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RINGEASAN

Penclitian ini mengidentifikasi jalurjalor signifikan dari dimensi servqual yang,
wrditi dari fengete. reliahilia, respessiveness, ussmrance dan empathy terhadap
¥epuasan dan prrchase vafention. Analisis jalur penema adalzh amara dimensi servgual
dengan kepuasan dau kemudian wenganalisis jalur dimensi servgual dengan purehase
imfention dan terakhir menganalisis jahir kepuasan terhadap purefiase imtention. Alat
vang digunakan unluk menganalizis jalur adalah path asalpsis dengan menggunakan
software Lisrcl 8.30.

Samnpel yang diambil dard nasabah rabuogan manditi scbagai peopguna jasa bank
hMapdin sebaovak 300 responden, denpan menggunakan metode prrpastive samping,
converepney  sampling  dan  accidensed  sompling. Setelth dilakukan  pengujlan,
keseluruhan kuesioner valid dan realibel, Data penelition o1 dianalisis dengan tekmik
acalisis jubur (parh arefises). Dengan pengujian dus chor (e rod eest) pada level of
srgnificant sebesar 005 (5%, sehingga r-rahle vang disyaratkan adalah 1,%4.

1usil penclitisn terscbut menyatakan halvea ; pengarl dimensi Seevgre! techadap
kepuasan waitu masing-masing @ variabel femgitde diteruma, karena nempuanyat
penparih vang signifiken terhadap kepussan dimana (-vefive sebesar 291 2 e
sebosar 1.96: variabe| relicdiline diterima, kareoa mempunyal pengarsh vang sipnifikan
terhadap kepuasar dimann c-vediee schesar 06 = roable sebesar 1,900 variabel
rerponzivenesy ditelak. Karspa tidak mempuenyal peogarob yang signifikan kepuasan,
dimana i-reabie sehesar |95 < ralie 1,96 variahel asvurarce ditolak, karena tidak
mempunvai penparih yvang signifikan terhadap kepuasan, dimana /-rabfe tebesar 0,38 <
f-reeble sebesar 196, varialel emprarlyc diteritna, ksrena mempunyian pengarabn vanp
signifikan terbadap kepuasan, dimana -fohlfe sebesar 3.83 > (-fabfe schesar [L96.

Pengujian selanjuinya hubungan signifikansi antera deucnsi Servqead 1echadap
purchase batenton, hasil pengupian rersebut adalah : variabel ramgibfe ditolak, karena
tidak mempunyai pengarub signifivan, dimana fvedee sebesur 021 < I-rrlble sebesar
1.96; variabel reliabiling di tolak. karena tidak mempuortyai pengarub signifikan, dimana
i vedie sebesar 121 = r-rabie sehoesar 1P wariabe] resposstvenssy diterina, Karena
mempunyal pengaruh vang sipnifikan, dimana roafue schesar 3,49 > rrable sebesar
1.94; varialwe] asvgeorce diterima, karena mempuayal peagarul signilikan, donana 1-
vertne schesm 389 = prable sebesar 198 varabel empathy ditolak. karema 1idak
memprnyai pencarul: signifikan, dimsoa svefue sebesam E8E - frable scbesar 1,596,

Sedangkan hasil penpupian vanabel kepuasan dengan variabel purchas interrion
menwcukkan pergaral vang tidak sipnifikan, dimana nilal valee schesar - 08
sedzngkan r-radle sebesar 106, sehingea hipofesis ing ditobak.

Dani kasil penelition dapal disimpulkan bahwa kualites jasa takwngan maedin
patta bank mandiri pada dasamya sudah berkualitas, hanya beberapa variabel yang
masih perin perhaikan pelayanannya seeara kescluruhan, Sedanghan tingkat kepuassan
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nasahzh temyata tidak mempunyai pengaruh yang sigmfikan terhadap kemungknan
mereka akan melanjutkan untuk mienjadi nasabah, dengan kata lain bahwa walaupun
nasabah tidak merazsa puas denpan pelayanan yang diberikan secara keseluruhan
namun meteks 121ap akan menjadi nasabah abungan mandin.

Saran yanp dapet diberikan adslah Bagi pihak manajemen bank disarankan
bahwa, mengingat persepsi nasabah (abungan mandin tentang kualitas jasa tabungan
manditi  pada variabel respomsiveness dan assprance tidak mempunyal pengaruh
vang signifikan terhadap kepuasan nasabah maka untuk memingkatkan kepuasan
nasabah pada vanabecl-variabel tersebut diperlukan adanya kerjasama feam yang
kompak. Peningkatan kualitas jasa {(variabel resporciveness dan vanabel assurances)
lerscbut  terutama pada stkap antusias bank dalam membantu nasabah dan
ketanpgapan petugas dalam mepjawab pertanyaan atau permirtaan nasabah. Selan
jou pertu juga ditingkatkan keramahan petugas bank dalam menerima pengaduan
nasazbah. Sedangkan varizbel-vanabel yang telah membenkan peegaruh yang
signifikan lerhadap kepuasan lebih ditingkatkan lagi, sehingga memperolch hasil
vang maksemal.

Kata kunci : Persepsi nasahah atas kuoalitas fess; dimensi servgual, fangible,

refiabifity, responsiveness, esturonce, dan empathy, tingkat kepuasan, dar
Parchase Infgniinn

Tesis Analisis Pengaruh Persepsi ... Herdiyanto Husain



ADLN - Perpustakaan Universitas Airlangga

ABSTRACT

The pumpose of (his research was o hnown effect senice quality on
satisfactiont aned purchase inteouon a1 the banking customers. Dimension of service
guality consists of tanpekle, reliabulity, responsiveness, assurance and empalhy as 3
variable exogencus and customers satis{action and pyrchase intention as a vanahle
endogenous in this research The sample 1w used this research was 300 respondent
with the methods samphne was purpose sampling, convemence samphog  4nd
acyidenti] szmpling Awthors test the signuticant of the relationship between semvicy
queliy. satisfaction. snd purchase inenlion banking customers and than to west
relanorshop botwaen customer salisiaction and purchase miention, The results
sipgest Tt servige quahing wingeh conssts of tangible, relizhibicy, and capathy bad »
sientlicant wifeet to customers satisfaction, Althoush respansceness and assuranoy
variable had not a segnificant eftect w0 custome satisfacnon, While thar the both
virighble were rasponsivensws acd assurance vanable had a sipmilicant effect o
parchase mtention. alboweh tapsshle. cebability and empathy vanabic had ot a
sipmificant effcetl o porchzse micntion while cugtomers  sabDsfaction Rad g
st licant wr parchase 10lesiio

ey Wards @ dervice quality @ wanpible, reliahility, pesponsiveness, assurance and
cmpathy; client satisfactnn and porchase intention
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BAE 1
FPENDAHLLUAN
i.1. Latar Belakeng

Ditengab kelerporukan dunis perhankan di [ndonesia saat ind dengan lingkat
kepercayaan masyarakat vang belum pulih dan ditarbah dengen tingkat persaingan
varg tidak hanva remonal saja tetap sudatt mengglobal, bank-bank yang masih hudup
ini hendaknyva sccara cepal tanggap mengkaji ubang kembali lentang perubahan-
perubahan yang ada serta dengan cepad imengantisipasi  perubahan-perubahan
ersebw. Uniuk dapat mempersiapkan din dajam mepghadape perebahan dan
persaingan vany amat dinamis in. maks salzh salu prasvarat yang haros dipenshi oleh
perusahaan vaity Memahami pasar ito sendini, dengan caia memandang pasar yang
benar dan kemuchan menyesuaikan kepasuas tilemal perusahasn dengan pasac
Tujuas.

Dalam katannva dengan globalisasi taka akan terjadi shyftreg dalam segela
hal teruama wntuk lingkungan dunia uszha dan veng perlu dianalisa lebih anpot
adalah bagaimana sebaknya dumia perbankan Indonesia  menanggapl berbagai
perubakan yang akan tegudi i . Uniuk mampe berkembang dan memperlahankan
eksistensi perbankan di Indoncsia perlu mescemmati perubahan-perubahan tersebut
dar kemudian berusaha memenk peluang dan setiap perubahan vang weadi karena
dunia perbankan sangallah terkait crat denymn perputaran duniz usaha pads umumnpya

dan hal mi dapat diibaratkan dua sisi mata uang yang terdapat dalam satu msia uang.
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Fenomena globalisas sebagal akibat perubahan leknolog vang begine cepat
akan mcoctptakan suaty keadaan yang baru dengan cin khasnya semua serba cepel
berubah schingea scpala sesueziunya termasuvk situasi, kondis) dan peta pasar menjadi
bersifat hanya sementam.

Dunig wsahy ssat i osedeng mengalami transis, dan era revolusi mdasim
menuu cra tevolust informass dan komunikasi dan untek ity akan mengakiharkan
perubahan dalam hal teknolop yang akhimya akan merubah pasar itu sendem.
Memang pada awalnva prodek dihasilken pertame kali sebagar onsiomnoed produces,
kalpy product tecsebol merpadi makim poputer maka produk wersebut menjadl mass
peodicd [Rotler ;. 2003) Sclain tuntulan kgnswmen yang makm beragenm, Sala S5
persamgan mmakm hetat & dunia wsaha, juga merupakan salah salu pemitco bagd
produsen untuk mencipaakan produk yang berk ealitas.

Kecenderungan sekarany nasabah makim kotis, baik dzlam memdih bank
maupun produk-preduk dana. Gedung-gedung mewah dan iklan vang beriubi-tubi
hdak secard langsung dapal menank manal nasabah antuk bergabung dengan suatbu
pank. kalaupun pasabah itu jadt bergabung maka bidak ads jaminan vang past bahwa
nasabah iy akun berhubungan dengan bank tersebut dalam jangka wakto yang lama
Jika kna kurang memperhatikan kobuluhan nasabah

Bagl dumia perbankan yvang merupakan badan usaha yang beronentasi profit,
kegialan pemmasaran sudah merupakan suatn kebuluhan otama, Tanpa kegiatan
pormasaran jahean diharapkan kebutuhan dan keingingn nasabahnya terpenuhl. Olzh

karcna iu bagy duma perbankan perlu menpemas kepialan pemasarannva Seears
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terpadu dan terus menerus melakukan riset pasar. Pemasaran bank merupakan usaha
untuk metnenobs kebufuban dan keinginan para nasebahnya terhadap produk dan jasa
perbankan melalu perencanaan, pelaksangan dan pengendalian secam torus-menarus,
sehinges dapat memenuhi kebuluhan dan keinginan nasabah sena jupa akan
membenkan kepuasan kepada para nasabzhoya.

Lalam memugskan kebutuhan pelangpan eksiemal, harus diimbang dengan
proscs saling memuoaskan dianfars pefanggan internal. Schinpga akan tercipqa
kepuasan secara berantan dan hilir hngea ke holu sepamanyg woefie cfines, Selain i
peningkawun  keengzulan dbave saine tidak hanya dilakukan untok memperbuik
kesainhan dar menge:ar keerbelakangan  melalul dowsvizeme dan reengmeerime.
tapd yupa merupahan suatc usaha dalam melampaui para pesaing,

Untuk menghadam persaingan yabg semakin tajam, bank semakin komperitif
menank minal nasabah dalam usahs mempertabankan keberadaannya agar relap
hidup dan berkembang. Hank scharusnya meningkatkien kepekaannya terhadap
perubaban linekunran sane dapst memponparuhi  perilaky  nasabah dalam
penvambilan kepuiwsan perilihan alwogan,

Hank Muandin mequpakan bank terbesar di Indonesia dare sep asen, pinganan
dawy depasites. Toral aset bank g per 31 Maret 206082 sehesar Bp 261.9 nlyun, atau
schatgr 2340 dan ota] aset perbankan di indonesia. Torcatat selagae bank denpgan
kenntungan terbesar, Bpl 1Y inlyun per Maret 2002 [nalk 270% pada period yany
sama iahun seheloumpya), Bank Mandin juga merepakan bank dengan kapitalizss

berbwesar di Asia dengan AR irasio kecukuoen madal] lebib Jari 27%. Angka vang
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bocherape kali lebih besar dart 8% yeng ditetapkan oleh Bank of Lnternabional
Setilements (BiS).

Bank Maodini berdin pada Okitober 1998, tak lama seizlah knizis kepangan
Asiz 1997 dan 1998, Bank ot merupakan hasil merger empat bank pemerimah; Bank
Bumi Daya, Bank Dagang Negara, Benk Ekspor Impor dan Bank Pembangunan
Indonesia. D1 masa knisis tersebyt pemertntah furn tangan. 1Hesilnya 67 bank dildup,
dimerger atau dislonisizi oleh lembaga kevangan lain, Untuk menvelamatkan posisi
keuangan perbankan nasional dan untuk menjapa  kepetcayvaan rmasvarakat,
pemerintah menerapkan program restroktunsasi radikal dan rebapitalisasi perbankan
rasional. Program imi dijalankan olch BPFW (Badan Penyclamat Perbankan
Nasional). Prnomtas pemenntah adalah mengurangn timpang tindih dr  selaar
pecbankan dan menciptakan sebuzh bank yang jauh lebih besar dan tangguh, yang
tampy memenuly enhotan perekonomian moderen.

Salah salu pencapain terbesar Bank Mandin adalah merampungkan renovasi
kerzngka dasar (platform) leknologinya Pensabran mewansi W) kerangka dasar
teknologl yang berbeda dan empat benk asslnya. Setzlah 38 000 jam lebih jam kerja
dan membelanjakan USS 23 juta untpk piranti bary, Bank Manditi kini memiliki
kerangkz teknolog terpadu vang menghadirkan smterface uniuk nasabah. Dengan
demikian proscs kerja di balik meja pars nasabah akan lebih efisien. Pembenahan
keranpka tcknolog yang selurubnya butuh waktu tga tahun dan berbiava USE 200
Juta kini sudah separvh jalan, Kalau proses int rampung maka produk dan jasa bank

iri akan semakin meningkal,
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[tank Mandinm saat fni memiliki 642 cabang vang meéncatatkan kemajuan
punting i scgmen eéceran. Unit kartu kredit Bank Mandinn menjaring leBih dar
100000 nasybak baru dalam sepuluh bulan pertamanya. Dismibuesi bank
meningkal lewad [184 ATM baru vang dimrikiaya, yang merupekan bagian dan
3000 jannpan plus LAVK (jaringan deagan selurwh ATM bank pemernntahl.
{WWW hankmandin.com)

Foetnajuan vang dialami baok mandin dalam wakta singkat adak terlepas dan
kepercayvaan masyarakal, balk masvarakat secara individy madpun organisasi atag
erusahaan untuk memvamgan dan meminjam dana i bank mandin. Repercaysan
masvarakal o ndag tumbuk denpan sendicinga, tetap melibal performamce dan
Yualias jasa vane ditawarkan wleh phak hank. Fonsep manajomuen mula atdu (al
gred i meregement . merunekan dasar operasi bank, dimana konsep e salab satu
gjuanma adaiab eolwk oeningkatkan kepuasan dan lovalitas para nasabahnys. Hal
im harus dilakukan olch bank mandin, karena apabila para nasabah merasa dak poas
dengan kualitas jasa vang dirtawarkan maka nasabah akan mudah beralih ke bank lain
vang menawarkao jasa yany sama. Cengan demikian pihak bank mandini harus
memperahankan dan meninekatkan nagabahaya batk nasabah individu mavpun
nasabah perusahaan’orpanisast Fredy Ranghkowy (2002 merawarkan kongep strateq
upfuk mempenahankan pelanggan yane telah ada. vaitu 0 10 Staieg) roedatonsfinp
sesckeren, 20 stcategl i enieditione? Servive puaranted, 33 SUALCED A HECFIGE CHNTGTIVT
serviee, ) Stratewr penanganan keluhan vang efekuf ) stmteei peninpkatan &inerja
penasahian

Monurot Betler (20031 kepuasan pelanggan adalab perasaan senang atau

kevewa sesearane schaeai hasil dart perbandinpan anmara persepsi atau produk sang
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dirasakan dan yang dibarapkan Unlyk mengukor tingkat kepuasan pelanggan
tersebut dapat dilibat pada nngkat pelayanan yvang diberikan nleh pihak perusahaan
dalam kal ini adalah bank dan juga dapal di lihat dan bentuk fisik organisasi
peshankan ferschunl seperli gedung vang megah, wempal pavkit yang lueas, desain
interior ruangan, dan mempunyal fasilitas-fasidias lamnya.

Kualitas jasa yang hiasanya digunakan unluk mengevaluas tingkat kepuasan
pelangean  terdine dan lima  dimensi keabtas,  yaiu,  tasgile,  reliakifin
FOAPORIINRESS, divurancy o empuefy {Parasuraman, et al, 1985) dan dimens:
kualitas jusa jupa lersebut dapal mempengaruhi parchose migmston (Cronm, 1
Taseph . & Steven A Taylor . 1992} Scdanygkan lovalias pelanppan bMenurut Fornell
0 r1992) disebabkan oleh suatu kombimasi dan kepuasan pelanggan (cusfomer
sefastction ), nintangan pengalihan (Cowrichmeg harrers) dan Kelehan (Feee)

Pepelinan 1ni meagambil siedi kasus pada bank mandin dikarenakan oleh
beberapa hal, perramy, bank mandin merupakan hank yang eelative baru dalam
menjalankan operasi pemasirannya, sehingea perla adanya swatu evaluast lerhidap
kinerja pemasarannya dan galah satu cara wniok  mengetaboi keberhasilan
pemMEsAratiya adzalah kemampuan bank menmdennbikast kebutuban para nazabahnyva.
Kedfue, bank mandini merupaksn bank terbesar di Indonesia dan meropakan bank
dengan  kapitalisast  terbesar & Asie demgan CAR lebih dao 27%
{www.bankmandin.com), predikat wersebm menghareskan bank mandin debdh
menputamakan kualiias jasa vang diberikan secara keseluruhan, sehunpgga perlu juga
adanya vvaluast tcrhadap kuahtas jasa terseiut.

Berdasarkan pada vraian sebelumnya, maka penelittan i mengka)i pengaruh

kualitas jasa terhadap tngkat kopuassn nasabah, dimana kualitss jasa tersebut terdin
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dari luna dinensi, kemudian dilanjutkan dengan menrganalisis dimensi kualitas jasa
wersebul techadap purcfise smestron dan terakhet menganalisiz tingkat kepeasan
terhadap perefiaie festior nasabah bank mandin & Kota Kendan. Dengan
demikian judul vang diangkat dalam penchtian s adalsh “Analisss Pengaruh
Persepsi kualitas jass Tebungan Mandiri Terbadap Kepusasan Nasabah dap
Dampaknya Terhudap Porchase fnfention (Studi kasus bank Mandird di Kota
kendariy™.
1.2. Masulah Penelitian

[Berdasarkan pada laier betakany seperi yvang wlnh dikemokakan sehelumnya

maka peninasalahan yang dlhﬂ_llliﬂ]'.il dalam penslitian ini adalah

.i-'.-"" .. 1 DL A

L. Apakah vapabel jasgubde memponval penparuh vae sonutikan erhadap

hepnasan nasabah hank maodin di Eaota Keondar.

Pt

Apakah varabel refiedbdisy memponyal pengarubh vanp sipgnifikan terhadap

kepuasan nasabah bank manditi di Kota Kendan.

3. apakah wvanabel eeamesmnesesy mompunyal pengareh vang  signifikan
terhadap kepuasan nasabah bank mandin dr Kola Kendare.

4 Apakah varabel conrarce mempunyar peagarub vang siemifikan terhadap
kepuasan nasabah bank mandin di Kota Kendar.

% Apakah vanabel empatiny mempueya pengaruh vang signifikan terhadap
kepuasan nasabah bank mandin di Kol Kendar

f Apakah varabel raugpdde mempunyal pengaruh yang simiikan terhadap
purchoye cstenind nasabah hank mandn di Kota Kendari.

7 Apakah vanabel redibddiy mempunyal pengarch vang signifikan terhadap

purchuse wicmtien nasabah bank mandin 41 Kota Kendar,
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3. Apakah wvanabel resporyivemexs mempunyai penparuh yang sigrifikan
terhadap prroiaxe satention nasabah bank mandin di Kota Kendari,
9. Apakah variabel wsxspronce mempunyvai pengaruh yang signifikan terhadap
purchase infendion nasabah bank mandia di Kola Kendan.
10 Apakah vanabel empatiy mempunyvat pengarth yang signifikan terhadap
prrciiuse imtenron ngsabeh bank mandin di Kota Kendzri.
1. Apakah kepuasun nassbah mempunyal pengaruh yang signifikan torhadap
Parchase fntention nasabah bank mandin di Ko Kendani
1.3, Tujuan Penelitian
Sepertt yang telah dikemukakan pada latar belakang dan masalah dalam
penliian inl maka tujuan penelitian adalak
I. Umuk menpeltahue apakah varabel senprfde mempanyai penparuh vang

signifikan rerhadap kepuzsan nasabah bank mandirt di Ko Kendari.

LR

Linluk mengetahui apakah variabel refiobidiy mempumai penwaruh vang
signifikan terhadap kepuasan nasashah bank mandirt di Kora Kendar.

