_Tabungan 497
x25 <--- Kualitas_Layanan .685
x24 <-- Kualitas_Layanan 701
x23 <-. Kualitas_Layanan 592
x22 <-- Kualitas_Layanan .688
x21 <--- Kualitas_Layanan 488
y21 <-.- Loyalitas_Nasabah .638
y22 <-.. Loyalitas_Nasabah 576
y23 <-- Loyalitas_Nasabah 601
y24 <-- Loyalitas_Nasabah AT7
y25 <-— Loyalitas_Nasabah 527
y11 <-- Kepuasan_Nasabah 676
y12 <-- Kepuasan_Nasabah 656
DISERTASI
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l Estimate S.E. C.R. P Label
Kualitas_Tabungan .228 .058 3,920 ***
673 143 4710 **
240 .070 3.410 ***
A15 034 3.325
426 052 8.206 ***
1.110 .122 9.068 ***
655 .078 8.603 ***
342 041 8.381 ™
579 .071 8.185 **
746 093 8,002 ***
831 072 8,796 ™™
.761 105 7.278 ™*
657 .093 7.047 **
792 096 8.248 ***
696 .098 7.235 ***
994 112 8.879 ***
344 048 7.495
444 055 8.119
.84t 081 7.895 ™
.685 .076 8.780 **
382 ,045 B8.487 ***
381 071 5376 ***
338 .058 5.780 ***
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Matrices (Group number 1 - Default model)
Standardized Total Effects (Group number 1 - Default model)
Kualitas_Lay Kualitas_Tabu Kepuasan_Na Loyalitas_
anan ngan sabah Nasabah
Kepuasan_Nasaha 164 A76 000 000
Loyalitas_Nasabah 221 557 456 000
y12 .108 312 656 000
y11 A1 322 676 000
y25 A16 .294 240 527
y24 A05 .266 217 Ar7
y23 133 335 274 601
y22 JA27 321 263 576
y21 A4 356 291 538
x21 .488 000 000 .000
x22 688 000 000 000
x23 592 000 000 .000
x24 J0 000 000 .000
x25 685 000 000 000
%11 000 A97 .000 000
x12 000 614 000 000
%13 000 583 000 000
x14 000 567 000 000
x18 000 532 000 000
x16 000 A34 000 000
x17 .000 580 .000 000
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Standardized Direct Effects (Group number 1 - Default model)

Kualitas_L  Kualitas_Tab Kepuasan_Na Loyalitas_Nasaba

ayanan ungan sabah h

Kepuasan_Nasaba - 164 AT6 000 000
Loyalitas_Nasabah 146 341 456 000
yi2 000 .000 656 .000
yi1 000 000 .676 000
y25 000 000 .000 527
y24 000 000 000 A77
y23 .000 2000 000 601
y22 . .000 000 .000 576
y21 .000 .000 000 .638
x21 488 .000 .000 000
x22 688 000 .000 .000
x23 592 000 .000 000
x24 701 000 .000 000
x25 688 .000 000 000
x11 .000 497 000 .000
x12 000 614 .000 000
x13 .000 593 .000 .000
x14 000 567 000 .000
x15 000 532 .000 000
x16 000 434 .000 .000
x17 000 590 .000 000
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Standardized Indirect Effects (Group number 1 - Default model)

Kualitas_Lay Kualitas_Tab Kepuasan_Na Loyalitas_Na
anan ungan sabah sabah
:e""”a"—Nmba .000 .000 .000 000
Loyalitas_Nasabah 075 217 .000 000
y12 .108 12 000 000
yi1 A1 322 000 000
y25 A16 294 240 000
y24 105 268 217 000
y23 133 335 274 000
y22 A27 321 262 000
y21 A4 356 291 .000
“x21 000 000 000 000
x22 000 000 .000 .000
x23 000 -.000 .000 000
x24 000 000 000 000
x25 000 .000 000 .000
x11 000 000 .000 000
x12 000 000 .000 000
x13 .000 .000 000 000
x4 000 000 .000 000
x15 000 .000 .000 000
x16 000 000 000 000
x17 000 000 000 .000
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Model Fit Summary
CMIN
Model NPAR CMIN DF P CMIN/DF
Default model 43 167.315 147 .120 1.138
Saturated model 190 .000 0
Independence model 19 860.087 171 .000 5.030
RMR, GFi _
Model RMR GFI AGFl PGFI
Default modet 050 .918 .8%4 .710
Saturated model 000 1.000
Independence model | .190 .855 .506 .500
Baseline Comparisons

NFI  RFI P TU
Model Deltal rho! Deita2 rho2  CF
Default model 805 .774 972 .966 .971
Saturated model 1.000 1.000 1.000
Independence model 000 .000 .000 000 .000

Parsimony-Adjusted Measures

Model PRATIO PNFl PCFI
Defautt model 8680 692 .834
Saturated model 000 000 .000
Independence model 1.000 .000 .000

NCP

Model NCP LO 90 Hi 80
Default model 20.315 000 56.370
Saturated model .000 000 000
Independence model | 689.087 601.248 784.438
FMIN

Model FMIN FO LOS HI%
Default model 885  .107 000 298
Saturated model 000 .000 000 .000
Independence model | 45561 3646 3.181 4.150
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RMSEA

Model RMSEA LO9 HI%0 PCLOSE
Default model 027 000 045 986
Independence model 146 436 156 .000
AlC

Model AlC BCC BIC CAIC
Default model 253.315 263.492 392937  435.937
Saturated model 380.000 424.970 996.935 1186.935
Independence model | 898.087 902.584 959.780  978.780
ECVI

Model ECVI LOSO HIS0 MECVI

Defauit model 1.340 1.233 1.531 1.394
Saturated model 2011 2011 2011 2.249
Iindependence model | 4752 4.287 §5.256 4.776

HOELTER

HOELTER HOELTER
Modet .05 01
Default mode! 200 215
Independence modei 45 48
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