Untuk mengetahui apakah variabel responsivenesy mempunyai pengaroh yang

L

sipnifikan 1erhadap kcpuasan nasabat bank mandin 4i Kota Kendari,

4. Unluk mengeahur 2paksh vanabel asswrence mempunyai pengarch yang
signifikan terbadap kepuasan nasabah bank mendin di Kota Kendar,

F. Untuk mengetabui apakah variabel cmporty mempunyvai pengamh vang
signddikan wrhadap kepuasen nasahab Bank macdiv 3i Kota Kendari

& linluk mengetahur apakah varrabel rorgrble mempunyai pengarub yang
sigmifikan lerhadap puercfase rareeteon nasabah bank mandin di Kota Kendari,

7. Untuk mengeiabul apakah vanasbel refigbifity: mempunyai pengarch vang

signifikan terhadap puvciicse mrention nasabab bagk mandirt i Kota Kendari,

Tesis Analisis Pengaruh Persepsi ... Herdiyanto Husain



ADLN - Perpustakaan Universitas Airlangga o

8. Untuk mengetahui apakah variabel resporcivensss mempunyai pengaruh vang
signifikan terhadap purchose ritertion nasabah bank mandini di Kota Kendari,
9 Untuk mengetahui apakah variabel esswrance mempunyal pengaruh yang
signiftkan terhadap prrchase infentiov: nasabah bank mandin di Kota Kendari.
10. Untuk mengetahui apakah varigbel emporky mempunvai pengaruh yang
signifikan terhadap purchese inferreon nasabah bank manditi di Kata Kendari.
Il. Untuk mengetabui apakah kepuasan nasabah mempunyai pengaruh yang
signifikan terhadap purchase imtention nasabah bank mandiri di Kata Kendani

[.4. Manfaat Penelitizn

hanfast vang diperoleh dalam ponclitian ini adalah :

a. Bapi manajemen bank mandiri, diharapkan dapat memberikan kontribusi
penukiran bagl pengembangan  kinega dimensi kualiles jasa secara
keselurvhan dalam rangka memuaskan nzsabahnya yang akan berdampak
pada purcixe rntntrion nasabah terhadap produk-produk tabungan bank
mandini.

b Penelitian ini juga diharapkan dapat dijadikan sebagai bahan referensi bagi
peneliti-pencliti selanjutnya yang akan mefakukan penclitian dibidang jasa
perbankan.
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BAR 11

TINJALIAN PUSTAKA

2.1 Penclitian Terdahulu

Pepglitan yany dilakukan alch Cronin J. Joscph & Steven A Taylor [ [4592)
dengan pudul “Adeasuring Nervice Cialine ) A Reexasimedion wed Koemsonr mengg)i
ulane dan memperiva: penpukoran service guality (SEARTOLALD dan Service
PerfoRmance (SEAFERE) terhadap cenpar perusalaan jasa, vailo baks, Pese § oniral
P efearmp dan Fase ford Merka menpupl konsep dan mengukur kualias dan
hulrungar antara kiealnas exa. kepuasar kansumen dan pesciicese mitesfonr, Penmmgian
pertama pada swato metode altematel dan operasionalisase kualilas jasa yano dierima.
kedua, hubungan yang sipnifikan antara kuelitas pia, kepuasan kotsumien dan
prrcliene vitemiion Mereka menyvimpulkan bahwa Kualias jasa mempunyai pengaruh
terbdap  kepuasan  konsumen, kepoesan  konsamen meémpanyar dampak vhny
sivmifnikan terhadap perchase rareatier dan kualitas [asa mempunval dampak vang
kel terhadap peerchave spreniion dibandingkan dungan kepuasan Konsumen,

Penelivan yang dilakukan eleh Marso (1998} mengkayi kepuasan nasabah
tethadap ampat atrhor bank vaito okasi, protmosi, partisipan San fasifitas Sampel
perehtan schanyak 226 nasabab, 1ehmik analesis yang digunakzn adalah analesis ¢ f
Sgtwec, dimara dalar penelidan i mengunekapkan babwy adaz perbedaan yvope
signiftkan antara trgkar kepussan menabung berdasarkar usia nasabah, [alam

penclitian lersebul mengunpkapkan babwa usia meesabab yang tna mgniesa lebih e

ro
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tila dibandingkan dengan usiz nasahah yang masih modz disanmping do lendapar
kepuasan nasabah terthadap atribu-atribet bank pemerintah berdasarkan tingkatan
usiy, almibut-atribut bank terschut adalah produk, lempat, fastilas'orang dan promosi.

Syamsuddin {2002} dalamn peneliizrnya vanp bequdul “peaparuh persepsi

teatanp kualitas jasa pendidikan tinggi terhadap kepuasan dan loyalitas mahasiswa™
dengan jumlah sampel yang dianalisis schanyak 125 orang mahasiswa, [Dia
menvimpulkan bahwa persepsi mahasiswa lenling kualitas jasz pada dimensi tangible
dan celalaliy mempunsan pengatuh vung frdak signafikan erhadap kepuasan dan
levalitas mahasiswa, namun pady dimensi responsivensss dan assurincy moem punyai
pengaruh sipmlikan terhadap kepuasan dan fovalitas mabasiswa, dar pada dimens
cinpatthy Gdak meetnponvgi pergarih lingzsun) terhadap lovalives eaph mempuns ai
pengarth signdfikan ferhadap bepuasan sehaga vaciabel sz {erervesmng vermbie ),
sedanpkan kepuasen mahasiswa mompunyai pengaruh sanpai signiltkan terbadap
lovalitas mahasiswa, Melode analisis vang dignnakan adalsh gep aacfvsis fdeskniptf
kualetant) dan preinls cosesvyis (kuantytatif)

Persamaan dan perbedaan penchtian terschut diatas denpan penclitian i

adalsh.

1. aenpan penchioen vang dilabukan oleh Cromn 1 Jaseph & Seven A
Taylor, persamaanmvz adalah merclitr enfang kwalnas jasa lerhadigp
heqruasan honsumen sedangkan pecbedasnnyg adalah kepuasan konswmen
vane herdampak pada peeecflase oot iclape Jalam penclitian g
kepuasan berdampab, podda levalnas. perbedasn lamave vano ierlelas pads

obiyek perelition, fokass din wakto peneiier
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2. Dwngan penclitan yany dilakukan oleh Marse persamagannya adzlzh =ama-
sama menehie wntang kepuasan nasabah banrk sedaogkan perbeclivannya
denpan penclian i adalab Marsa, mengkaji atribut-atrbut bank scearg
heseluruhanh sedanpkan pada penchitian im menphap kualaas joss melekat
rada produk 1ahungan bank mardin dan sample vang dicueakan dalum
penhiin im adalah nassbah produb abungan burk Maodin sedangkan
peneltiane vang dilskukan oleh Marsa sampleonsa adalash nasabah produk

Liinngun bank-bank pemenntab 0 Tarakan

Lad

Drengan penzlian vanye dilakukan oleh Svamsoddin adalah sgma-<ams
ol enlany  keahtas  eess terchwilap kepugsan dan lowalias
[=lanppran kunsumen sedanghan perbedaannsva adalah werleial, pada ahvek
pencliian, dimana penchitan Svamsucilin abveknea adilah persuruan
noger sedanphan abyek penelidian i adalah nasabah wabunpan bank

hdanalimi.

2.2 linjavan Tenri
2.2.1  Jusa
2111 Pengertian Jasa

lasd merupahkan fualo kimera mtao indaksn 1z kasal mata dan sato pihak
hepadi prhak lim Pads umumnva jasa aiprodoks dan dikensuemsi secaza bersamaan,
dimana 1atedks antat pembern jasa dan pencrima asa mempenearabe lasi] jusa

Ters
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Jasa (xervice) adabah aktivites acae manfal yang ditawarken oleh satu puhak
kepada phbak lain vang pada dasamya lanps wujud dan tidak menghasilkan
kepemilikan apapun. (Philip Kot (fary Armsirong - 1996)

lasa dapal diklasidikasikan berdasackan berbagai kntena {Lovelock (1952)
malakukan klasifikas) berdasarkan 3 knteoa, yailu

1. Herdasarkan sifal tindakan jasa

Fasa dikelampokkan kedalam sebuah matnks vang ferdm atas dua sumbu,

dimana sumbu vertikalova menompukkan sifal vindakan jasa {fereible ot

dan ruranygetic actien). sedanghan sumbu honsentabnya adalah percrma jasa

(manwsla dan berda)

2. Lerdasarkan hubwngan dengan pelangean

lasa dikelompokkan ke dalam sebuab mamks vang tecdic atas dua sumbee,

ditnana sumbu vertikalnye menunjukkan tipe hubungan anwra perusahaan

Jusn dap pelangeannva (hubungan keangeowan dan tidak ada hubungan

formal), sedaogkan sumbu horisontalnya adalah sifal penvampaian jasa

{penyampaian secara berkesunambunzan dan peayampaian diskret;

Lax

Berdasarkom tinghal cuseramizetion dan fadement dalam penvampaian jasa

lass dikelompokksn kedalam scbuah matnks vang ferdie atas dua sumbu,
dimana sumbuy vertikaloya monunjukkan tingkat cwsrorrcarion karakrenistik
Jasa {ung dan rendah), scdznegkan sumbue honsontaleya adalab ingkad
Judgrient vane dicrapkan oleh oot peesonnef dalam memenahn keboioban

pelangian industnial (tangge dan rendah).
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4. Nerdasarkan sifal pormintaan dan penawarzn jasa
Jasa dikelompokkan ke dalam scbuah mavriks yang terditn atas dua sumbu,
dimana sumbu vorlikatnya memumukkan scfauh manz  penawaran jasz
menphadapl. masalsh schubungan dengan terjadinya permintaan puncak
{permimtaan puncak dapat dipenuhi 12znpa penundaan berani dan permintagn
puncak Mmasanya mclampaue penawaran}, sedangkan sumbu honsontalmya
adalah tinghat luktussi permintaan scpanjang waktu (tingei dan readah)

5. Herdasarkan metods penyampaian jasa
Jasa dikelompokkan ke dalam scbuah matriks vang teedini ams dua sumnbu,
dimana sumby verizamya menunpukkan sifat interaksi antara pelanggan dan
pensabaan jaxa dpelanggan mendatange perusahaan pasp, penssehasn jasa
mcndatangt pelangpan, send pelanggan dan porusahaan jasa melakukan
trangdess  mclalun  surat  atau media  efektromik),  sedangkan swmbu
horisontalnyva adalah kelersediadn outlen jasa {ximpfe site darr mufriple sitex),
Dusarnpinge 1y (353 Juga memilikl karakteristik otama yang membedakannvg

dengan barang, vaito : {Fandy T)iptono, 206000 )

b Imngiba iy
Ika barang merupakan suate obvek, alat atau benda maka jasa adslah suste
pethuatan, kipera (perinmmance}, atau vsaha, Jasa hanya dapat dikonsums
telap tdak dimiliki, essensi vang dibeli oleh pelangean adalah kinena yang
diberikan oleh produsen kepadanya.

2. Inseparabiluy
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Barang hiasenys diproduksi, kemudian dijual, kil dikonsumsi. Sedangkan
Jasg dilain pihak, umumnya dijual weriebib dabulu, barg kemudian diproduksi
dan dikonsumsi sccara bersamaan, Inieraksi antara penyedia jasa dan
pelanggan merupakan ciri khusus dalam pemazaran jasa

Yaeability

!.....F

Jasa bersifar sengar vanabel karena merupakan mon-sigadardized o,
arlnyy banyvak vanasi bentuk, kuakitas dan jenis, tergantung pada siapa, kapan
dan dimana yasa tersebuot dihasilkan. Para pembeli jusa sangat poduli densan
varimbilitas yang tenggl mn dan seringkali mercka meminty pendapat urang
lau sebulum memuoieskan oriuk maemnhh
4 Pershabiiiny

Jasa merupakan komoditas tidak tahan lama dan tidek dapal disimpan. Kanar
how! vang tidak dihuni atau jam terenfu ianpa pasien ditempat prakiik
searang dokler, akan berlalwhilang bepie saya karena tidak dapat disimpan
untuk dipergunakan diwakin yang lain. Hal ind udak menjadi masalah hila
peETLNTEAONYA Widp karcna muodah uniek menyiapkan pelavanan untuk
permiintaan tersehur sebelumnyva. Bila permintaan herflukiwasi, berbagai
permiasalaban muncal  berkadan  dengan  kapasies  mengangguc  (saat
permintaan sepld dan pelanggan tidak terlayan dengan cesiko  mercka

kevvwaberahih kepenyedia jasa lainnyva
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2.2.1.2 Persepsi Koalitas Jas

Persepsi didefimsikan  scbapal  proses  dimans individa  menmcdih,
mengoTgantsasikan, sera mengartikan shimulus yang ditenma melalw alal 1rderanya
memadi sualu makna. Meskipun demikian, makna dan proses persepsi iersehut jupa
dipengaruhe olely pengalaman masa lale adividy yang bersangkutan  Perseps
pelanggun fcthadap produk atau jasa berpenparuh ferhadap fingkat kepenlingan
pelangpan, kepuasan pelangpan dan adal, tFreddy Rangkury @ 20077

Persepsi pelangean torhadan kualitas jasa merupakan penilaian menvelurygh
atas keunggulan syatu jasa (Katler, 1997 L1} Sebagai pihak vang membeli dan
mengkonsumst sz, pelangpanlah vang memila bingkat kualitas jasa schuah
perusahaan. Savanpnyva, jasa memiliki  karakterisiek vadability, sehinpgga kincianya
senngkah tidak komsisten. Hal im menvebabkan pelanppan menggunakan svaral
tmtrinsik dan eksteinsik, [svaral mirnsic berkaitan denpan output atau hasil dan
penysmpaian jasa 10 sendiri, sedangkan isyarat eksinnsik adalak onspc-onsur vang
merupakan pelenphap bagr suatn jasa. Sebagal acwan arau pedoman dalam
menpevaluasi kualilas jasa.

Menurut Boubding et al. {1993) persepsi dipengaruhbi oleh harapan sesecrang
dari pelayanun, juga pelayanan bam yang dijumpai Sehingga ada kemyngkinan duz
konsumen yang mengalami pelavanan yang sama akan memiliki persepsi komulatif
vang berbeda dan pelavanan jika merska memasuki pelavanan tersehut dengan

harapan yang berbeda.
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Merurut Zeethaml {1990} Nervice (luedity dapat didefinisikan sehagac tingkat
perbedaan antara ckspekiasi konsemen dengan persepsi konsumen.  Uhkspektast
konsumen wrhadap suatu polayananproduk yang ditawarkan dipeaganibi oleh Fekior
faktor sehaga berkuo

L. Wowrd of mouth commumestent yaity segala sesuatu hal vang didengar atau

yang ditenma oleh nasabah metalu orang lain.

[t

Hersenal gecds yaiy Wngkar kebittyhan seseorang terhadap suatu produk atau

1453 dan perosahaan tertemiu.

Lot

Fast expermemce. yaile pengalaman vang telabh dialami olelr nasabazh dalym
memperganakan seatu prodokdjasa susty perusthaan tereniu.
3. fxternw! commumepnion, vaitu informasi-informasi yang diszmpakan olch
perusahaan kepada publik
Tipa pakar pernasaran jasa, Leonard L. Berry, A, Parasuraman, din Valera A
Zetham| (1585) dalam Fandy Tpptong (2001} melakukan penelitian mengenai
chstncer-porcerves yaliy padd emipat industn jasa, varta retad baakimse, eredir cord,
Segprires hroderage, dan produce repaer and mamenpace. Dalam penelivian tersehot.
murcka mengsdentilikasi 3 pap yang menychabkan kegapalan penyampaian jasz,
hadigna wap wersebut adalah
1. Gapantara harapan konsurmen dan persepsi manajemen
Pada kenvataannya pihak manajemen sealy perusahaan tidak selalu dapat
tierasakan atan memabam apa vang dimginkan para pelangran secara tepat.

Akibatnya manajemen tdak menpetahw bagaimann suale jasa seharesnva

Tesis Analisis Pengaruh Persepsi ... Herdiyanto Husain



ADLN - Perpustakaan Universitas Airlangga 18

didesam, dan jasa-jasa  pendukung/sekunder apa saja yang dimgunkan
konsumen.

2 Oap antary perscpsi manajemen terhadap harapan konsumen dan spesifikasi
kualitas jasa
Kedangkala manajemen mampu memahami secara tepat apa vang diimginkan
oleh pelanggan, wtapi mercka tdak menyusun suatu standar kinena terteni
vang j¢las. Hal int bisa dikarcnakan figa Gaktor. vaiu tidak adanya komimmen
tolal manajemen terhadap kualitas jasa, kekurangan sumber dava. atau karena

adanya kelebihan permuneaan.

Lt

Ciap antara spesifikas kualilas 1asa dan penyampalan jasa

Ada beberape penyebab teniadinya gap mi, misalnya karvawan kurang terlatih
{belum mentuasan lugasnya), beban kerja melampam batas. tidak dapat
memenuhi standar kerpa, ataw bahkan tidak mau memenuchi standar kinega
vang ditetapkan. Selain ilu mungkm pula karvawan dthadapkan pada standar-
standar vany kadanghkala salmg bertentangan sutu sama lain,

4. Gapantara penvampanan |asa dan komunikasi ekstermnai

Seringkall harapan pelanggan dipengarubi glech iklan dan permvataan saau
janii vang dibwn oleh perusahaan. Risiko yang dihadap perusabiaan sdulsh
apalula jann vane dibenkan termyata ndak dapat dipenuhi.

5. Gapantard jasa vany dirasakan dan jasa vang diharapkan
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Gap ini lerjadi apabila pelanggan meppukur kinerjafprestast perusahaan
dengan ¢ara yane Berlaimar, ataw bisa juga keliru mempersepsikan kualitas
s terschul.

Untuk mendapatkan gambaran  tepang keluna  konsep terschbut  diatas, dopat

digambarkan model kualieas jasy, schagan benkut -

| Kormrkas dari | Kebmahgn Pengalarmun
[ rinalug ke gl | personal yvang falu

L

Jasa winny
Hharapkan

Gap s

Jaga vang
dicasakan

—_— —
e : Lok R

PPernasar Pewyampaian | Komunikasi
i ek siermal

Gep 5

=

Gapl

Teniahacen
spiesi Fikasi

[ 3

Ciap 2 ¥

Persens
EMIA N, e T

L J

Clambar 2.1, - Modd Kualitas Jasa iGap Mded
Sumber ; Farasuraman, A, tak {1785]
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Dimens: kualitas jasa yang dikemukakan oleh Parasuraman untuk mengukur
berbapn gap tersebut deatas erdin dan
1. Hukti langsung {rampebies), meliput fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai dan

sarang komunikase

!‘-\J

Eeandalan (refusbaiy), yaknt kemampuan membenikan pelayanan  vanyg

difaryikan dengan sepera, akurat dan memuaskan

Lot

Dava wngpap (respomsveacss ), yatu keinginan paca staf dan kaevawan gntuk
membantu para pelanggan dan membenkan pelayanan dengan anggap
4. Jamninan {essreamee), mMencakup pengelahuan, kemaapuan, kesopanan, dan
sifat dapat dipercavie vany dumiliki para staf; bebas dan bahaya, rsiko atao
kerapu-ragzuan.
5. Empathy. mehipat kemudshan dalam melakukan hubungan, komunikas! vang
baik, perhatian pnbadi dan memahami kebutuhan para pelanggan.

Dewasa mi lembaga kewanpan khusustva bank dituntut untuk memberikan
fetad qegrbry vervice (TS} dalam menghadapl konsumen vang terus mengalams
porkembangan hatk dar ningke pendidikan, tingkat penghasilan, dan tuntinan akan
kualitas pelsvanan ity sendin.

Total Qualuy Servise (T adalah siratem vane fernleyrasi dalam sisiem
Tl el yang mengikuisenskan semua manajer dan karyawan dan menggunakan
baik metode kualitatt maupun kvantitatif' oetuk melakykan perbaikan yang ey

TP PG [oomtimaiots peprovement) dalam sualu proses organisasi dalam ranpka
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untuk memenoh! kebulwhan, keinginan dan harzpan konsumen (Stamatis, 13H.,
L6}

Crambar 2.2, Sysiem TOS

LETRATELGI

CISTORALR

KARY AW AN

SI1STEM

Carlar 2.2 5 Sysiem TS
sumhor: Siaoeaie, B, 199%)

Miagraam terscbut diaas menggambarkan bahwa sclunsh bagian dalam
perusahaan, yanu stralegd, sislem, maupun karrawan sctmea  digrabkan  untuk
memenuhy Kebutuhan, keingunan dan barapac konsumen, Dengan demikian perlakuan
konsumen schagal raya sanpal berdaku dalam sistem ini, karcna kepuwsan konsemen
syl cerminam daci terpenuhinya kebotuhan mereka menjadi komitinen yarg tidak
dapal ditavear lapl daarm ers persaingan i,

Bokus 1O lerdin dan 5 bagtan (Stamatis, I3 H, 1906)

L. Customer docus
Iennfikas) den customer merupakan poontas yang utama Jdalam bagian i,
organsasi  harus bemar  dalam mengpambarkan  kamakieostik  konsumen

Konsumen fu bisa intemal atau ehstersal das ataw kanvawan itu scodin. Ketika
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konzumen felah berhasil mengidentifikasi maka kebuoluhan, keinginan dan
harapan konsumcn harus ditentukan pula dan direncanskan uniuk destgn dan
sistem yang akan diterapkan,
2. Total Involvement

Total involvement berarti komitmen. Manajemen harus menyediakan kesempatan
untuk mengembangkan kualitas bagi semun karyawan dan menunjukkan koalitas
kepemimpinan bagi kescluruhan organisasi. Manajemen juga harus membertkan
tanggung jawab dan wewepang untuk mengembangkan proses kena vang
dilakukan karvawan.

bleasuratnent

Lok

Fada bapian i dinyatakan tentapg pentingnya untuk meneniukan  sistem
pentlaian inkernal ataon eksternal bug organisasi dan konsumen.
4. Sysiematic Support
Tangpgung jawab franejemen disomi adalah mengatur proscs kualitas melafuoi
a mengembangkan infrastruktur kualias vang berhubungan crat dengan
siruk [t manajemen intemet.
b. menghubungkan kualias denpan sistem manajemen yang ada, misalnya :
< perencanadn sirglegik
* Kincrja manajcmen
< Pengakuan, penghargean dan promosi
2+ Komumikasi

3, Continusl Improvement
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P
A
;ﬁ;!h YA _!

SeTawa karyawan mempunmam untuk :

% Mengendalikan proses kerja organisasi

*# Mengantisipasi perubahan kebutuhan, keinginan dan harapan konsumen

+ Membuat incremental improvement

* Mcngurangi cycle time

< Beram mencnma feedhack tanpa rasa takut

Dengan pencrapan  foral  qualiy  fervice  dikatapkan organisasi vang

bersangkutan memperoleh manfaat-manfaut schagai berikut:

= Peningkatan kepuasan kualias melalui berbagai pengukuran
Feningkatan oprodulaivitas dan ehsicnsi

Peningkatan keuntungan

e b @

Pemingkatan pangsa passr

o

Petingkatan moral karvawan
<= Peningkatan kepuasan konsumen

Bagman vang terpenling diatas adalah adanya peningkatan kepuasan konsumen
vang merupakan dasar dan perbarkan untuk mempertahankan dan meninekatkan
pangsa pasar vang diperolehnya, karena indusin ini sungal tergamiung dari tingkal
kepercayaan masyaraket yang sslab satunya dapat diperoleh matalui peningkatan
kapuasan konsumen terschut.

Salah satl cara agar penjualan jesa suatu  perusahaan lebih  wnggul
dibandingkan para pesaingnya adalah dengap memberikan pelayanan  vang

berkuslitas dan bermulu, yang memcnubi tingkat kepentingan konsumen Tingkat
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kepentingan konsumen lerhadap jasa vang akan mereka terima dapat dibentuk
betrclasarkan penpalaman dan saran vang mercka peraleh. Konsumen memilih
pemberi jasa berdasarkan peringkat kepentingan dan setelah menikmati jasa terscbut

mercka cenderung akan membandingkanoya déngan yang mereka harapkan

2.2.1.3 Festasarun Jasn
Femasaran jasa tidak sama dengan pemasaran produk. Perfar, pemasaran
Jasa lcheh bersial rrumgible dan e riad karcna produknva hdak kasat mala dan
tidak dapal diraba. Kedfuw, produksi jasa dilakukan saal konsumen berhadapan dengan
pelugas sehingey penyswasan kealitasnya dilakukan dengan segera. Ao, mieraksi
anlard konsumen dan petugas adakab pentmp uptuk dapal mewujudkan produk vang
dibeniuk, Tujuwan manggemen jasa adalah vntuk mencapai tingkal kualitas pelavanan
wricnty karcna eral haiannva dengan petanggan. tingkat ini dibubungkan dengan
tingkal kepuasan pelangean.
Faktor-faktor sane perlo diperhatikan dalam  konsep manajemen jasa
pelavanan, vaily : [Freddy Rangkuty ; 2002}
a. Merumuoskan sba slraiegi pelavanan
Starzpi pelavanan dinlan dengan perumuszn seatu ongkal keunggulan vang
dijanpkan kepada pelangean Perumusan stanerl pelavanan ind pada dasamyva
dilakekan dengan merumuskan 2pa bidang wsaha perusabaan dan apa vang
hcrmelal bag pulanewan

b, Mengkomunikasikan kuabitas kepada pelanppan
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Srateg vang lelah dimumuskan dikomumbkasikan kepada pelanggan, Hal im
membantu pelangean agar tidak salah menafsickan tengkat kepentingan vang akan
dipcrolchnya. Pelangean perlu mengetahu dengan jelas mengenal macam dan
tingkat pelayanan yang akan diperolehnya.

c. Monetapkan suatu standar kualitas secara jelas
Walaupun penewapan sipaty slandar kuslias pelayanan dalam bidang  jasa
pelayanan tidak muodah, hal ind perla diusahakan agar setap orang mengelahm
denpin [elas unokar Kualitas yeng hatus dicapal.

d. Muencrapkan sisicm pelayvanan yang ciekiil
Menghadapi pelanpean tidakiah cukop kanva dengan senyuman dan sikap ramah,
tzdapi perly lebih dan e, valo sualu sistem yang terdin dan metode dan prosedur
untuk dapal memcnubn kebutithan pelangzat secara tepal

¢ Karvawan yang beronentasi pada kualitas pelayanan
Setinp karvawan vang 1elibad dalam [asa pelayanan haros mengetabut dengan jelas
statidar kaaldas pelavanan itu sendirr. Karena e perusahaan memperhankan
npemiuiban karvawan yang epal dan melakukan pepgawasan Secara 1ens mencns
bagaimana pelayanan terscbut harus disampatkan

. Suneitentang kepuasan dan keburuhan pelanggan
Pibak yang menchtukan kuzlias jasa pelayanan adalah pelanggan. Kareng il
perusahaan perlu menpetahw sampal sejanh mind tnekal Bepoasn pelansgan
dan kebvaban pelangean vaop perle dipeouhi oleh perosahaan.  Informas

tersebuol plus jumlah pelangean vang moetasa puss dapsel diketabiur melalun siev
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secara pericdik dan sixemalis. Survei itu juga bisa menunjukkan dalam hal apa
ketidakpuasan terjad.
Kesuksesan suatud industel jasa torsantung sejaull mana perusahasn mamnpu
mengelala ketiga aspek benkur @ (Freddy ranpholy;, 2002)
1. Janj perosabaan mengena jasa yang akan disampaikan kepada pelanggan.
2. Kemampuan perasahaan wntuk membuat karvawan mampu memenuhy jamjl
tersehn,
3, Kemampian karvawan unigk menymnpaikan pangi terschut kepada pelanggean.
Mode| kcsatuan dan keliga aspek tersebul dikenal sebsgal segiliga jasa,
dumana sisi sepiliga mewnkili setizp aspek  Kepagalan disatu im0 menyebabkan
seitign Tobuh. arlinya indusion jasa tersebul pagal. Dengan desmikian pembahasan
mdustey pasa harus mehpon perusahaan, karvawan scrta pelanggzan,

Kondizi tersebut dimas dapat digambarkan dalam bentuk diagram sebagai

herikut
Diagram 2.3. Sepitiga Pemasuran Jasa
Pelangpan
EXTERHAL MARKETING INTERACTIVE MARKET NG
“Menctapkan |an) menvainpukan produk/pasa
hlengenal produk | asa sesul dempan vaop ietab
Yang akan disampaiken dnjanjikan
Manajemen Earvawan

INTERNAE MARKETING
sembuar agar produkd)asa yane
™ sampaikan sesnai dengan
Yang dijanirtkan

Dragram 1.1. segitipa pemasaran jasa
HSunber : Freddy Ranshuty @ I002
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Liagram iersebu diatas menjelaskan bahwa peruszhaan sebagai fasilitator
terhadap karvawan agar mampu melavan pelangpan dimana perannys sehara
penyelidik keinginan pelangpan, pembuat spesifikasi jasa yang akan disampaikan
dam memberdayakan karvawan agar mampu  menyampaikan jusa  kopada
pelenggan sesum denpan spesifikas) yang ielah ditetapkan. Karyawan schagai
penvampal Jasa veng berperan sebagal jasa itu senduwd, personiiikasi arao
gambaran dari perusabaan il sendin dan sebapal pemasar jasa sccara tidak
langsung Sedangkan pelangpan mempunyal Slatus sebagal pencrima jasa dan

berperan dalam menilal kualitas jasa terscbut.

2.2.2 Bapk Sebapgai Badan L saha dan Perusahaan Jasa

Herdacarkan lindaog-lindang Nomor 7 tabun 1997 pasal | aval | menyalakan
bahwa bank adalak badan usaha wang menghimpun dara dari masyarakat dalam
benluk  simpanao, dan menyghurkannyd  kepada  masyarakat  dalam renpka
meningkatkan laral bidup rakval banvak.

Feanrernan hank menora Undane-Undang B1 nomor 10 @by 1998 danpgal
0 Movember 1998 tentang peraankan adalah :
“Badan usaha vang menehinpun dana derl masvarakal dalam bentuk sumpanan dan
menyalurkannya kcpada masvarakal daiam beniuk kredit dan atau bentuk-booiuk

lainoya dalam rabgka memnyrkatkan damd bidnp rakyat batyak™.
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Dan uraian tersebut diatas dapatl dijelaskan babwa bank merupaken perusahaan yany
bergerak dalam bidang keuangan, artinya usaha perbankan selalu berkaitan masalah
hadanp keoangan,

Dcopan demikian dapat disimpuolkan bahwa usaha perbankan melipoli tiga
keynatan ulama vaitu

1. menghtmpun dana

I

menvalurkan dana

3. Memhenkan [asa bank Jainnya
Keplatan menghimpun dan menyaiurkan dana mempakan kegiatan pokok perbankan.
Sedanphkan  kegalan membenkan  asa-pasa bank  fumnyva banyalah mercpakan
pendukung dan kedua kegiatan di atas. (Kasmir - 2002}

Balah satw perusahasn yang menjual jasa adalah perusaban vang herperak
dalam dang perbankan atau lebih dikenal dengan nama Bank. Bank merupakan
perusahaan vanp menyvediakan jasa kenangan bagi selocoh lapisan masyarakat. Fungsi
bank merupakan peranlara di antara masyarakal yang membutuhkan dana denpan
enasvarakar vang kelebiban dana. disamping itu haak juea menyedizkan jasa-jasa
keuangan lainnya.

Rank mennliky 7 fungs (Reksoprayitnoe | 1992), vaite sebaps benkuot © 1)
fungsi pengumpul dana, 2} Fungsi pemben kredit, 3] Fungsi ponanam dana, 4 Fungss
fenciptaan wane. 31 Funpse permbayaran, &) fobes feansler vane. T) pemasaran aneka

produk jasa perbankan lamnva. Dane ketujuh fengsi bank terscbet terdapat fonps
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utama yang harus dijalankan olch perbankan Indonesia, yaitu bank sebagai
penpghimpun dana dan penyalur dana masyarakat (UD Ne. 7 rahun 1992 pasal 3).
Dalam garis besamya Bank berasal dan 3 sumber {suyatno @ 1998) vaile ; 1)
dana yang berasal dan bank sendmd. yailu dans bank vang berbentuk modal setor
vang berasal dan pemegang saham dam cadangan serta keuntungan vang belum
dibagikan kepada pemegang sabam, 1) dana yang berasal dari masyarakal Tugs, yaitu
dana berbentuk simpanan masvarakal berups wire, deposito, dan labungan. 3} dana
vafg berasal dun lembapa kevangan, yaie dana vang diperoleh dalam benmk

pinpaman seperll ufl Aorep dan S,

213 Konsumen Perbankan

Dewasa (ni konsumcn perbankan telab anengalami perkembangan scirng
dengan wUngkat pengetahuan, dan perkembanpan  teknolom, dimana  mereka
mempunydl juniuian vang beragam terhadap kualitas yany tingp pads lavanan vang
diterima dari perhankan, Berkembangnya konsumen perbankan dipengarvhy oleb
runculnys  lcknelopi bam, perthitungan vanp didesarkan  ercroprocessor  dan
tcknologl bary dalam welekomunikasi, dokumentasi mangemen yang kesemuanya ilg
dapat mepyebabkan terciptanva hubungan kepada kansomen yang lebih bersahabat,

Crampak darn perkembangan ieknologi (i dapat dijabarkan dalam herbagar
kulompuok, antars lain - (Bohora 3, 19910

. Document limage Processing
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Pocument Jmage Progessing mulai dipechatikan dalam pedutungan teknolom
pada tahan 1990-an, hal tm dimaksudkan untuk menmngkatksn produktivilay
karena akan menurunkan jumlzh penggunaan kertas.
2. Expert System
Expert svstem merapakan suata arsifiord bmeflrence vediem vang digunakan aleh
sepramgr  ahll unluk memeczhkan masalah terteotu. Suate expert  sislem
membenkén kemungkinan pemecaban masalah vang didaserkan pada glmw
penpgeathiart dan teori
3. Benelnl of Image Frocessing
Suatu hal vane dapal dipeoyeksikan bahwa umage procerssmp akan diponakan
dalam mecmproses transakss dalam jumlah vang besar. Hal im akan membenkan
tranfaat hag hank dengan cara meninskatkan costomer service, kualitaz dan
produkiin itas.
4  Tekehoolome [eader
Perencanaan vang efisienst merupakan kunci sukses dalam strateps sistcm
wmiboemasi. Teknolom leader dalam perbankan akan menvehahkan bank dapat
meralh pangsa pasar yang lebih besar di masa mendalang dengan masvarekat
wanp betorichtast pada eknnloge.
Pcngarub weknelon terscbut diatas mengharuskan prhak perbankan indonesia
chlnk mengeunakan leknologm kompualer datam opetasional sehari-harinya. ATh dan
sistern on-line merupakan suatu kebuwluhan yang bdak dapat ditawar lag dalam

Loeachis sanl in.
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Penelitian yang dilakukan oieh Milligan, 141, 1997 diketahin bahwa 83% dan
masyarakal masih menggunakan lembaga  keuangan  bank sebagal  cmpal
penvimpatan dana maupun tempal kebuwhan dana, ctapi dupat diprediksikan pula
bahwa terdapat cros: pada jumlah pangsa pasar bagi perbankan dan tahun ketabun,
vang dischabkan berpindahnya sebagian konsumen kelembaga kevangan lainnya
vang dianggap memiliki kelebiban dan keunggulan lam

Keconderangan 1ersebut diatas, menpharuskan  pihak  perbankan  terus
mengadakan perbukan dan meninghatkan kinerja, terutams dibidang pelayanan
Mengangoap  konsumen  schapdl  manusia o vang  mempunyar  eres dan
memperlakukan mezeka sebagal sexcuranp vang mempunyvai ¢mos lerscbul akan
menvchabkan hank dapat memperolch manfaat melaiw peningkaan loyalias
konsumen 1erhadap bank vang berszngkulan.

Kelajaman  dan  comypenirne  advenfoge sangal tergantung  danpenlaku
manajeinen pada feve! prow-ling employe atau karyawan vang langsung berhadapan
denpan konsumen luthans, F., 1990} Pengertian fersebut mengandung makod
buhwa kepuasan konsumen séngat fergantung pada kualitas sumber daya manusia 4
organisasi lerscbur, disamping sistem yang mampu membenkan motivas bagl
karvanwan untuk memenubn keinginan dan harapar konsumen secara keseluruhan,

Perubshan  penlaku  masvarakal seinng denpan meningkatnya  upgkal
penphasitan, tingkat pendwikan, jumlah pendudek. Perkembangan terscbut jugs

dibarcng denpgan berkembangnya perekonomian suato nogara. Kemajuan wknlog
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Juga memicu porubahan  tersebut, sehingga  perubehan  selalu  terjadi  dan
remboiuhkan wakiu vang relanf singkat.

Konsumen kadang-kadang termotivasi untuk membeli sualu produk atau pasa
ductasart oleh apa yang diberkan olch produk ataw pasa lersebul bagi mereka sendin,
bagi vrang ian datam kompuiag mereka alau bagi kelompok sosial terteniu.
Ferusahaan dapul meningkatkan perilaku pembelian simbolik terhadap sualu produek
dengan membenkan perhanan wvang scrius dalam menvediakan suatu svmibead
Servonrafiy snape dengan mengeunakan sempa eicmen dalam agekermg mix. (Letgh,
JH. & Gabel T G, 1992

PDengan demikian usaba  pemasaran yanp  dilakokan oleh  perbankan
diharapkan dapat mengpghatkan smgee yang diperoleh konsumen apar konsumen
merasa mempunyal nilal vang lebih dngpr hila menggunakan jasa alau produk vang
discdiakan olch pihak bank. Hal ini dapat dilakukan sccara maksimal bila konsumen
dalam hal wi adalah nasabah dilibatkan dalam suatu proses vang disediakan dalam
penciptaan suatu produk har,

koritik tethadap usaha pemasaran vang dilakukan oleh perbankan mempunyal
validitas yang tingou dan patw mendapat perhatian, karena hasil identifikas vang
saiah mengenan  fakier-fakor yang menchiukan konsemen dalam  mengarnbl
kepulusan untuk meruhl suate jass perbankan  dapat  mengakibatkan
ketidakberhasilan usaha peemasaran.

Peneliian vang merangking kebutyhan honsemen dalam duma perbapkan

munyatakan bahwa pemilihan sualu bank oleh RKovsumen lergamung dar ; (1)
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kebljakan biaya pelayanan, (2} reputasi, [3) persamgan dalam tingkat bunga pirgaman
fKhazeh, K. & Decker, WH.,, 1952] Dengan berdasarkan pada hasil penelitian
lersebnd diatys makz usaha pemasaran yvang dilakukan oleh perbankan hendaknya
menitikboratkan pada usaha-usaha perbankan dalem menvediakan fasilitas vang
enemberikan layanan ketipa fakior diatas. Repotasi bank cmasih menapakan andalan
perbankan dalam menghimpun mavpun menyalurkan dana masvarpka, kareos
lermbags keuanean 1m dapst dikatakan sebagai lembags kepercayaan.
.14, Bepuasan Konsumen

Menurat Kotter (20000 Kepuasun adalah perasasn scnang atau kecowa
sescorang yang muncul seelah membandingkan antara persepsikesannys wechadap
hanetia taday hasill suaty produk dan harapan-harapanoyva  Kopuasan merupakan
fungsi dari persepin Kesan alas kinegiz dan harapan, Jika kmerja berada dibawah
barapan. pelangpean tidak puas. Jika kinerja memenohi harapan, maka pelaoggan
MErasa puas, nka kinerga melebihi harapan, pelanggan amat puas atau senang,

Menurut 3chnaars {1991, nada dasarmyy (ajuan dari suatu bisnis adalah untok
meneiptakan para pelancpan vane merasa puas. Terciptanvd kepuasan pelangoan
dapal memberikan manfast, hubunpan antars perusahaan dengan pelangranovy
menjadi bammonis, memberikan dusar vanp baik bagi pembelian wlang  dan
rrciptanyy lovalias pelanggan dan membentuk suate rckomendan darl muoiutke
miulut D of-tonfi] vang menguntenekan bage perusahaan (Tiiptono, 20010

Pada dusamya pengertian kcpuasan pelameran mencakup porxedaan antary

tingkat kepentingan dan kinerja ataw hasil vang dirasakan. Eogel {1990 dan Parwitea
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{1%%3) meogatakan babwa penpertian wersebut dapat dilerapkan dalam penilaian
kepuasan atau ketidakpuasan terhadap satu perusahaan derentu karema keduanya
berkailtan erat dengan konsep kepuasan pelanggan sebapaimana dapat dilibat pada
dagram benikbut { Freddy Rangkoti @ 2602

Gambar 1.3, Konsep Kepuasan Pclangpan

1
Tupoan Peiusakaan Keluhun dan keirginan
| pelanguan
¥
I ¥roduk I |
1
. | : ¥
IR MLk g | Harapan pelanggpan
pelangaaan J werhadap prosiuk
Tingkal Lefiuasak |
» preelangezan

Sumber : Engel, of al., 7990 Fawilra, {993 dalum Fandy Tjiptone (2000}

Dalam  mengevaluast kepeasan  pelanggan  terhadap  produkiass  suan
perusahaan tedlentu, konsumen umumnya mongaco pada berbagsi faktor atau dimens
Kualtag pasa vang derdin dan runpeffe (bukti langsung), refiedsire (Kehandalan).
FespEemsiveeas  dava \anprepl, assarance famman] dur gmehane. (Parasutoman, ol
al , 19830,

2.2.5. Pengertian Purchase Intension
Wliver {1981 berpendapat babwa sikap muerupakan fungsi awal dar suaty

harapan dan kemwdan menpdi fangsi dari sikap awal konsumen schingea pada
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ukhirnys akan menyajikan ringkat kepeasan tethadap suatu produk alau jasa.
FPurchuse mrennon kemudian dijadikan sehagai perimbangan awal untuk manadi
suatu  fungsi  dan sikap  individu  terhadap  swatu  produk  atau  jasa
tlurchuse fatention © fidiede) tetapi modifikasi subvek dibatasi aleh adanva
vareabel penongah terhadap sikap awal tersebut, yaitu kepiztsan vany melekar dalam
penpggunaan berikutnva, Oleh kerema itu Olver berpendapat habkwa sikap para
konsumen  feotane  wntang  penvedia jasa didasarkan  pada pengalaman awal
merekakonsumen terhadap kinerja perusabasan dan sikap i berpenvaruh terhadap
neal membh (Frrchose et barang atu jasa perusahann

Sikep i kemudian dimoditikas: demgan tingkat kepuasan dan ketidakpuasan
vang dialami oleh konsumen ketfka berhadapan lanpsung denpan  perusghaan,
Pestikan sikap memadi masukan vang relevan untak menentukan pola preedos
miceirlent Cniat membelit Konsumen.

Jika seseorang memperiimbangkan kualitas jasa untuk dizedikan seba Lal sl
sikap, maka (liver (1980) berpendapal babwa & 11 ndak adanya pengalaman awal
dengan penyedia 1aca, derutama pengalaman swad tethadsp tingkat kolaitas jasa vang
diterima, 2t pada pengalaman perama idak diporoleh pennjuk untuk merevist
Ditghat kuaditasa jasa vany diterima, 3) Akibat adanya pengalaman dengan peayedia
Jesa akan memberikan modifikas: erhadap kualitas jasa vang diterinoa, demikian pula

hainva denpan purchiase irfentie para konsemen terhadap penvedia jasa
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2.2.5.1. tlubungan Kualitas Jasa dengan Kepuasan Konsumen

Salih satu cata avar penpuialan jasa suatu perusahasn lebih  ungeul
chbandimgkan dengan para pesaingnya adalah dengan memberikan pelavanan yvang
burhuathigs Jdun Dermute vang memenuhi tingkat Kepemingan konsumen. Tirgkat
kepentingan kunsumcn terbadap jass vang akan mercka erima dapat dibeniuk
herdasarkan pengaiaman dan saran vang mereky peroleh. Kossumen memilih
pembers pasy berdasackan nnekal kepuzsan vabg diperoleh. Bila jasa vang mercka
nikmai temnyaay berads isuh dibawash sasa vang diharapkan. nera konsumen akao
helilanpan runan 1@ halap pembert asa dersebut, scbaliknya pha pusa vanp mereka
terin memenuhn alau melenh vany mereka harapkan maks mereka akan cendearyny
Fenopanadan bmball prodok atayg pgsa oo,

Tinghat kuahias gaza odak dupa dmilai berdasarkan sudul pandang
petusthaun tapt harus dipandang dare sedol pandane penilaian pelangean Oleh
karena atn. umiuk merumushan soatg stroteei kwaloas Josd. perusahaan harus
lererivnias: pada nnghal kepuasan pelamgem dengan mempechankan komponen
Rualitas pelasanan

dlenurat Perzsuraman,  S2ichami. dan Bere dulam Lovelock 19913
Mungunpkaphar babwa dimensi hoabitas  asa dopat mermmgkatkan  kepusan
homamnen Ciri-cin buains pasa dapart dievaluas: kedalam lima donens) besar it

I Hedwrbadin Theandalanl uniubh menpukur kemampruen perusabhazn dalam

mensrikun pea vine lepat dan dapat diandalkan.

1

Auespnsiveiens Tdava ngpean), untuk membenta dan memberikan e lsvangn

hevsedie pelangyran denpan cepat
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Axsurarce (laminan) untuk mengukur kemampuan dan kesgpanan karyawan
sena sifal dapal dipereaya vang dumelik oleh karvawan.
4. Lmphare {ewpatil, umuk  mengukur  pemahamun  karyawan  terhadap
kebutuhan Konsumen sena perhatian vang diberikan oleh karvawan,
5 fengidfe {kasal mata), untuk mengukur perampilan fisik, petalatan, keryawan
serta sarana kamunikas:.
2.2.5.2. Hubungan Kualitas Jasa, Kepuasan dan Purchase [ntention
Peocditian vang dikemukakan oleh Cronin J Joseph., & Steven A Tavior
(19927 vang mengukur kualitas jasa terhadap perchare  miention, Kepuasan
pelanggan terhaday Purchiase freniton dan koalitas jasa tethadap purchase intention
Hasil punelitian tersebut  herhasil menewi hipotests vang diajukan dengan hasil
schagar berikut. pertame. bahwa ada hubunsgan vang signiffkan antara koalitas jasa
vang wrdirt dan bz deensi jasa, vaiu neneehde, rediabodo, P S PES VLTS,
arssranee dan emipein terhadap kepuasan pelanggan, kedua, bahwa ada hubunpan
vang signifikan antara kepuasan pelanggan wrhadap purciiase wtenron dan ketiga,
bahwa ada hubungan wniara kuelitas jasa techadap purihase wandion.
Lntuk lebib jelesma model vang dikemukakan oleb Cronin. dapat dilihat

pada gambar beriked -
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CGambar 2.4,
Huhungasn Kualilas Jasa, Kepuasan dzn Purchase Intention

Dvcrgl | wmvipe
\x___ yguahiey

Uambar 1.5 KNualilas jasa. keperasan hoadumed dan Parchase Iniention
Sumber ; Cromin J. Joseph & Steven A. Tayhr (192} “Measuring Serviee Quality: A
Begapmingtion and Extensian™

LConsumer
Hatisfaciion
'H.._\_‘_

seperil dikelshur bahwa  pusrefase ereasr @18y nigl umuk  membeli
meupakan salah ssiu bapian dan parameter penpukutan scorang konsumen aao
ndsabah suaiu hank loval aiay vdak. Burdasarkan pada gambar 2.5 diatas men|elaskan
ahwa overal service grafiy mempunyal hubongan causal dengan comsumer
satbiction dan prrcfose mtemton dermbian puda halnva  deogan  comsumer
satesfuctien: vang merdikl hubungan causal dengan perchase imfennion. kerangka
konseptual i merupakan dasar dalam penelitian ini, dimana konsep ini akan diapkan
pada kualits jasa pada wwbungan mandin di bank mandiri

Ferangky konsep in: tetab diye plek Cromin [ Joseph pada cmpet perusabaan
Jasa yang menghasilkan balvwa kuzlnas jasa berpengaruh sccara sigmifikan terhadan
Cuftr st Actofuciin dan mempunyal pengarch vang kuraks stpriftkan terhada
prirchuse micaten kensumen dan comsumer saftsfuction mempuoyval pengansh yang

sicrebikan [eroadap murcfose micaion konsumen,
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BAE HI

KERANGKA KONSEPTUAL DAN HIPOTESTS

A.1. Kerangka Konseptual

Unluk mcemberikan areh bagi penclitian ini. maka dipedukan suatu keranpka
konseprual vang dapat menuntun penelitian untuk mencapai tujuan Berdasackan pada
masalah, wjuan dan trauan won vang telsh dikemukakan schelumaya maka dapat

disusun kerangka konseptus| sehaga Berkut

v Gambar 3.1, kerangha kenseptual Penclitian
l_t':""’"i-’--x. P

Tangible (X 1]

Eehability (X2} Krepuasan Wasabah

(Y1)

Hesponsiveness [X3)

Assurance (Xd )

Purchase Intention
{12

| Fmpathy {X35)

Gambar 1. ¢ Kerangka Konseptus! Penalithan
Sumber : Parasuraman ¢1 al.. Fornel C., din Cronig J. Joseph & Steven A. Taylor Dioleh

Cambar diatas menjelaskan bahwa dimensi kualias jasa vang terdiri dan
femtgeriade,  rellabudiy, respemavencss, ussurance, din edlpatfy sebapai variabel

vrGLeMoas (X} mempunvai pengaruh tethadap kopuasan nasabah schapai vaniatied
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amfopeacus (Y1) dan Juga mempunyal pengaroh terhadap purchese frfennee (Y2),
sedangkan kepuasan 1w sendi memponyar pengaruh techadap purehose vigeniian
ngsabah, konscp m didasarkan padz hasl pepelingn vang dilakukan oleh
Parasuraman ct., al {1983} wang mengevaluasi pengarub dimensi kuoalitas jasa
terhadap tngkat kepuasan kensumnen dan Cronin 1. Joseph yang mengatazkan hahwa
Prirchiuse wrterivt dipengaruhn oleh kepoasan dan kualilas jasa.

tiver (1980; dalam Cronm J. Joxeph 1992) berpendapat bahwa sikap
terupakan funes) awal dan svate harapan dan kemygdian wenjade funesi dan sikap
awal konsumen selipgga pads akhimya akan menvajikan tingkat kepuasan terhadap
swalu prerfub alau jasa. Muecftase imtemson kemadian dyadikan sebagal pedtimbangan
awal umuk menpads suatu funpest dari sikap individo terhadap suatg produb alar jass
‘Purchase Intention = BAtttude), teap modiltkass subyvek dibatasi oleh adanmva
vanabel penengah erhadap sikap awal tersebut, vaitu kepuasan vang melekat dalam
penswunaan berikotmva, Olch karena wu Qliver berpendapal bahwa sikap para
konsumen tentang tentang penyedia jasa didasarkan pada penualaman awal
merzh& Konsumen terhadap Kinerpa perusahaan dan sikap o berpengaruh terhadap
TUf e buli purcfise srtennon] barang atau jasa perusahaan

Penchitian 1 Jupa diperkaat dengan penclian vang dilakukan oleh Geffin
(I¥9%) yang menvalizkan hahwa pelanpean vang loyal askan melakuban pembeiian
wlang atas barang dan jasa vanp biatanva iz beli, bahwa honsumeo jupa akap
membele barang glaw jasa lam vang diproduks) olel perdsabizan. konsumen tersebut

Jug akan memberitahukan-kebaikan perusahasn kepada pibak lain dan tidak akan
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raembertghukan kekuranpzn perusahaan kepada pibak fain, dan terakhie pelanpggan
vany loval jupa akan menwnjukkan kekebalan terhadap pengarub prooost dan kian

dar perpsabaan lgn,

3.1, Hipotesis Peaclitian
Beradasarkan pada masalah, tujean, tinjavan pustaka dan kerangka kanseploal
maka dagatlih desusun hipotesis penclihan sebapan Derakir

1. Bdahwa vanabel fewgsdle mempunya pengarub vang sigmifikan wrhadap

kepuadsan nasabah bank mandin i Kodamada Kendgn,

| L]

Bahwa ranabel refeboie: mempunyal penearah vang signifikan terhadap

kepasat pasalsih bank mandio di kotamadya kendar

a0 Babwa vanabel Mespopsooesessy mespunva: penparvh yvang  siemitkan
lerhadap kepuasan nasabah bank mandin d Kayiamadys kendan.

4. Babwa varabe! wwssrarce mempunyac penpargh vang sigoiftkan terhadap

kepuasan nasabah bank emandin oJi Fotamadya Kendan

I

Bahwa wvarabel emmatin mempunyal penearuh vang sienifikan werhadap

kepunsan nasabah bank mandin d Kotamadva Kendarn

f. Tahwa sanabel qeepthde mempunyai penparuh vany signifikan terhadap
Jurd lease patenion tsabah bank mandin di Kotamadva Kendari

7. Bahwa saeuhel refiafdin mempunyal pengaruh vane sieoifikan techadap
Parchane mteninm nasabeh bank mandin di Koramsedya fendkan.

+ Bokwd wanabe! pevonsivencis memspuivar pengaruh vang  signifikan

terhadap puerchose warenson masabah bank mandiet dr botanadsa Kendari.
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Y. Bahwa varmbel eoprdace mempunyal pengamuh vang sigmifikar terbadan
prurcienve artewniren nasabah bank mandin di Kotamadya Kendan.
lit. Bahwa wanabel cmparhy mempunvar pengaruh vang sipmifikan terbadap

pruvciese weforlion nasebalb bank mandin di Kotamadyva Kendan.

11 Bashwa kepuasan nasabsgh mempunvai penparuh vang sigmitikan terhadan

prrchose artennen nasabah bank maodics G Kotameagva Kendiri
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Baly TV

METODE PENELITIAN

4.1, Tdentifikasi Variabel
Variahel-vanabel vang dicunakan dalam penelitian ini. dapat dudentifikas
sohapal Tenikul:

1 Farrdbel cadogenos (7} vau vaniabe) yang diprediks: oleh saw adu bebenips
vanabel erogenony dan Jupe dapat memprediksi sty awyu beberapa varaichl
vetdogenon lamnva Dalam pencliian 1ni, variahel temebor adalah kepuasan
Hasabak (Y11 dan gterchone greesiroe hasabah (Y2 boaed mandin.

S Vewnaded congesuy (X)) vadlu venabel vang besar kecdnya gkan mempengaruhi
il vangbel endvgomews dan ndak dipenparuhe oleh variabel lain alam
penelian ini, waciabel tersebut adalah dimensi kualitas jasx vang dikemukakan
oleh Parasuraman  vang  lerdini dart Toagedfee (X1, Koeftabdiuy (X7
Fesnoisivereas A 203 danrarcy (X0 dan B aporfa £X35),

4.2, Definisi Operasionai Yariabel

Urtuk wmemperiefas vadshel-varabel vang akan diokur dalam penclitian ini

maka perlo eideftnisikan sesua deogar moksud penelitian. agar fdak e

kusaluhpahaman dalatn menginierprestasikan vanabel wsdepeandens dan warialel

ehupesicon
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I Vamabel Kepussan MNasabah Fabungan (Y1) adaslah perasaan sempang atau
kecewa nasabah seclah mendapnkan Pelavanan jasa tabungan. Vanabel
kepuasan nasabah diperolech denpgan mengukur kepuasan nasabah secara
langstng, vaiu divkur berdasarkan tanggapan responden dethadap pernyataan
vang mengunpghkapkan perasaan nasabah teniane  kepoasan  dan respon
brercdasarkat centang skala 14 “[sangal tidak puas  sangat puas). Makio tingm

skala vang dipihih maka makin onggi tinghkut kepiasan vang dirasakan.

L EF]

Vanabel fMuwrchose fotention Masahah Tabungan (Y2) adalall tanegapan
teotany kescoizan masabah werhadap jasa tabungan vang ditonjukkan dengan
~thap nasabah terhadap mat mereka emok melanputkan mengreunakan 1dsa
tahungan mandire [ndikator peagukurannya, saity
g ~idl uniek melanjutkan menjadi nasabah

Petgukuran vanalsel am Berdasarkan langeapen mercka ferhadap dem-ticm
werseba! dan direspon dengan herdasarkan raying skala 1 — 4 (sangat tidak
muegkn  sahgartunekm] Makin Unge skala yang dipilih, maka makin

tingg ooy (afenton nasabah.

L]

Vanalw| Sewgebles (X1) adalab persepsi nasabah tentang kualwas lavanan
bank yang meliputt penampuan sk peneasbarvawan,  dan fasilias
pelavanan. ladikator vanahel ini adalahe

a  Petupgas bank selalu berpenampilan serapsm

B Kenvaimaran ruan tunimo aasahah
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c.  Desain intenor muang I0hegh yang menvenanekan

d. Fasilias tempat parkit vang luas

e Godung hank vang terlihar me gl

. Pamphlet atau papan pembentahuwan cukup tersedia dan terlihat baik
Fepgukuran vanabel i berdasarkan fangpapan mereka techadap nes-item
tersebut dan drespon dengan berdasarkan rating skala T 4 {sangal wrdak
seiu - sanral selju). dakin weept skala vang dipilth, maka makin oneet
milail vanabe] tanerdhde.

4 Varigbel feachafder (X201 adalah perseps: nasabah tentang kemampuoan bank
mandim unluk membenkan pelavanan vang dian|ikas dencan secera, ahara
dan mermuaskan  [mdikakor vanabel ini adalah -

a4, Petugas membenkan Pelavaman vang tepal Bepads nasabah

b Pologas membenkan pelavanan dengan copat

<. Frosas yvang mudah dalam pereco aran watuk menjadi penabung

d  Proses vang mudah dalam pengambilan‘penankan dana tabungan
Pengobhuran varabel redeebadens m berdasarkan wanegespan mereka terhadap
nem-iem lersebut dan direspon denpan berdasarkan rating skala 1 -4
(sangat tidak selmpu sane setupu) Adakin tingg skala vane dipdib, maka

tiakin LagE mla varaibel peliebili
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5, Vanahel fNespessneness (X3)  adalah persepsi nasabab lenlang
keccpawnggapan petugas bank dalam mempbenkan peiavanan. Indikatar
varighel mi adalah

a. Petugas bank bersikap antusias membaniy nssabah

b Ketanggapsn Pelusgas dulam menjawaly pertanyaan nasahahnya,
Pengueburan varabel pexponsmecress il berdasarkan  tanggapan nasabah
terhadap ilem-ilem tersebut dan direspon dengan berdasarkan rating skala
1 4 [sangal lsdak yetupe - sanpa setoqu). Makin tingg skaila yang dipilib.
maka makin Arggn nilat varabel respansiveress,

6 Wanahsl Awedraece (X4 adalaly persepse hasabab tentang  pengerakban,
kehandalan dan sepan santun pesawai‘karvawan bank serta dapat dipercava.
[adshator variabier inr adalah

8. Petupas ramah dalam menenma pergaduan nasabah
b Eupuass bank vang baik
¢ kemampuan karyawan dalam mengalast prngguan ieknis.,
d  Petugas bank selalu bersikap sepan kepada nasabah
&  lerwmas bank memilikl penpeaboan vane Joas dalam menpawakb
rerianyaan nasabahnva
Penguburan vanabel Asswrance wi berdasarkan langeapan oasabah terbadap

nem-ilem lersebut dan direspon denpan berdasarkan mting skala 1 4 {sangat
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frdak sciwu - sangal seiopr). Makim unpme skala yang dipilih, maka makin
tneel nilal vanahel asserarce.

7 Warabel Emperins (X530 adalah persepst nasabah tentang kepedubian dan
perhatian  yang  dibenkan  cieh  personelfindivide pihak  bank  kepada
nasabahnyy Indikaior vanabel ini adalah:

a  Bank menyediakan petagas Keamanan tila dibutubkan oleh nasabah
b. Memperhatikan nasahahnyva secara personzl:pnbads
¢ Putugas bank selaly memahami kebutuban nasabahoya
Pengukuran svaoabel cperfie i bBerdasarkan Gamegapan nasabah fecbadap
ilemi-item lersebul dan dhrespon dengan berdasackan raong skalz 1 - 4 {=anpas
tidah setuju  sangat setujal. Makio gz skala vang dipilih, maka makin
tirwee milan vangboel emprtfoe
4.3, Tenis dan Sum ber Dara
Data vanp dibutubkan dalam penelitian im, meliput dua jenes daa vaitu diata
primer dan daia schonder, haih yang hersifi koantiani maupun vang borsifat
kuaiiann’
4.3.1. Duta Primer
X2 primer vang dibutuhkan datam peneliban i, diperaleh dan diktimpulkan
seodra langsung dengan jalan menpadakan wewancas Jenpsn nasabah bank mandic
vang inengadh responden. Dala vang diamdnl dan responden moliputn dam menvena

variabel-vartabel vang diamat dabam penclitian ini.
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4.3.2. [hata Sckunder

Data sekondet dalzn peneliban i merupakan data yang dikumpulkan
melalal stedi pustaka denpan mempelafan htemtur-hteratar, peomal, dan hasi
penelingn pihak Lain vanp berkaitan denpan kepidsan konswmen. Dsamping i juga
dikumpulkan daia dar) inseanst werkait dengan obvek panelinan eni. seperiic bank
Indenesia, Web sile Baonk Mandire dada dan phak lan yap)r berhobuhpan denpan
peactitian
4.4, Pepuilasi dan Prosedur Pencotuan Sampel
d.4.1, Populasi

Popukast dalem penchiian imoadalah selerob nssabsh prodek dabungan
mandin pada bank magndine vang ada Jr Kols Kendard, Populas vane dimaksod
adalsh penpeona produk jasa mbungan bank mandin vang aktid dan beremmar
nngpal & Kota Eenden Berdasarkan pads Pasal 40 DU Pecbankan no 7 dahun 1992,
discbutkan bahwa Apabila nasabab penvimpanan, vang sskabgus juga sehagal
hasabah dedntur, bank wanb etap merahasiakan keteranean wentane oasabah dalam
kedudukannya sebagal nazahah penvionpan.
4.4.2, Prosedur Penentuan Sampel

Berdasarkan ketena populas) vang dikemukakan de anas, balwa popilasi pada
pretehiman e adalah nasabah produk whungan mandin pada bank mandoni vang akni’
dan beriempat unepal di Kotz Kendan, dan oleh karena ketechatasan ioformas, vane

diperalet menyenn jumbsh populast nasabab, maka  metode penemnbilan sampel
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vang digunakan dalam peneliian inf vaitu melnde purparive sampimg doe
CHRVERISHES St

hMetode-metode  ini digunakan  entuk memudabkan perelin dalam
pengambilan sampel mengingal adanya keterbatasan waktu dalam penelitian i dan
kererbatasan akses informasi dad dalam perusahazn, Pongambilan sampel dilakukan
secdra prrpesrve, artinya sampel diamivl dengan krtena nasahah yang akiul dan
bertempat Hingeal di Fola Kendan, pengambilan sampel dengan car ceemvecnnieaos
semgpdip vaitu sampe! vane dipihh berdazarkan amggola populasi yang mudah
digkses untuk memperolch informast {Cooper dan Emaore, 1995}

Palaen peneliban it juenfah populass Gdak dikelabm, amok populas vangr
tidak diketahw aran populas mefiare maka untuh mengetahol umlah sample
maksmal diperlokan perhiongan terlebih dabulo, remus untuk mencari jamiah

sampel adalah sebagai benkut {Muhammad Zainudding

ropy
n - [
d.

dimana |
n = Jumiah Sampel
p [istimator propocss populas
q I p
Y@ - harpa kurva nomoal vang tedgamung harea alpha (i

Tesis Analisis Pengaruh Persepsi ... Herdiyanto Husain



ADLN - Perpustakaan Universitas Airlangga

414

Jika harpa p dianggap = 0.5 maka harga n akan maksimal, maka dari ity juka harge p
belum diketabui, agar diperoleh n yang lerbesar dapat dipunakan harga p = 0.5
{Muhammad Zainuddin}. Untuk menentukan besamya kurva normal maka kita perlu
mengetahui persertase hesarnya perkiraan jumlsh pepwlasi nasabah abungan yang
datang setiap kan, hal ini dikctahw denpan melakukan observasi [angsung atau
diperkirakan dart 100 orang vang datang kebank mandin adalah 73% merypakan
nuvabah tabungan yang bersedia untuk diadikan responden. [Dengan demikian nilal
extmmior proporsi popalase (o) diketahm sebegar 025 atau 25% dan oilar o sebesar
075 alan T3 %

Buerdasarkan rumus terschut diatas. maka jumlah sampe] datam penchitian i
dapett diperoleh denpan mitan alpha (o) = 0.03 kurva noomal, denpan Ao 1,94, MNilal
prO0 25 milarg =475 danmlasd 5

LB6" 10,75710,73)

3.015°

n - 18k |2
Perdasarkan hasel perhitungan tersebut dratas maka jumlsh sampel dalam penehtan
ini minimal schanyak 288 {dibulatkan}t sampelfresponden, namon penatitt mengambil
sainpel schanyvak 304 responden.
4.5.Prosedur Pengolahan Data

Pata primer yang dikompulkans dalsm penenlitian it nantinya akan diclah

mcbiabur prosedur sebapgal berikut:
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I. Pcopolahan secara manual dengan melakukan:
a. Editing atau mempencelas dzta mentah yang diperolelt dari hasil wawancara
dan dokumentasi.
b, Koding dala untuk memudaiikan proses tabulasi.
c. Tabulasi data sesuzi dengan vanabel yvang diteliti dan kebutuhan analisis
untuk memudahkan proses pengolahzn data izhapan berikutnya
Penpolahan denpan komputer, maksudmva vaitu  untek mengelah datz Berdasackan
model-maodel statisiik yang dalam bal ini menggonskan program LISEEL £ 30,
4.6.1lji ¥alidites dan Reliabilitus Tnstrumen
4.6.1. Lji Valuditas Instrumen
Singanmbun  dan  Cffendy  {1995) mengemukakan bahwa  validitas
menunjukkan sepauh mana alat pengukur oo mengukur apa yang ingin diukur, untak
ity kuesioncr vang digunakan schagai alat pengumpulan data penelitian akan divji
validitasnya. Ankanto { 1991} mengemukakan bakwa sebush pertanyaan (ntem)
diakutakan valid apebila mempunyal dukungan vang besar terhadap skor total, artinya
hahwa salu itern memiliky vailditas vang Linggl jike skor pada ilem mempunyai
Lorclasi dengan skor lotal.
Singanimbun  dan Effendy (1995} mengemukakan bzhwa ehmk  antuk
mengelahy korclasi anlary masmg-masing por@nyian (lem} dergan skor (otal

adalah mengeunakan ramys leknik prodie! momens, vang rumosnye sehagan berikur
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NEYXY) (£XTY)

-
NNY X (EXY [NEY - (R Y

dimana :

™ - Jmlah eesponiden

ot akor [awaban terhadap sustu pertanyaan (itemp

Y = Jumlah erodan {skore tocal) dai semua pertanvaan [item}

Untuk menzetabun tinckat sahditas item meka nilai Ty, dibandingkan
denpan anpki koink pada tabel korelas v Cara meliba anpka kaok adalah denzan
melihat hans 252 apabela T, & Ty taka permamaan vany telab disosun ontuk
menpumpedkan dmta chanrean mempunya voadiditas konsdred, dengane perkataan lin
peranvaan ersehur vaod dan dapat digusakan worsk mengompoikan data.

462, Lji Reliabilicas Instrumen

Limiuk melihal apakabh alat pengukur (kuesioner) yang digunakan dalsm
penclitian ip konsisiten diperlakan wp releabilitas, Simgarembun dan Bffendy § 1995}
meneemukakan halea salah sand cara wntul menghdong atatl pencukir dapat
dilukukan dengan gehnik belah dua, REelaebilitas mesunojukkan sejauh mang
preridukuran 1w dapar membenkan haal vang relatl ndak berbeda hida delakukan
pengukuran kembali werbadap sobyek vang samg

Lenuke renpop fenpekal celianhos inoramen datarn penelean m chgioakan
koetisien reliabalias rAdeod Crenacdl). Kadak up untuk nehiabililas im =zea denzan

kandah o ok saluditas
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4.7, Tchnik dan Model Anglisis
Tehtuk analisis vang digunakan dalam penclitian ini adalzb analisis jalur (rok
aradvin). Untuk meéngetahue hohungan kawsalitas antara kualitas jasa terhadap
tingka! kepumsan, Tnpkat kepuasan terhadap parchase tedenpon dan pengaruh
dirnensi kualitas josa tabungan mandin terhadap percfose wfeanes nasabah,
Asumsi-asumsi vanp han dipenuhi dafam prosedur pengumpuolan dan pengolahan
dara yang dianalisis denpan permodelan SEM adalah sehagn becbor @ (Augusty
Ferdinand | 2002
1 Wommluas Data
Seharan cata harus fanalisis untuk melthat apakub asomse oormalias
dipenuhr schinepa data dapat diolab lebuh lanut wnluk permodelan SEM.
Murmaitas dupal dig denpan medihat gambar hstipram Jaa atan digy dengan
mergde-merade statistin. U limertas dapat dilakukan dengan mengamati
segfterpfeis dan data dengan meonlib pasangan data dan ddehal pola
penvelarannva untuk menduga ada tidaknya linigrts  Niai sansok woruek
menguin norstalitas dischut Z-vefee. Bila lar z lebih besar dan il kriles,
maha dapat diduga bahwa distribes dats adalab dak normal. Nuar Keites
Japal diemokan fepdasarkan nnghat sigmilikanss vang dikehendaki. isilae
ketis vang wmumnya digunakan adalah ndal kritis sebesar | % yanp bherari

b asoms normahias dinolak pada ngkat sigmians: .05 (5%).
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2. Qutleers
Cuiliers adalah observasi yang muncul dengan niai-nilai eksmm baik secara
univarat maupun tulivanate yaitu vamg muncul karena kombinmast
karaktensuk untk vang dmilikinva dap tedibat sanagt jauh berbeda dan
chservasi-obscrvasi lainnya. Dalam analisis i walliers dapat dicvaluass
denpan dua cara vaitu analisis techadap woivanate outlicrs dan analisis
lcrhadap mualtivanats oulliers
a Dmivarsate ouiliers
Deteksi terhadap adanyva oullier wrivarile dapal dilakakan dengan
menenlukan mila ambang batas vang skan dikategorikan sebaga
ouiler denpan cary mengkenvers ol data penclitian kedalam
slandargd soowe alal z-s00re, yang mempunyal rats-rata ool dengan
standar devizsi sebesar satu. Unituk sampel besar {diacas 30 observed)
pedoman evaluas) adalah bahwa miae ambang batas dan z-score 1lu
berada pada rentang 3 sampal denpan 4 {Har, dkk, [995) Csservas
s AN memnpuaval F-scory 2 30 akandokareponikan sebapal outlicrs,
b, Mubtivariate Ouiliers
Up evhadap ouber meltvanate dilakukan dengan mengeunakan
critenia jarak Mahalanobis pada Ungkat p . Q00 jarak Mahalanobis
Jarak mahalinobis dwvalias dengan menggunzkan ¥ pada deragal

hebas scbwesar jumlah vanabel vane digonakan dalam penehitian,
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G Muilrcolimentas dan Singulanty

Multikolinmeritay dapal didetekst dan determinan matniks kovarian, Nila

delenminan  matnks kovanans yang sangat kecill (extremely small)

menpindkgs gdanva prablem mulikolmenms atao sinpulintas. Determnan
vang benar-borar kecil menpiadikasikan adanva  moltikoleoenias atao
sipubicnas (Tabachnik dan Fidell | 1998) schineea data nidak dapat disunakan
unlokl anahses yvang sedang diakukan /

4.8. Uji Kesesugian NModel {Gaadneys of Fi¥ Tndax)

d.8.1. 4l —Chi square Bratistik

Alad i vang palime fusdarmental prndk mengukur overall i1 adalah fbedhennd
ratior Ule-vipliore sigiovn Model wvang akan diosp akan dipandane bak atan
memuaskan hila milar cho-syoarenyva rendab. Semakin kel nidai 2 semakin baik
molel ity (karena dafam up beda oh-sgniare, ¢2-0, berann benar-besare tidak ada
Perbedaar, Fig diteriman dan diterims berdasarkan probabilitas dengan cur off volme
rehosar poedh D5 atae pr 010 CEul land 21 al. [

Dalae pengpan me mbse $2osany rendsh menghasilkan sebuah onghal
sivmifikanst yany leth besar dari 005 akan menpindikasthin {ak adamva perbedaan
vang sigmilRun amar meernls bovarnom dita dan medeiks Boveeons vang diestimas)
i caremd e predcrod ot moieees wee aof sfatdcaffo dedfereme, Haie e al

19937 Penguunaan wi ofi-sgraee ind hanya sesuai bifa ukoran sampel adslah ansra
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L dan 200 sampef, bulz ukuran zampel zda diluar rentang itu, wi signffikanse akan
menjac kurang refroble.
4.8.2. RNMSEA -The Root Mean Square Errer of Approvimation

RMSI: adalah sehuah mfeks vang dapat digunakan onak menghompensas
clit-vguure sttt dalam sampel vang besar (Bauenuariner dan flamburg, P99
dalam Aupusty Ferdinand, 2002} Nilar EMSEA menunjukkan goerdeecs of fif yang
dapan deharapkan bila model diestmas datam populast (Haw el &l 1998) Nilas
RMMSEA yang lebih kool atau samz dengan D08 merepakan indeks wntuk dapat
difeirmanyy model vang menunjukkan schuah cfese fi dan model 1t berdasarkae

s o mecdnnn Brosan & Guduck, 19930
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HASIL PENELITIAN DAN ANALISIS

51. Gambaran ['mum (bvek Penelitian.
Obyek dulam perelitiat ind adaleh persepsi nasabah tabungan maodin pady
Fr. Bank Mandin (Persero), di Kota Kendari, terhadap kepuasan dan purchiose
mtention. mércka, untuk mendapatkan gambaran yang lengkap mengenal hastl
penaiuian maka berdout akan disampaikan analisés deskriptil dan wii Perh Aralves,
5.1.2. Gambaran Umum Tshungan Masdiri
Tabungan menurn Llndang-Undeng perbankan nomor 10 tahun 1998 adalah
simpenan yang penankannya hanya dapat dilakykan menunit syarat-svarat tertenm
vattg disepakau, etapn ndak dupal ditank dengan cek, bilyet giro dan atau alat fain
vang dipcrsamakan dengan 1. Kemudahan vang dipernleh dengan menabong i
Bank Mandin dapat diuraikan sebaga beriku
. Setoran awal hanya sehesar Rp 56000,
2. Pumbukasn sera penyetoran maupun penankan rekening 1abungan dapat

dilakukan di semua kantor cabang Bank Mandivi

1al

Terdapat karw ATMandin yang memuagkinkan nasabah bebas menark dana
tunai

4. On-line 24 1am

o
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Seperi halnva dengan bank-bank komersial lainnya bank mandin menyediakan
bertiagar  fasititas dalam bertransaksi dengan mjuan unote memudahkan  dan
memberikan keleluasasn para nasabahnva dalem menpgunakan jasa tabungan
emandire. Dengan fasilitas jaringan AT yang 1ersehar [was, nasabah tidak perlu [aw
mengantr panjeng di kantor cabang uriek melakukan transaksi perbankan.

5.2, Lji ¥zliditas dan Rcliabilitas Tnstrumen
S.2.0 Ly Yuliditas instrumen

Femeuian validnas dan revabelitas terhadap instrumen kuesioner diakukan
untuk merjarun bahwa insiramen lersebut akurat dan dapal dipereava, serta dapat
dwndalkan jika dymnakan sebagal zlat dalam pespumpulan dia. Dalam pengupan
i untuk wjl wahditas Gipunakan metode statistik prodeece sroment persos, sedanghan
alat upi reliabilitas divunakan koefisicn reliabalitas seronboch afphar. Pengufian
saliditas dan relabibtas hoeswoner dilakukan dengan program SPSS for wiadies
vers: 1006,

Tahel &1,
Riopkasan Ilasil Liji Validitas

RKussivner . R | P Status .
T a0 NS [ 4. Walid
T TANG? ns0d | pooo T vakio
O OTANGI 0EAR o 0N vaMd

TANC U461 : OO0 Vahid
(aNGE 083 0om valid
TANE 493 0o Vabid |

RELIF  0f8T . 000 Walid -

57
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|I"+:rnm!.mrt PCTAY L EAT !

i L _—
P 0 Proses vang mudah delam pencamibilan’ mnankan
daria tabmenean

|
_ —_— o —
!

— T i
|
|
|

Patugas bank bersikap antusiasy mrembantu nasubah |

!
| 17 . Putupas tanggap {I..ildrn rrir:r]_]awah lmmmaﬂn atag : | i !
: _pernnniaan nasabahnya. !

——— s — - . R i
113 Penuyas samah dalam menerima et Lﬁd uan nasabah I .
|_ —— ) e —_— | —
14 Hn:putas-r bank 'nmru=r baik : _ :
! —_ C e -
1% ¢ KEDVEMWSN TTHIMDW mUrsralas] Sansean wknis. . '
16 Polueas bank sefali bersikap sopan kepada nasabab '
17 I i}LiuL.ﬂﬁ bank memidik Eh:r:u_-_tzzﬁu.'ln vang “luas -
I dalam mengawab peransasn nasabahnva : o
15 ! Bank  mynvediaban petugas keamanan bila
_ i dibutuhkan oleh pasabah N L
19 Fhak bank memperhankan nosahahnyea secars i
personglprbadi | P
A2 Pojugas hank seinlo mgmabatmne kebaluhan : ' !
nasabahayva

Poernvtaan Teontang Kepugian Nasabah Tabungan Mandiri

Ecmiang skala amara | vany menvaiakan Sangat Tidak Puas sampal skala 4 seny

mcnsarakan Sangar Poas

Moo Peranvaan . | 2 T4

I -:Hm__*mrnanetl-;:lh Lingkal  Keprugsan Cands
setelfuh menabung di bank mandir

Pertanvasn Tenlang Parchase Intontian Masabah Doal Moalls
Remanye skala antars | osany monviiahan Sanped Thlal Setode onpa balie dwung

rrrntatakan Sanpat Setuju

Fd
a
e

S Perlansaan

i ‘-.lau_almamkalu PP Ao TRRTE TR TN SR S I

melamintkan menjaids magibuah wahbonean mandin
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RELIZ | 0515 R j
I_ REL1Z | 041 Toeoo  valid
| RELE4 TUhss 0000 - valid
T RESFT oMM 0000 | Valid -
— dEsr Toes upm | vand |
ASELIN | s n.mu} Valid |
.

i_ PATT R i'i}_q;-m ‘o00u . Valid
L ASEL] . 069l ¢ 0000 Walid
TTASSITA | dgte 0000 | valid
AS6L ST GEES L nows | Valie
EMP4 | 0767 | 000 - valid
EMPAZ T 065 o0 : Walid
EMPAF OATH ' 0D | Vatig

L

 Sumber I..'@rnpiﬁ o
Haal penudian velidiegs unrak msrrumen kousiener kepuasan nasabab sebagaimani
terlhat pada 1ahel 5.1 o atas, diketahw balwa keseluruhan mstromen kuesioner
valid Elal on ditemudkan aleh milan r = 0.3 (positi) dan p < 005, Ketentuan vahditas
siatu mstrumen oi elak memenuhi svarm mimmal sebesar 0.3 sehuah instrumen
ehkatahan vald. scbavaimana vane dinngkapkan oleh Cronbach, 1970 { Azwar © 2001
Pady, dan Hadin 1991 - 1
S22 i Reliabilitas
Fiastl i evhertederon mstrumen kuesions kepuasan masabab, sehepaimana

1erhihat pada lampean 11, dapat disempulkan kedalam tabel berkot

58
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Tabel 5.2
__ Ringkasan Hasil Uji Beliabilitas
 Kuesiones 1 Alpha | Beliabilinas |
lanmile if.l'ml':ﬂEE-H | Reliabe] !
Relabaliey , LA I Reliabel
Respansiveness | 0,4235 1 Reliabel i
ASSUFANCE LA RS ' Heliake '
| ‘mpathy 3,763 1 Reliabel !

Sumber : Lampiran (I8

Berdasarkan tabel 5.2 menwrmuokkan babwa ml; alpha imstrumen penchtian pada
masing-masing variabel [chih besar dan mlal vang disvaratkan vacta sebesar 060 alay
lebih besur dani 060 denpan demikian bahws kesclorohan instoumcn huesionet
rebiabel. karena telzh memenokn svarat mummal, schagaimana vang diungkapkan oleh
Sekaran 1992 287
5.3, Gamharan Umum Responden Tabungan Mandiri

Dalarm penchitian m gkan dikemekakan mengenat cambaran umuom alau prodel
rcspanden tabungan mandin pada bank mandwn di Eota Kendare yang dilihat dar
usig, jerus pekenann, tingkat pendidikan dan nngkal peadapatan,
531 Tinghat 12sia Respantken

[1ngkal wsiz respunden tabunpan mandin Kola Eerdarn, dapat dilvhat pada

Tabet 53
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Tahel 53.
Tiapkat Uyia Responden
Nasabah Tahungan Mandiri
_Di Kot Kendari

CoT ' Tabungat
RNy, Tingkat Usia . _ Mandini |
. Orng | % |
L Tnatas 30 tahun 0 08 2167
2 dmahwn - 4habun 71 2367 |
3 30 tahun ¥R whun 1 9% | 31660
4 hahun 29wshen | 69 ! 23,00 |
S o CO300 1 |0 |

Sumher Dlata prumer. o lah

lterdasarkan Tabel 55 d stas terhihar bahwa responden tabungan mandin
fingkat asia webanyak dan tesponden adaldh pada onghat usia ancra 30 sampel
Jengan 39 tahun vakn: wcoumlah 95 nespeoden (31,66%), kemodian Lngkal usia
antara -0 sampa dengan 50 ahun vakn sebanyak 71 responden (23.67%), 1ingkal
usia 20 saimpai dengan 3% tahunh sehameak 6% responden {23.000%%), dan tirgkal u=ia
diaas 0 tabun sebansal 5 cespomden (2057 00%).

Secars umum depat deampualkan babeea responder unuk tabengan mandic
febub didomimasd vieh nasahah vang hevusd antara 30 sampar 29 1@k
5..2. Jenis Peherjaan Responden

Jenis pekeramn konsumen adalab salah sain fakior vang dapat meneniukae
kepasan dan parcfes et mereka terbaslap Basil pembelian susiu jens produk
Jusa lenis pekerjaan resperden. tbungan mandicn di Koda Kendar dapat dilhat muda

Tahe| &4,

£l
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Tabel 5.4.

Jenis Pekerjaan Responden

Nasabah Tzbunogsn Mandiri

Di Kota Kendari

i _:I i_ Tabungan |
"'Mo ¢ Joms Pekenaan L Mandin
: ' ! Eh“g | % I.
i — — — : __,!!
| Pegmwai negen | 85 | 2813 :
Iz !I’cg,nwai SV3Sta 7 4 L1533 |
30 Wirgswas [ LR

i 4 | Mahasiswa'pelajar _l 54 |J IR P
“ 5 I'bu rumah tanppa | 40 . 133G |
Jumlah LU LV

mﬂrnh:e?[:.}am_ﬁ mer, diclah

—_—

Drar Tabel 54 di aras werliben bahwa respanden abyngan mandin sebagian

Besar menuwlikl pekenasn schagal pepawal negen yakni sebanvak 85 responden

{28.33%%), kFemadian responden vanp memeliki pekerjaan sebapa  wicaswasta

seharvak 75 respanden (25 (WMa), mahasiswa'pelajar  sebanyak 54 responden

{18.00%). selamuinva responden pogawal swasia sebanvak 46 oeang [15.33%%), dan

responden thu rumah taneea sehanyak 40 arang ( [3,33%).

[24m wraian di atas, terlibat bahwa sebagman besar responden taburgan mandiri

mernrlikl pekogaan sehagal pepaway nepen dan seckra wmum responden dalam

penchiian i adalah responden yang tclah memiliky pekerjzan. Sehingga tespon

mereka terhadap kualuas jasa vang diberikan sancar hervacasi ereantung pada

timekat kebutukan mereka
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533, Tingkat Pepdidikan Responden
Untuk tingkar pendidikan yang dimiliki ofeh respenden abungan mandin di
Kota Kendari, dapan dilikat pada Tabel 5.5.

Tabel 5.5
Tingkat Fesdidikan Responden
masabsh Tabiengan Mandiri
 DiKota Kendari _
. Tabungan Mandwi |

Moo Tinpka I Oreng =~ %

Pundidikan ! '

S . .

i .

1 Scholah Dasar | 10 333
3 51011 N 5,00

3 SLTEA L 4233 !

4 Surjana 148 4933

Tumlah T 5007 (60

Sumber Data pri-l;:.n diclah
IDari Tahel 55 dapat diljhat bahwa tabungan mandin scbagian besar
responden memiliki bngkat pendidikan Sajana vakmi sebanyak (42 responden
140 3345, ungkal peodidikan SLTA sebanvek 127 responden (42.33%), bnekal
pendidikan 513 dan S50 0FP masing-masing scbanyak 10 {3 33%) dan 15 (50
responden
Dari uraian d ates dapat <simpelkan bahwa sebagisn hesar nasabah vanp
menabuny dibank mendin dengan mepgeunskan produk, tabungan mandin adalah
nasabah vang berpendidikan. Hal ini didukane oleh dngkat pekerjaan mereka vang

sobagian besar adalsh pezawad neger).
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53.4. Tingkat Pcndapatan
Tingkat pendapatan responden tabungan mandin di Kota Kendan dapat dilihat
pads l'abel 5.6,

Tabel 5.6
Tingkat Pendapatan Responden
Nasabah Tabungeo Mandiri
_Di Kota Kendari__

o Tinghat Pendapawn’ | labungan Mandin
Rupiaholn L Onang i

i Diatas 1.500 000 - | ¥ 1500

T D0 o0 - 10000 BE O W33
I TSeO00 - LOD0aon 73 0 M43F
1 AEL000 TS0, & 0 g
3 Dibawah SEO 00+ 3 13,33
e Jurnlsh 300 TN

Sumber: Data primer, diodah

Berdazarkan wbel 56 tersebut diatas mengeambarksn babwa responden
iahungan manchel dengan penghasilan antara 1000 G - 1 SG0.000 menupakan
responden vang domunan vadu scbanyak 3% responden 429 33%%), Kemudian
dilanjuikan dengan responden vang mempunyai tingka penghasilan antara 750,004
LO00S00 saitu sehanvak 73 respponden (24.33%:), penghasilan antara 500000 -
FANU00L sebhanvak & orang respanden (20,00%), 4 responden stau sektar 13,33%
merupakan responden dengan penghasilan dibawah 300K dan terakhir responden

vang berpenchasilan diatas | 300000 sebanyak 39 orang may 13.00%.
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Darti uraian tersebe dapat disimpulkan bahwa pada dasamya tingk at
pendanatan responden tabungan mandin ini didukung oleh jemis pekerjaan responden
taburyran mandif vang lebib banyak pegawai neger dan Jugs wirswasia
5.4, Deskripsi Yariabel-¥xriabel Hasil Penelitian.

5.4.1. 1ersepsi Nasahah Fabunpan Mundiei tentzng Kualifax Jasa.

Sesuad dengan  defins operasional. persepsn nasabah tentang kualias Jasa
adalah penilaisn pasahah tabungan mandan terhadap alerm-nem wdikator paita
dimensi-dimenss koalitas sz bank mandii vang mehpuil dimense  ruenehly,
rediafulilv, resposvetoss, assuredec dan empadfe. Berdasarkan hastl pemelign
wrhadap 30 responden nasabeh. daperaleh pambaran tentang Kualicas jasy abongan
mandin vany dipersepstkan oloh nasabah, sebaganmana werlihat dalam 1ahed 5.7

Tabel 8.7
Piersepst Kesponden Terhadap
Birttenst Kualitas Fisa
Tabungao Mandiri

.__Di Kata Kendati .
I | Hesponden |

- wn Limenst Buablas lasa Tanppanan 0 Prekw o S
F Tanwible vY Hangan Tigdak Bergpr - 1 -
C3 dak Setuju 23 7.3
| i Retujo a7 20,33
o o L 3. Sangem Selagu i 210 Frai
T Reliamliy U] Sangar Tedak Sctue o . Looe
2 Tidak Seaunn 1. 4K
i ! 3 Setwp A (I

N . ;4_§-Langﬂ_l_5-,:_tuju 2270 TR0

3 Hespomsivencss -1 Sanpat Tidak Seogu t - 0 -
' (2 Tadak Setuu T &l
' . I3 Hetwju -4 13.00 -
t — - P4 uangat Sewy T 242 BIOO
| 3_tAssurance (1. _Sangar Tedab Seqwe - -
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L [ 2 Tidak Seruju _i 6 | 1,tm_i
, | 13 Netuyu 5% 1BAM
|| o . % SampmSenjy__ | 236 |ﬂ1~‘3'3'_!
I 5 1 Fmphaty | I. Sangat Tidak Setuju | - -
. | 1 2. Tidak Sewju T 300 |
I 3 Semu 54 0 1500
| 14, SongatSetwu ' 238 | 80.00

Suimber '[}?ﬁprh'n_r:r charlah
Tabel § 7 menjclaskan bahwa penilaian nasabah terhadap ilem indicalor yang
terkandung  diam masing-masing  dimenst  kualoias jasa secara keseluruhan
memberkan pemlatan vang saneal bapus, hal ini dapat dilibat dan ongginya
frebuensi responden vang sangal Setuju terhadap e mdicator sedap varahel.
Banwaknva pemyalaan responden vane  odak setuju terhadap varabel Langible,
responsiveness dan kemudian disgsut dengan varighel rehablity menungukkan bahwa
masalah morasakan kurane tangeapnya karvawan petieas dulam mercspek keluhan-
keluhan vany dikadapi olen nasabah, diszmping il nasabah merasakun habwa
karyawarrpetugas kurang akurad dalam memberskan informasi. Mamun demikian
trekuensi ketidaksetmuan nasabah lerhadap nem indicator vang lerkanduny dalam
varighel 1m udak terlzly besar, denpan kata lain, hahwa hal tersebut masih s
diterlenr aleh sehainan hesar nasabah tabunpan
Burdasarkan tabel 5.7 wereebul dapat diketahue bahwa sebagian esar vanabel
memberikan Hnekal keseliquan nasabah terhadap polayanan vang diberkan oleh
pihak bamlh. hal ini berarti pasabah tabungan muenuaneeap babwa harapao mencka

tethadap pelavanan jisa sedah sesuai dengan pelavanan Lang mervka lerina.
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Dengan demikian dapal disimpulkan bahwa dimensi kualnas jusa yang terdini
dari tangible, relicflidy, responsivencss, arsuredce dan empiriy secaTa kescluruban
dapal memenuhi hargpan-harapan nasabah tabungan mandin.

5.4.2. Persepsi Nasabah Tcentang Kualitas Jasa Tabuopan Mandiri Pada

Dimensi faugibfe

Rerdasarkan wanprapanperscps dan 300 respanden terhadap empat kategon
pilihan mulai dari kategon sappat tidak setuju {skor 1) sampai dengan sangat sctiju
iskor 41, maka diperalch pambaran mengenai kualitas jsa bank mandin yang
dipersepsikan, untuk senap nem ndikawwr dalam dimenst feegifle sebagauimana
diperlthatkan dalam ubel 5.5

Tabel 5.3
Persepsi Rispunden Tentang

Nimensi Fangible Tubungan Mandiri
Di Kot Kendari

: . _Rc;.-r..g_:_u-idm'
M EWrerst Kualitas Jasa - Tanggapan o Pk . %

| Potuwas Bank Selalu b Spengat Tidak Setwpu ! - 0 -
Berpenampelan seragam 0 2 Tidak Scteu IR Vi
AN P30 el S B K 0
. 4 SangatSewgu 198 6600
2 Kepvamanan Ruang i 1. Saneat Tidak Sewwgu ;o -0 -
Cunegy Waseiak s 71 2 Tidak Sctuje 3 1015
' T T boRe 2508
4 Semgst Sute 1 JE3 D TLO0
3 Desaan Ireerior ruang | Sungat Tidak Setuyju ! -+ -
TURDE vAnyY 2 Tidak Segju - -
Pncnvenanghkan (x1 3 3. Setuju FER-E T X
_ L. g SoeparSeryu 227 TRGT
to4 Fasilias tempat parker | 10 Sangat Tidak Sefeu S
wanm luas (5! o 10 Tidak Sctuju 1 AT
: R Tu [F T L 26,35
4 SompaSewmu 219 TR
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{5 | tredung bank vang | 1. Sangat lidzk 51‘.‘11.1]1.1_!— T
D erlihat megah ixb.57 120 Tidak Setwju boa et |

' i L1 Sethyu P 10T 1 3567 !
' 4 sangatSewju i 191 ! 6367
| B | Pamphlet ataw papan b Sanpa Tidak Setuju A

I + permbentahban cukup 2 Tidak Sctuju 14 | 467

! 'tersedia dan teehibat baik 0 30 Sefwjo P4 1333
L e 14 SangmSewyu | 246 5 8240 |

Sunber: Data_imr'ne}mﬂh

Berdasackan pada pemielasan tabel 53 vang manvatakan bahwa szcars
kessluruban  dimensi kuaditas jasaz dapat wemoenchi  hargpan-harapan  nasabah
tabunpsn mandin, sebinapa persepsi mereka werhadap dimens kualitas f@sa Tabungan
mandiri sangat baik. Uniek lehth memsshami ek mendalam maka perjelasan
Berkutnsa akan diorikan Satu persaty tanggapan nasabah terhadap dimensi Kualilas
Jasa Lersebot, dengan maksud uttuk memperigiam analiss kualitas jasa tabungan
mandirl pada bank mandir dy Kota Kendara.

Tabel 5 ¥ menjclaskan babwa ttem-item mdscaio dan varabed tengble sevara
Leseluruhan memberskan penilaian vang sangat baik terhadap kualitas jasa bank
mandin. flem nndikator vane kuranp batk dindbal odel sehagian responden adabah
kondist papan pemberitabuae atau pamplet vang kurang haik, hal ini dekaretakan
napan pembermahuan tdak membendan daya tanik, schoggs demon sanizat Luranp
membortkan mratiat kepada nasabahnya, Scdangkan stem indicator lamnva sebagian
mesar nasabah mempersepsikan sangat batk dalan artn baboa kualoes jasa pada

Simena tareible scedra keselmahan telah dapat memendha harzpan nasabal,
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Kondisi yang dipertibatkan pada wbel 3.8 membuktikan bahwa hank mandir,
sebagai bank vang mempunyal kapitalisasi terbesar & Asia memiliki standar kuahitas
jasa vanp jelas, dan dalam penerspannya sangal proicssional. Persepst nasabah aas
bukti fisik ini tidak rerlepas dan upaya bank mandin untuk memadi kank yang
terpeercayy dat terbaik.

543 I'ersepi wasabah lentang Kuglitas Jasa Tabungan Mandiri Pada

[Hmenst Reliabiliiy

Hasil ienppapan-persepst 30K rosponden nasabah lentang buahts  pasa
tabungun manclin vane diswsaban  terhadap crapat Katepori palihan mulan darl
kutegan sangat wdad setupy iskor |} osampal deogan sangat sctuju (skor 43 maka
diperoleh gambaran menpena bealdas jasa tabangan mardicl dirasakan uniok seqop
et mdukator dalam dimens reliability scbacaimana diperlibathan dalam dabel 5.9

Tahel 5.9
Persepsi Responden Tentang

IYimensi Ketighilfty Tabumean Mamdiri
i hota Keadar

Responden |

Cho . Thmens Rualias faga 1 Tanggapan - Frek ;o Y%
I ' Petugas membrikin L Sanpat Tudak Setbu - -
; pebay anan vanp 1epial 12 Tidak Setoju 1 033
. ~ kepady masabah (X201 3.0 Setugu pou2 oo,
. e e 14 SappatSengn 197 | 6547
2 ' Keakuratan ialormas i I Sangat Tedak Sengu - -0 -
! vang dhibecikan hepmda - 20 Tadak Selwu P 167 !
nasabah X2 PR Setuu ;15 2500
C .~ i4 SangmSewu . 220 17333
3 P Kemudahsn daisms o Dadiagal Tadan b -
Cpropes penddlbanan wnlah 30 Didak hengn .- -
Cimenad: nasahah LTI L

It

fobungar mandiz IR 5y 4 Sangat Belye 8 05 BR3SC
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4~ Kemudahan dalam “T1.” Sangat Tidak "':l.’.‘.'lLlju -

|

! proscs perusmbnlan dan 2. Tidak Setuju , 5 | 1,67 |
| penyciotan dana 3 Betuju W1 | 3367 |

: | wbungan (k2.4) 4. Sanpat Setuju 144 A4 fa?

San l:k:r ‘Data primer Cndah
Berdasarkan tabel 3 9 menjelaskan bahwa rata-rata responden mempersepsikan
dengan baik item indicator refrafday, bal ine meonnjukkan bahwa kualitas jasa
ahungan mandin vang djanpkan ielah dapat memenuh harapan-harapan nasakal
atau harapen nasabah sesuar dengan kenyataan yang mereka wenima Berdasarkan
jawaban responden terschut dapat disimpulkan bahwa  pihak mangpemen bank
mandin sebaikmea ey memperabankan kuaiitas jasa pace variabel ol meskeput
ada beberapa rospondsn vang menyatakan ketidakseluyuan mercka Lerhadap beberapa
itemn dars variatel it narsun hal tersebut dapat saa werjed dikarenakan siuas) dan
kondisi responden pada saat .
8.4.4. Persepsi Nasabah Tentang Kualitas Jasa Tabungan Mandin Pada
Dimensi Responsiveness
Hasil anggaparpersepst 390 responden nasabah tabungan mandio tentang
kuahtas yasa bank mandiri vang dirasakan  Lerhadagy empat katcgorn pilihan fulal
dan kategort sangar idak sctapu (skor 13 sampal dengan saneat senyu (skor 41, maka
diperaleh pambaran mengenal kualias jass bank mandin vang dirasakan wntok setap
ilem indikatar dalam dimensi respongivencss sebagaimana dipedthatkan dalam abel

!
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Tabel 5.10
Fersepsi Respooden Terhadap
Dimensi Respansivensss Tubungan Maondin

____ DiKata Kendari __ __ o
P | [ & HEEEJII'C' n_|
| No | _Dimensi Kualitas Jasa | Tanggapan l Frck. b |
) _I Pcl:uga_ﬂ v memberikan 1 Sangal Tidak "u:iu:u !

| | pclayanaen vang wpat "2 Tidak Scluru | LN _-3-

| i kepada naxabah (€3.17 13, Setuu | 126 . 34,00

54. Sangal Seluju o160 8567
| : | i

! 2 . Kcakuratan infomas b Sangar Tidak Seqwu E - -

“yang dhberikan kepada 120 Tidak Setajy 4 133
_ | nasabah (K307 3. Setuju 1 | 37,00 |
L 14 SangarSetwn _ 135 ' 6167

Sumbes © data primer, diokah

Herdusarkan tabel & [ membernkan gambaran babwa pelavanan jasa lentang
kecopalungeapan pelugas dalaem membertkan pelavanan vane tepat, sesuan dengan
apa yang diharapkun olch nasabah sehingea sebaprao hesar oasabab murespon dengan
baik svtiap item perovataan vane dibenkan, Hal an dikaecnakan petugas bank sceara
maksimal borupava untuk membenkan layanan lepsl waktu dan membenkan
infommas) seakurdl murggin sehingga nasabgh ndak merase dirugikan jika terjadi
perubahan-perubatian. lderdasarkan jawsban responden terscbui dapat disimpulkan
bahwa pihak manajemun sebartknyE lebith memperhattkan ketepatyn pelayanan kepada
nasapah karena masih ada beberapa responden vang merasakan bahwa mercka udak
wrlavani dengan jepd) sy masth enadi beberapa Lesalahan dalam pelavaanan

(ersehu.

Tesis Analisis Pengaruh Persepsi ... Herdiyanto Husain



ADLN - Perpustakaan Universitas Airlangga

11

5.4.5. Persepsi Nasahah Tetang Kuaditas Jasa Tabungzn Mandir: Pada Dimensi
Assurance

Hasit tangpapan‘perscpsi 300 responden rasabah tabungan temang kualitas
jasa bank mandirl vang dirasakan  terhadap empat kalggor piiben mulai dan
kateror] sanpgal tdak setuju (skor 1) sampal dengan sangat setuju (skor 4, maka
diperoleh pambaran mengenai kualttas jasa bank mandin vang dirmsakan untuk seliap
itern indikator dalam dimensi essurance sehagaimana diperlihatkan dalam tabel 5 1

Tubal 5.11
Cersepsi Reponden Terbadap

Iimetsi Astrance Tabunean Mandiri
4 Kota Kendari

B -, Responden
ch Emenst Bualitas tasa ~ Tangwapan  Frek [ %

1 Perupas ramah dalam . Sangat Tidak Setujn | - -
mynerana penpadoarn 20 Tidak Setgu i3 RV
nasabah 3. Hetuu l A7 - 2333

o - t4 0 Sanpal Setuju 230 TeeT

I Reputas bank wang baik | L Saneal Tidak Setujw © -, -

2 Tidak Setau oy 100 |
3 Setuju g0 2047 |

% SomgwSengu__ | 8 6933 |
Roemmampuan karvawan . Sangal Tidak Sewpo 0+ - —_
dalam mengalas 2. lidak setuju - -
ganeuan ks P SBelkgu CoBw . 29AT

4 Sanyal Sewgy 211 - TnaEl
1. Sangal Tidak Setuju - -

]
3

4 Pelugas bank selalu |
|
1

' bersikap supsn kepada Tidak Neryu I - -
nasabah Setuju | 104 3467
o ~ 4. Sanjal Selnu BRI Rk
5 Tetugas bark nremiliki Sangrar Tidak Setuju -y e

l.

pengetiiuan yang luas 2. "Nidak Sehgu Lo -
* dalum menjawaks 3 hetuu I b4 . 3]

__. i feramaan nassbab 4 Sangat Setuju | S 68,

Sumber  [Dana promer dualish

3
3

| a
had Sed
'
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Berdusarkan iabel 511 menggambarkan bakwa secara kesefurahan responden
menilal variabel ini gangat batk. Hal ini menunjukkan bahwa porsepsi responden
tenlany tem-ilem penyatsan lerscbut sesuai dengan apa yang mereka rasakan atau
terima. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa kualitas jasa tabungan mandLr
pada dimensi wsseradoe sudah baik dan ssbaiknya iorus dipertahankan.

5.4.6. Persepsi Nasahzh Tenrang Kualicas Jasa Tabungan Maodiri Pada Limensi

Emparhr

Hasil tangeaparpersepss 300 responden nasabah wbungan manden tentang
kualttas jusa bank mandirl vanp drasakan  werhadap empat kategon pilihan muda
dart katcgon sangat Udak selutu (skor 1) sampal dengan sangal scluju ($hor 4, maks
diperaleh gambaran menrenai kuaditas jase hank mandin vang dirasakan untuk sctiap
itoty indikator dalam dimenst emparfiy sebapaimana diperlvhalkan dalam tebel 512

Tabci 5,12

Fersepsi Rependen Terhadap
_ Dimensi Emplaty Tabungan Mandiri Th Kota kendari

: ~ Eesponden -
Mo Ddimenst KuabtesJasa 1 Tangespan  jFrek !t %o
1 Bank menvodiakan t Sangar Tidal Setuju TR
petwyras keamanan hila 2. Tidak Sewgu 3000 gt
" dibinuhkan olch masababh 30 Sely 126 | 42,00
. L 14, Sangat Serujy - m bsron
2 Puetupes mempethatthan 1 Sanpal Tiduk Seuge | - -
nasabahnsa secara pread) - 2 Tidak Seluu I TV |
13, Seteju 105 | 354K
L LA SangatSewn 192 6400
3 Petusas bank selalu | 1 Sangat Tedak Setuju v - 5 -
remahazm kebulehan 2. Tidak Selujo 2 | a7
. . hassbahnya 3. Netuju oyl | 30353
: 4 Sangat Setuju Y < XV

Sumbir : Skata T ﬁ-h'n
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Berdasarkan tabel 5.12 menggambarkan bahwa sebagien besar responden
menyatakan samgat sctuju terhadap item pernyatasn dalam vanizbel ini, hal ini
menunjukkan behwa kualitas jaa pada dimensi ini telzh sesuai dengan apa yang
diharapkan aleh para responden dalam hal ini adalah nasabah tabungam mandin.
54.7. Kepuasan MNasabah Tahuagan Maadiri Tentang Kuaditas Jass Bank
Mandiri

Dalam mengukur varabel ni dilzkukan dengan  mentinta  tangpapan
responden tentang nilai kepuasan yang iz terima. Pengukuran dilakukan dengan
mengpunakan skala Likert. Adapun anggapan konsumen terhadap nilal kepuasan
tersebur dapat dilvhal pada Tabel 5.13.

Tabel 5.23
Persepsi Konsumen Terhadap Nilai Kepnasan
Yang diterima dari Kpalitas Jasa Tebungean Mandiri
i Kaota Kendari

[ Ne ._i“ Tabungan Mandici
! Indikator | Tanggapan | Frek. %

; _ ,
1 | Kepuasan ‘1. Sangat Tidak puas - -

i wcijadap seluruh - 2, Tidak Puas - - |
i i pelayanan yang 3. Puas | 78 26,008 |
| 1 diberikan |4, Samgat Puss | 236 | 7400% |

Sumber: Crata primer, diciah

Berdasarkan abel .13 menjelaskan bahwa nasabah secara keseluruhan sangat
puas terhadap pelavan jasa yang mereka tenima. Sebagaimana ynag terunghkap dalam
jawahan responden pada sclizp ditnensi, dimana sebagian besar responden merasakar

pelayan jasa mbungan mandin sesuai dengan apa yang mereka harapkan, hal ini dapat
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disingkronkan dcngan hasil jawaban responden terhadap kepaasan mereka  sepertd
vang terhhat delem whel 5 13

Tabel §.13 jupa menjelaskan bahwa ketka responden merasa bahwa kualitas
jasa v7ang mercka lerima sesudi dengan harapan-harsoan mereka maka mercka akan
merasa puas. Kondist inl sejalan dengan pengertian kepuasan sepenti vang terangkap
dalam pembahazan-pembahasan sehelommya.
£.4.5. Persepsi Nasahah Tabungan Mandiri tentang Purchase Intention di Bank

Maadiri

LIntuk mengetabw anggapan responden tenlany apakah nasabah labungan
hemeat yntuk melanpuikan menabung di hank mandin dapat diliba darf jawaban aias
pernyvatasn yang diberkar. Dalam mengukur vanabel ini dilakukan dcngan meminta
tangeapan responden tentang keinginan meccka untuk melanjutkan menggunakan jasa
tabungan di bank mandin atan purckese isteston. Pongukuran dilakukan dengan
menggeunakan skala Liker. Adepun langgapan naszhah terhadap prrofose seferien
ersebut dapat dilibal pada tabe] 5 74

Tabel 5.14.
Persipsi Masabah Tabuersan Mandir

Tentznp Purcfuse fniension
Ui Bunk Magdiri

 No | . Responden
Michikarar | langrapan c Tk ;0 %A

1 Miat untuk 1 Sanpm Tidak Sctmu - : - |
+ mehenaskan 12 Tiduk Setogu v . ; -

| megjadi oasabah | 3. Setgju P54 1800

i | 4. Sangat Setwju_ P48 B0 |

Sumber: Lata pri mer, divlal

Tesis Analisis Pengaruh Persepsi ... Herdiyanto Husain



ADLN - Perpustakaan Universitas Airlangga
T

Berdasarkan tabel 5.14 menjelaskan bahwa respanden sciclah merasakan
kyalitas jasa tabungan mandiri di bank mandin merska nomita untuk melanjulkan
mienjadi nasabah tabungan mnadini. Hal ini dapat dilihat dar fawaban responden yang
§2% dan responden menyaakan bernial untuk melanjuilkan menjadi nasabah, Sikap
responden ini ssuas dengan pemahaman yanyg dikemukakan eleh Oliver dalam
Crogin yang menvalakan bahwa parcitase infenfion konsumen tenadi ketika mereka
sudah merasakan suatu produksasa ataw ada pengalaman awal mercka dengan
penvedia jasa. Pengalaman awal denpan pentedia jasa i adalab kualims pelayarun
1as5a 1ty sendin,

Dengan  demikian  dapat  disimpulkan bahwa  preechase adeniton (0l
melanjutkan memad nasabali nasabah iabungan teradi ketika mercka elab
merasakan kualilas jasa iabungan mandicl di bank mandin.

5.5. Normalitas Data

Norrnalitas data dapal diufi dengan melhint gambar histogram data atau diuji
dengan metode-metode statisuk. Mila siatistik untuk mengwr normalitas disebut =
vrfue. Bala milal z labih besar dag mlai ke, maka dapat diduga bahwa distoibus
data adalah tdak wormal Nilai krios dapatl ditentokan  berdasarkan  Umghat
sipnifikanst yanyg dikchendski. Wilai kntis yang umumnya dipunakan adaiah nilac
kritts sebesar [L96 vapp beraru babwa asumsi normalias ditolak pada Gngka

sigmufikaog (.03 (5%
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Tabet 5.05
. _Normalitas Dats
Varishel | Skewness | Xuntosis |

I
! H1.1 1,188 (0.065
| ¥12 0.94% [-1.117 |
| M13 . .93 i-1,151
| X1.4 1-1.125 43247
ol <571 1 -1 688
ALK 1,18 RIGE
M2 -0 T Ea2l
vl EIReR! -).754
P23 Lyl -1 184 !
VK24 | 00,777 : 0 RSE
PR P A R03 0459 i
i X312 532 -1.57% :
e 912 ) 184 |
i -0 A3T L 0TH .
xd 3 0 Tty .-1.155 :
X4 4 -0 556 | -1 705
Wd s - G54 ;41 R29
x5l -1 853 Ca1.333 !
ne 3 IR AT o QRT '
X573 | 41715 i -0 S&d
Kepuasan « -1 356 ! 0555

| Purchase + -0.905 | 093 !

.Suml"_'ner : .[..arnpiran v
Herdasarkan tabel 5 15 ersehut distas, membenkan gambaran bahwa mikar skewness
dan nila &urcesn derada pada posisi disteibse nomal. dimana oilan Shewncesy semia
herada < 3.0 dengan tingkal sipalikansi sebesar 1,96 pada uju dua ekor untuk samped
hesar denpan feved of segmdftoant Sebesar 5%. [engan demikian dala penelivan ind

berdistribus) pormal
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56. Uji Goodoess of Fit Index

Seperti vang telzh dijelaskan pada bab sebeluminya bahwa untuk mengetahui
apakah model dalam penelitian £ (sesuai) atzu dak fir model maka perju dilakukan
berbagai uji madel. Penentuan besamya fif index vang dapat ditenma adalah sebesar
atau sama dengan nilai e of volfwenya Berdasarkan hasil analisis pada program lisrel
£.30, maka model yang diusulkan dalam penelitian ini menunjukian close fin index,
dimana nilzinya dapat dilikit pada hasil print om Lisre] .30 yang menujukkan chi-
square mempuryai nilai 0000 atay niali yang dihacapkan dan RMSEA juga
menunjukkan nilai 000K lebih kecil dan nilai cor of wefuesia sebesar 0,08, Sehingga
dengan demikian model 1 dapat diterima dan dapat dilanjutkan untak dianalisis.
5.6, Analisis Hasil Penelitian

Has pengujian dengan menggunakan mewode path arafysis ditemukan bahwa
persepsi mahasiswa leatang kualitas jasa tabunpan mandini pada dimensi iongrile,
refiabiity. respoviveness, assurance dan emperfty secara bersama-sama memberikan
pengaruh vang sangal sigmifikan techadap kepuasan nasabuh padz Bank Mandin di
Kot kendan,

Pada Gambar 2 (Lembaran berskutnya) disgram jalue vang menjelaskan
hubungzn sntara dimenst kualitas jass dengan kepuasan nasabah dan parchose
wrenrion. Model ini merupakan model recursive svsfem, karcha jalumya berjalan satu
arah. Peubah-peubah x1, x2, x5, x4, dan x5 adalah peubah-peubah cxogenons yally
pevbah-peubah yang tidak dipengarubi oleh peubah-poubah lain di datam model.

Sedanpkan y1 dan y2 adalah peubah-peubah emdogenmus yaiy peubah-peubab vang
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dipengaruhi  olch  pechah-pesbab  lain didalam model.  Peubab  cxogomons
mempehgarehi  pevbah endigenrs sedangkan peubah-peubah emdogenous dapat
mempengaruhr  peabai-pesbak  enefogencus linnya,  Peubah-poubah  crngenete
wrhadap peubah esdugenoms duandat dengan  koefisicorkoelisien y  (ammu),
sedatukan Tenparuh crdigenons lerhadap variabel endoperous lainnya ditanda
denpan keelisien-koeltsion b (here).

GAMBAR 5.1

Hubungan Penparch Dimensi Kuaiitas Jasa Dengan Kepossan dan Prerchase
fntention

s
Kepuasan {Y1)
B2 7 (‘

\ Purelise i

Tanyuble |21

Helvability (X2}

Hesponsivencss
(X3

Intention § % 2]

\ Assyrance {X4] |

‘ Famyprathie {X35)
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arah. Peubah-peubah x1, x2, x3, x4, dan x5 adaiah peubah-peubah exogemans yaitu
pcubah-peubah yang tidak dipengaruhi oleh peubah-peubah lain di dalam modal.
Sedangkan v] dan y2 adalah pevbah-peubah smidugennuy yailu peubah-poubah vang
dipcngarehi olch  peubsh-peubah  lgin didalam  model  Peobah  exopemow
mempenganuhe  peubah endoprerows sedangkan peubsh-poubah eadigenos dapat
mempengaruhi  peubah-poubah  eadugeromny lainnyva Peuhah-peabah  exogerouy
tethadap peubah crdiwcmes ditandar dengan koefisien-kocfision ¢ [gomemer),
walunpkan pengarol codogedats terhadap varabel ewdrencsts lainnva ditandal
dengan kochisien-kochisien fb [Aesia),
5.6.1, Pengaruh Lanpsupy THmensi Koalitas Jasa Tabungan Mandin Terbadap
hepuasan Nasahah

Burlasarkan hasl pada hesd anabisis vanp dilakukan dengsn menggunakan
analisis jslur maka dapat dehitung bubungan pengarsh vanzbel cxopenons terhadap
variabel erfogenous dan vanabel crdfogenows sstu derthadap variabel cmefugencms
laimsiya, I'engansh tersehut berupa penparuh langsung. penparuh tdak lanpsung dan
pengaruh total varabel vrogenons dan vartabel emdupemons. Untuk tebih felasnya

ki diapat dilshal pasla whwel benkut
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Tahel 5.14
Penparuh lapgsung Dimensi Kupalitas Jasa Tabuogan Mandiri
Terhadap Kepuasan Nasabzh dao Purchase Intention

Vanabel | Varighel Exopen _ .
Fadogen | T E!ble | Rehabilicy | Responsivencss | Assurabce | Empathy | Kepuasan
S kepuasan - AL1F 01, (A 035 b nar i -
i : .
I R R (X & R LA 14 -
. H " 1
! 1]
; 192 0 fsn >4 | owe ' oaoer P - |
| Purchiase 1= nos 00 0s 0.27 03z |
, [nLeatmarn | ' )
! | o1y 'y SRR ALY W l i€ 17
167 r S 217 347 ' Fee 0w

Sumber - Hasil Analisid luopivl 1V
Praey wabel 515 vwiped sarh caaliss vang dihasdkan olch Lisrel 530 pada
lamspiran 1V, dapat dielaskan bahwa vanabe]l daeagidde (81) mempunyn pemgaral
lanusunp terhadap kepuasen (Y2 sebesar (013 yany berar babwa setiap kenaikan |
satuan kualitas (asa paca variabel epigfle akan memngkatkan kepuasan nasahah
sebesar 0,13 detgan angeapan bahwa vanabel lannya telap. Scdanphan nlal &vedi
rebesar 1,12 dan nlan -robed sebasar 156 Dengan demkian varabel fmgeffe tulak
berpengaruh secaza signifhan lerhadap keprlaoan.

Pada vamabel refiesfal memgunyar pengaruh langswag secara positd werhaedap
kepuasan nasabah sebosar 009 yany berari babwa sctiap kenaikanpeourutan 1
satuan kualitas jase pada vanabel redicebaiy akan berpengarub rerhadap hepuasan
rasabab sebesar 009, demean angpapan varahe] ain etap, Nila t-ewlee selesar
056 dan milar ¢fabed sebesn 196, Dengan demikisn  dapat deimpulkan babwa

variabel redifefny Cidab mempunvai penpacuh sgnifihan terhadap kepuasao rasabah,
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dimana pifal f-vafue lelh kecil dari milat f~fahel (096 < [ 99) Selanjuinya penpacuh
langsung alww koclisien represi jalur vanabel respoeovenciy lerhadap Kepuasan
nazabah sebesar 0,33, yang berart; bahwa sehizp kenatkan/penurunan 1 satuan
vanabel rexporsivencss akan mengakibalkan kensikanpenurunan kepuassn nasabah
sebesar 033, sedangkan mla vave selesa 2,14 dap nilal rrebed schesar 1946,
Dengan demnkian vanabel reaposisencss menunjukkan peogareh yang sipnefikan
terhadap kepuasan, dimang misli f-vofee lebh besar dari milan d-eabed (2,14 = ] 9]
Demikian hatnva denwan sanabel  asvermes vang  mampiiyan  pebgaith
lamgsune  terhadap kepuasan  sehesar QU2 wvang  bemm bahwa  seliap
kemarkan‘penwrunan | calwsh varsabe]  cvewrasce akan mengakihatkian
kenakan penuronan kepuasan nasabah dengan asumsi vanabel faen tetap, Scdangkan
milan r-vpfur sehesar 0 1% dan fetafed schesar 1960 Denpan demikian dapan
dessimpulkan bahwa  vanabel averarce wdak memponyal penparth signebikan
terhacdap kepuatan nasabab. hal i dapan dilihat dan nilan fvd'oy lobib kel dan mila
frafed (-0FY -0 1 B6) Kemudian pada vareabe! emypaeriic mempunyat pengaruh
langsung scecara pasitd scbesar U007 vang berartl bahwa setiap kenakan penurunan
sebesar | osatwan mila vanabel empedne akan menpakibatkan Leaakappenuronan
nilsr kepuasan nasabah sebesar 001 sedangkan nilal r-vadwe schesar 0,04 dan mila 4=
tabed sebesar 1,94 Dapanl dismgnilkan bahwa vamabel eogmarie mempianyal pengatah
vang tidak sigrufikan terhadap kepuacan nasabah, hal im0 dapat dilihal dao mlal

fowdfue bebih Besar dan nulad -rofed sebesar 1 9A (004 < | 9489,
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Herdasarkan tabel 516 dapat dijelaskan bahwa pengaruh langsung kualitas jasa
abungan mandini 1erhadap purchese meention nasabah. Dimensi kuzhtas jas pada
variabe| runpude mempunvai pengarbh langsune secara postil terhadap preofiose
intestion scbesar 050, yang berani bahwa sctiap kenailkan‘penurunan sebesar |
saluan hila variabel fenprbie akan mengakibatkan kenaikanmenunuman nilan puerchiase
cmtention sebesar 0,50 sedanvkan wilal fvefee schesar 4,67 dan mibal r-fabef sebesar
196, Dapat disnmpulkan babwa  varjabel sampeatde mempunyal pengaruh vang
staniikan terhadap prrchise pmterrons nasaiizh, hal in dapat diliban dan mila e
lebih besar dari milai f-reebed sohosar |90 (467 = [ %6 Selanjutnya pada vaoabel
reducfidie mempunvai penmarub lanpsunpy secara positil sebesar 028 vang berand
hahwa sctigp kenaikan penurunan sebesar | osatuan nilad vartabel refradeime akan
mengakibatkan kenaikanpenurunan nilal percfioce mtention nasabah sebesar (028
sedanpkan nilai t-value subesar 2,01 dan nilar s-rabe schesar | 96. Dapat disempulkan
bahwa  varabel refbdin mempunyal pengarnh yang signefikan terhadap guechase
swdcettion nasabah. hal i Japar dilihat dan nilai fvedfie lebih besar Jdan nulan  -faded
{2001~ g Padu vanabel pesponsivencss memponal peoganeh langseng secara
positif techadap  prrchane  meeanon sebesar 030 vang berartl bahwa  sebap
kenaikanipenyrunan  sehesar | satuan nilai variabel  respesianvencas skan
menpakibatkan kenaikan penurunan mlan purchase eatton sebesar 0,30 sedangkan
nilai s sebesar 2002 dan milai taebe! sohesar 1.5 Dapat disempulkan babwa

vuriabiel roaprees ey mempune peogacah vang sgmifhan terhadap prrclose
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infenton nasabah, hal ini dapal dilihat darc nilar -vafue lebih besar dari nilai -dobed
(2.12 = 1.56]

Pada variabel Asyurence mempunyai pengarull langaung secara positif tethadap
purchose mbterton sehesar 38 yang berarl bahwa seltap kensikat'penununan
sehesar 1 satuan milad vanabeal assururce akan mengakibakan kenatkan/pengnonan
milal purcfiie arertrn sebesar 038, sedanekan nula vl sebesar 3,47 dan nila
i-fehed Sebesar 196, Dapat disimpulkan bahwa  variabel avsproamce mentpunyss
pongarull vang sipgnifikan torkadap kepuasan nasabah, hal o dapet dilthat dare niai
fevefue lolbah hespr dan milan I-fuhed (347 > L% kcmudian pada variabel
ety MCMPURYAL Pengarinh langsung secars poat] sehesar 03T, vang berart
bahwa seliap kenaikan penuconat sebesar |osatuan arlar vanabel eporiny dkan
mengakibatkan kenadkanspenurunan nilai prrchase mreaion sebesar 037 sedangkan
nilai i-vedme schesar 306 dan nilad f-frhel seboesar 196 Dapar disimpulkan bahwa
variabel emporn mempunyval pengaroh vang sienufikan terhadap purchase imtemton
masabah. hal ind dapat dilchar dan tilai s-wefee lebih besar dani mlan ereibed (306 =
| 94

RBerdasarkan tabet 5 16 puga dapal dilihat bahwa vaciabel kepuasin jugd
membenkar penganh vang positifl terhadap parclizoe wrrewion nasabah sebesar 0,52
dan sekaligus membenkan pengaruh yang sipnetikan, dimang nidag -valdenya sehesan

247 vany |ebib besar 3an mila -tabel sebesar 196,
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5,62, Analiskh Pengaruh Tidak Langsomp Dimsensi Kualitas Jasa Terbadap

Purchkase fntention

Uniuk mengetahyt apakah vanabel-variabel dalam  dimensi  servgual
mempunyal pengaruh tidak langsung terhadap purchete inferion nasabah, maka nila
koefisien gamme dikalikan denpan nilai koefisien beta, sehingga hasilnya akan
diperoleh besamya pengaruh nidak langiung dimenst xervguod lerhadap purchase
inrertion, Milat koehsien regresi et sebesar .32 [lihat lampiman IV, kocfisien beta),
imaka dimenst senvgual yang terdin dan dangifde, relinbifity, responyvemess,
asspravce  dan  empuifly, melahi  variabe]l  sdervenstg vaitu kepaasan (Y1)
memberikan milai yang berarll wrhadap purchose infension, vang berani bahwa
nasgbah tabungan mandin dalany menilai purchiase imerhion mereka dipengaruhi oleh
besar keclinyanya tingkal kKepuasan mereka Untuk lebih jelasnya hasil perhitungan
dapat dilihat pada tabal benkut :

Tabel 5.17

Peagaruh Tidak Langsung Dimensi Kualitas Jasi
—_ Terhadap Purchase Intension

| No Hubupgan Var. : iila koefisien Hasil

' fxopenonsdan Var. | Gamina dan nila

| Erndagenous ; kocfisicn Beta

P X1 — ¥1—Y2 0,13 x0.32 0,04
L2 X2 = Y ]—=Y1 ‘ 009 x 0,32 0,03

| 3| X3—vi=v2 | 033 x032 R I
C4 X4 — Y12 | 002 10352 =01

[ A X —¥]—=Y2 | 0,01 x0,32 0,00 |
1 I

Sumbear : Data diclah

Tesis Analisis Pengaruh Persepsi ... Herdiyanto Husain



ADLN - Perpustakaan Universitas Airlangga

k]

Eerdasarkan label 5 17 menunjukkan bahwa pengarush dimensi service quiy yang,
lepdiri duri variabel iapgrbie, relobiiy. resporsivess, dssuromce dan cmpatiy
masing-masing membenkan pengaruh secaca udzk langsung terhadap purchcse
intenirenr melaln vaoabel kepuasan. Dengan demikian dapat disimpuelkan bahwa
nasabah tabungan mandin bermiat untuk melanjutkan atan tidak melanputkan menjadi
nasabah 1abunean mandin dipengaruhn oleh kepoasan vang mereka torma.
£.6.0, Peogarnh Total Kualitas Jusa Tabungan Mandiri Terhadap Kepussan

dan Purchase Inigniinm

Penpanuh total kualitas jass nasalah tabungan mandin erhadap kepuasan dan
parciteve tenter dapanl diperelch melalui penyumlahan peogaruh langsong kualilas
Jasa labungan maedins dan penparuh tidak langsunge kualuas jaw tabuangan mandi.
Burdasarkan hasi] perhifunpan pengaruh tidak  langsung  seperii yang  telsh
dikcmukakan sebelumnya bahwa ada pengarah tidak langsung kualias pasa tabungan
mandint terhadap porchase sarennor mercka melalu vanabel reiervenimg yai
kepuasan (Yis Vnwh lebih jeiasnyva pengacud total kualitas jasa terhadap kepuasan
dan purefose witemon dapat dilihat pada tabel 518

Tahel %1%

Pengarch Tetal Kualitas Jasa Tabuogan Mandiri
LTerbadap Kepuasan Dan Purchase Infention

Variahel ! o Variabel 1-xopenous _ . _
_ Endogenows_ Tangible | Reliability  Respumsiveness  Assurance Fmpathy
Tepuasan_ 3 o093 T Y

Purchase 54 1,31 RIXH | §h.2R (3.3%
, bnterion L e ey
sumtber  Laraperan 1Y
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Herdasarkan tabcl 5,18 dapa dijelaskan bahwa kuzlilas jasa secara kescluruhan
memberikan penguruh tidak lzagsung terhadap purchase imtention nasabah melalvi
varabel kepussan, yang berari bahwa tingkat keinginan ateu maksud melanutkan
menjadi nasabah tabungan mandiri sccara lidak langsung dipenparuhi oleh tinghkat

kcpuasan yang mercka peroleh.

Tabel 5.1%

Pengaruh Tolal Kepuasan Nasabah terhadap
.— — Purchase Imeation
! : Varabel E i
1 Yanabel Hunabel Eadogen |
| Findogien i Kepuasan Furchase ;
LT ntention
Repuasan __ [ - 1 .- _|
i Fruechase : 0,32 : -
ntepten | ]

Sumber . Lampiran [¥
Berdasarkan wbel 519 menunfukkan babwa pengatrub tol antera variabel kepuazsan
ierhadap vanabel purchase imention sebesar 0,32 yang beradi bahwa schap Kendikao
satu gatuan tinekal kepuasan nasabah maks akan menambah keingman nasabah untuk
tetap melanjutkan meojadi nasabgh tabungan mandin sebesar 0320 Hal om
menuniukkan bahwa rerdapat hebunpan vang posistil foalic Ttekat Kepuasan
nasabah densan prerefiese smgentroen mereka
5.7, Perbuktian 1liputesis
1. Pembukiian Hipotesis Pertama
Hipotesis pertama menyatakan bahwa ads penparuh sienifikan amard «arjabe|

goiinihde terhadap kepoasun.,
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Ddengan menggunakan analsis parh pada fevel of sigmifikans sehesar 0,05,
untuk ujl dua arah (rwo el fest]) dengan nilal 1abel sebesar 1,96
Berdasarkan (abel 5 16 bahwa nilai rvefue wnmk dimense ramgeide scbesar
112 letuh kecil dari nilai f-tobef sebesar 196 atan 1,12 < | 96, yang berarti
bahwa variabel sagrhle mempunyal penparuh vang bdak signifikan 1erhadap

Eepuasan, dengan denkian hipetesis ini dapa dutolak.

]

Pembuktian Hipotesis Kedua

Hipotesrs kedua menvatakan bahwa ada hubunpan stenifikan antara variabel
rofiwshedity dongan kepuasan, Sama dengan hipotesis pentama pengujcan
dilabukan denpan membandingkan fovaha denpan Mol Nilal v
dimenst Fefrafifine schesar (1,36 Jebnh ket dare nadas t-tabel sebosar 196 00,56
< | 96} vang beram bhahwa varabel refiafofine mempunyal pengaruh yany
nfak sigmifikan 1erhadap kepuasan nasabab, dengsn demikian hipotesis i
ditenima.

3. Pembbktian Flipotesis keiga

Hipotesis ketiga menyatakan babhwa ada hubungan signéfikan antara vanabel
respormnieaesy dengan kepuasan nassbah, Sama dengan hipotesis pertama
pengyjian dilakukan denuen membandingkan rovelte denpan f-fabel. Nilan -
varfue dimenst resporseaeas sehesar 2004 lehil besar dan nian -febed
sehosar 1,96, karena milai f-vefue dare vartabel pespersivesass lebih kecil dan
nilar f-fahed maka vanabel respopsreeness iduk mempenyal pengaruh yang

signifikan terhadap kepuasan natabah, degan demikian hepotesis ini diterima.
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4 Pembukiian Hipotesiz K.eempal
Hipolesis kesmpat menyalakan hahwa ada hubungan stgmifikan antara
variabel Asswrance depgan kRepuasan. Milap rvafues Vanabel aoswrance
sehesar <019 lebih kecil dan nilai frepe! sebesar |96 (0,19 < 1.96), vang
berarti bahwa variabel Assgramoe tidek mempunyai pengaruh yang signifikan
terhadap kepuasan nasabah, dengan demikian hipotests ind ditolak,

5. Pembukiian [Hipotesis Kelima
ITipotesis kelima menyatakan bahwa ada pengarub sipnifikan antara vanabel
emparky dengan kepuasan Milal fvafwes variabel empodn: sebesar 0004 [eheh
Lecil dart milar S-fohed schesar |96 (0404 < 1 98] vanp berarli bahwa vanabel
empathy flidak mempunyal pengaruh yang sigmfikan terbadap kepuasan
nasazbah, denpan demikian hipotesis ini ditolak.

& Pembuktian Hipotesis Keenam
Hipolesis keenam menvatakan bahwa adz pengareh sigmiftkan antara vanabel
raragethle denaan purchose ratesuon. Nilai fwefves vanabel ranpible scbesar
457 Ichih besar dan nilay f-tahed sebesar 196 vang beranu bahwa vanabel
laogihle mempunvai pengareh vang signilikan terhadap purchase miction,
dengan demikian hipotesis i ditenma

7. Pembuktizn Hipotesis ketujuh
Hipotesis ketujuh menyatakan bahwa ada hubunean signifikan antara variaie]
refrahidy denuan purchase euternon, Pengupan hipotesis ini dilabukan

dengan membandingkan  fvetne denpan ctahed. Nl fovafies vaniabel
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rediabdey sebesar 201 lebih besar dari nilw t-tabel sebesar 1,96 atay £21 =
1,96, denpan demikian hipotesis i diterimna.

. Pcmbukiian Hipotesis Kedelapan
Hipotesis kedelapan menyatakan babwa ada hubupgan sipnifikan antara
vanabel responyveness dengan porchese mreatnst. Pengujian hipotesis imi
dilzkukan dengan mcmbandingkan ovofwe dengan ftehel  Milad rvoafies
vanabel resperrspveness scbesar 2,12 lebih besar dan pilai &~rabed schesar |90
atag 212 = 1,04, dengan demikan hepotesis i diteoma.

9. PPembukbian Hipotesis kesenthilan
Hipoiesis kesembilan menyaiakan babwva ada hubungan signifikan antara
sariadsel asswrunce dengan preechose  mresion, Pengapan il dhilskokan
dengan membandingkan -vefwe donpan (el Nilal s-vadues vaniabel
crsknrusee sebesar 347 Jahih Besar dacs mila r-radedf sebesar 1,56 atan -3, 89 -~
126, denean demikian hipotesis io0 dilenma.

10 Pernbuklian | lpoesis kesepu|ul
Hipotesis kesepuluh menyatakan bahwa ada hubungan sipnifikan antara
viariahe| emperfv dengan parchose ittearron Peneggjian ime dilakukan denpan
membandingkan fovafe denean f-fahel MNilai f-ogfees vanabel  copothn
sebesar 306 lebib kecil dan nilai -dabef schogsar 1,96 atay 3,06 =~ 1,96, dengan

demikian hupatesis ini ditenma.
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11. Pembukiian [Tipotests Kesebelas
Hipolesis kescbelas menvatakan bahwa ada hubungan sigmifikan antara
vanabel kepuasan dengan purchase iademtion. Penguiian imi dilakvkan dengan
membandingkan ~vafue dengan rrohel Nilai tvalues vanabel kepuasan
sebapai varizhel imerveming sebesac -0 .08 lebth kecil dari milar T-tabel

sebesar | 9% atau 0,08 + 1,96, dengan demikian hipotesis ini duolak.
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BAR VI
PEMEAIIASAN
6.5, Hasil Aesiisic Kualitas fasz Tabungano Maodiri Pada Baok Mandiri di Kota
Kendari.

Perscpsi  didefimskan  sebapar  peoses  dimana  individu  memilih,
mengorganisasikan, serta menwartikan stimulus yang diterima melzlu alat inderanya
menjadi susts makna Meskipun demikian, makna dan proses persepsi (Ersebut juga
dipengacufs oleh perpalaman masa Talu individu vamg bersanghuran. Ferseps
pelanpgan techadap preduk alau jasa berpengarch terhadap ungkat kepentingan
pelangean. kepuasan pelangean dan milad (Freddy Rangkuty | 2002) Puerseps
pelanggan terhadap kualitas jasa merupakan penilaisn menyvelunih atas keunggulan
suaty jasa (Kotler, 1997 1 11). Menurut Boulding et al. {1993) persepsi dipengznihi
aleh harapan sescorang dan pelayanan, juga pelavanan baru yang dijumpai. Sehingga
ada kemungkinan dua koosumen vang mengalamn pelayanan yang Same akan
memiliki persepsi komutatif veng berbeda dari pelavanan jika mercka memasuki
pelavanan wriebul dengan parapan vang berbeda

Denpan berdasarkan pemahaman terhadap konsep persepsi pelanggan terhadap
suaty kuzlitas jasa tersebut diatas maka dapat disbsun seatu alur pemikiran yang
bemntk tolak pada Fakta empink yake tenadi dilapangan. Hasil pengujian dengan
menggunakan metode perfr aoalvses ditemukan bahwa persepsi nasabah tabunwan

mandici temane kuzlias jasa bank manditi pada setiap dimensi memberikan milx

o[
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penparuh lanpsung. penparub Ddak banpsunge dan pengaruh total terbadap kepuasan
dan pacrchase wdfertson, Balk secara posilil maupun secara negatil.
6.1.1. Analisis Hasil Pengarub Diemensi Kualitas Jasa Tabungan Maodiri
terhadap Repuasan
Sehagaunana vang iclah <dibahas pada hab scbelumnys. hahwa Kuahtas jasa

lwhimpan mandirt vang dipeosepatkan oleh nisabuah membenkan hasil vane sangar
pagus, dimany tespanden sangat selun erhadap kualitas vang diberikan oleh prhak
Faank  [lsamping 1t hasil o seecdaces of A Wi vad mlan e Sy saima
denpan nol dan nilar RMSEA Jupa sams denuao oal vang berang bahwes model datam
penglilian i mene uhan g seder Sedatghan hasi anabiss duncnse Rualitas jass
1erhadan kepuassan dan g i e dapat dilbhac dan besamua milai koetisien
rewrest dan milan fvedte. dumane milas-milan tersebut menunjokkin hesamya penparh
langsunp. pengarun dak langsunp dan pengaceh total dan kewfiveer pati
merunpabkan alur-aler vang sasin selingga secara keseluruhan dapat dikatakan
Bahwa palur dimenst kualitiss asa masing-masing memjunyan hubungan jabur denpan
kepuasan  dan perefose et sena kepuasan dan purcheve megaton dengan
dermikian penclitan mi sejalan atas mendukung teoo-weon vang telah dikemukakan
aleh Parasuraman of al., Cronim [ Toseph dien penelitn-perelinam sebelumnya yang
mene s tentange g uslies jasa
L. Wariabel favngddde (KT

Hubuzoan jalur antasa sariabel soaedic 5710 wrhadop hepuasan nasabah (Y1)

durt hualitas jase Ebuogan mandin dapal difisar dan koefisien path { steonclarehizes!
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solution) sebesar 0,13 yang beranti bahwa jalur variabel fangrble secama posibf ada
dan dapal membuktikan teori yang menyatakan bahwa service quality mempuryzi
hubungan terhadap kepuasan. Sedangkan Koefisien regresinya (esfimaie) schesar
0,131 vang menunjukkan bahwa terjadi pervbahahan nilal dimensi fargebfe sebesar 1
satuan, maka akan menyebabkan perubahan searah wrhadap milai kepuasan nasabah
sebesar 0,13,

2. Vanabel Hefrabediny: (52)

Hubungan antara dimensi refiobifity (X2} terhadap kepuasan nasabah (Y1) dari
kualitas jasa tabunpan mandin dapat diihsl dan koefisien path sebesar 0,09, yang
berzi bahwa terdapar jalur hubungzan scaruh amara vangbzl reliability dengan
kepuasan dan kocfisien regresinya {estmare) sebesar 009 Hal imi menunjukkan
bahwa lerjadt perubahahan nilai dimensi refiehifiy sebesar | satuan, maka akan
menyebabkan perubahan tidak s¢arah terhadap nilai kepuasan Nasabah sebesar 9,05,
3. Varabel Respomsneness (23],

Adanya hubungan antsra varisbel resposcrveness (X3) dengan kepuasan
nasabah (Y1) dari kugluas jasa tabunpan bank mandin. depat dilihat dan koefisien
path sebasar 033 yang menandakan bahwa dalam penelitian ni jalur antara
rexponsiveresy dan kepuasan terjadi sebalikoya, dan Koefisien regresinya schesar
0,33, Hal ini menunjukkan babwa terjadi perubahzhan nilal variabel responrsivergss
sebesar | satuzn, maka akan menyebabkan perubahan tidak scarah terhadap nila
kepuasan nasabah sebesar 0,33

4. Vanabel Acsproamee (K40
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Adarya hubungan andary vanahel asvaranee (X4 ) 1erhadap kepuasan rasabah
{Y 1} dan kualitas jaca tabungan bank mandmm dapat difihst dan koehsien path yailu
-00 warg Daram bahwa jalur asserodce detnpan kepuasan mempunyai hubunpan
vang terbalik. Sedanpkan koefiseen represinya sebesar -0.02. Hal int menunjukian
bahwa wradi pcrubahahan nifal dimensi @sswrarce scbesar 1 satuan, maka akan
menyebabkan perubakan udak sezrah lerhadap nilai kepuasan nasabah sabesar -0 (12,
3. Vanabel Empaifiv i X35

Hubungan antara vanabel ewpeifne (X3) techadap kepuasan nasabah {Y 1) dan
kualitas [asa tabungan mandin, dapat dilihat dan ssendardized sodurion arate boefisen
poth sebesar (001 vane berarm bahwa jalur ersebin mempunyal hubungan vany
searah dan koelisien represtnva (esnemane) adaiah 001, PRl i menunjekkan bahwa
terjadh  perubahahar mla dunensi empatiy sebesar | osatuan, maka  akan
menyebabkan perubahan searah terhadap nila kepuasan mahagsiswa sebegar 301,

[Jar wrwpian di atas. akan berlaku jika diasumstkan bzhwa vanabel-vanabei
behas lamnya dalam peoelitian i ([himenst Servquzl) dlanggap tetap.  Secara teorn
pengeriian nudal koclisien dengan ianda posittf ataw pegatif tersebut JdU atas
mengindikasikan babwa kualias jasa akan menvebabkan kecenderungan nak
lurunnya ungkal kepoasan nasabah_ denpan asumsi vanabel lainnya dianggap totap.

Dalam pencliian am ada boberapa variabel yang lidak muemilike boebungan
sienifikan terhadap kepuasan, hubunpan vanabel-vanabel tersebut adalah vanahel
fangrble,  reliebalay, asurpnee dan ey, Vanabel-vanabel terscbut  tedak

mgnifikan discbabkan oleh faktor-faktor laim vang tidak dimasukkan kedafam
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penehitian ind sehingpa meskipon  pasabah menilai kuaivas abongan mandic
berdasarkan item pertanvaan yang dibenkan dalam penelittan ing menyaiakan tngkat
kepuasan mercka dengan pemyataan yang setnju dan sangat sétwyy tetap tidak dapat
dipungkini bahwa hasil analisis yang diperoleh menumukkan banyak variahel-
variabel vang menyatakan kualitas jasa tdak mempunyai pengaruh yang signifikan
terhadap kepuasan. Hal ini dizkibatkan olch Fakwe-faktor atau indikator-indikator
vang bemengaruh terhadap kepeaxan wlap hdak dimasukkan kedalam penanyaan
[=tetian .
6.1.2. Analisis Hasil Pengaruk Dimensi Kuglitas Jusa Terhadep Purchise
Inteniian Masahah
sehaguimana halma dengan pembabiasan sebelumnva tentang  pengaruh

dimenst kualitas jasa tabungan mandon terhadap kepuasan, maka dalam pembahasan
ini akan membabas pepgarah dumensi kualites jasa tabungan mandin terhadap
prrecfuse sertion nasabzah.
1. Varabel furpreble (510

Huhutigan jalur antara variabel &eagile (X1) denpan purchose  wntemtion
nasabah (Y21 dari kualitas jasa tabunpan mandin dapan dilihat dan koefisien path
{wtamclurdized softdion) sebesar 0.0 vang berarl bahwa ada hubungsn jalur yang
pasiil antarm variabel rargabfe dongan vanabot purchase srenron scdanghan
Koelisien regresinya testimore b sebesar 050, Hal im menonjukkan babwa terjadinya
peruhahahan nital  varabel sumpbfe sebesar | osatuan, maka akan menyebabkan

perubahan searah iethadap prrohoave infenion nasabak sebesar 0500 Varabel
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menunjukkan pengaruh vang signifikan 1erhadap purchase miestion, dimana nilai -
valuenyz lehih becsar dari milai 1-tabel, Dapal disimpulkan bahwa persepsi nasabah
tentang layvanzn bank vang meliputi penampilan fisik, panampilan pctugas/karyawan
dan fasilitas pelayanan bark mandiri sanpat mempengarubhi mereka bermiat atau odak
berniat untuk melangutkan menabung dibank mandin. Kondisé in berbanding terbalik
dengan tingkat kepuasan nasabah. Nasabub memandang bahwa vanabel sanpihle
dengan fem indikator (pewtgas bank yang sclalu berpenampilan seragam (x1.1),
kenpyamanan ruang woggu {x1.2), desain inlerior runga (UNgEH vaRy MOnyenangkan
ix1.3), fasilias tempal parkr yang Juas {x1.4), pedung bank vany megah (%]1.3) dan
pamphict atae papan pengumuman yang cukup tersedia dan terlihal barkix|.ah
ethadap piat mereka untuk membeh {purchave rrenctan) membenkan nila yang
cukup sigmifikan datam artian bahwa ko cnam indicator ersebut dapat menjamin
bahwa nasabah berniat untek melamjutkan menabung di bank  banmk mandin,
bleskipun mercka merasa ndak puas terhadap vanabel imi tortapi bukan jaminan untuk
tidak melanputkan meniadi penabung dibank mandicd.,
2. Wanabel Mol 123020

Hubwngan jalur antara vanabel refiability (X2} purchase sitention nasabah (Y2)
dani kualitas jasa tabungan mandirl depat dilihat dan kochsicn path sehesar 0,14 yana
beram bahwa ads jaler yang positii atau seara antara vanabel refigbifiy dengan
purchase utendon dan koelisien represimva (estimate) scbesar 028 Blai ani
menunjukkan bahws terjadi perubahahan nilal dimensi refrafdity sebesar 1 satuan,

maka akan menvebabkan perubahan searal terhadap nilal purchase wtereron Nasabah
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schesar (028 Vanabel ini menunjukkan penganuh yang siprufikan dumana nilad r
vafuwenva lehih besar dan niat f-abie, yang herarti bahwa bank tnandin mempunyai
kemempuan untuk memberikan peklyanan vang dijanjikan dengan segera, akurat damn
metuasksn sangal berpengarah tethadap miast atw tidak beemat nasabah dalam
mengambil keputusan apakabh mereka akan melanjutkan ataw odak. Fada tnghat
kepuasan nasabah. mercks ndak puas terhadap vanabel ane meskipun dalam setap
item pemyatazs saayp diberikan domoan dyawab denpan setwu dan sangat seluu
vanyr herart) hahwa item pertansaan variabel ini sesua denpan harapan-harapan vang
mercka peroleh setelah mendapatkan pelavanan dard pihak bank, namun schaliknyva
kelih dianalisis detz torsebun tidah menunjukkan penparuh vang signifikan terhadig
Kepudssm namun sebalikeve menpunyar pengaral vang simeikan lerhadag o
witenrrn nasabah, Hal i menomukkan bahws wabmaksod nasababh untok
melamutkan menabung dibank mandin diperlukan penilaian terhadap vanabel
bl (Perwas membenkan pelavanan wvane lepat kepada nasabah (ke 11,
heakuratan nformasi vang diberikan kepads hasalab (223 kermwbahan dalam
oroses pengamibulan dana tabunean ¢x2 3}, dan kemudahan dalare proscs penvetaran
daoa tahunpan (%2 411 Sehingga danar disimpulkan halwa jawaban dan sehan dem
incikuim dan sctap pemvataan yahg dibenkan sesusl dengan purchase inention
nasabah dan sebalihAva pada ungkat kepuasan nasabak, yane disebabkan oleh ada
taktor-fakior lan vaoy odak dimasukkan kedalam pengubaran g

3 Vanahel Bespopsoaiess (]
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Hubungan jalur antwa varizbel responsiveness (30 dengan purchase raivnfion
nagabah {¥2) dan kualitas jasa tabunpan bank mandin dapen dilihal dan koefisien
path sebesar 0,19 vang berartt bahwa terdapat bubungan postif atau jalur searah
antara veriahel resporsivencsy dengan purchese tenrion dan Koehisien regresinya
sehesar 030 Hal ini menunukkan hahwa tegadi perababahan nilai vanabel
Fesponsivenress sebasar 1 satuan, maka akan menyehabkan perubahan scarah lerhadap
nilar purchaie wtention nasabah sebesar 0,300 variabe! ini menunjukkan pengaruh
vang signifikan teriadap perclese reeaters, bal in dapar dilihat dan nilal f-veduenya
lchih besar dari nilai -rebie. Flal im menumukikan babwa vanabel responsiveness
vang terden dare dari dua itetn peranyaan (Potugas bank bersikap anfusias membantu
nasabah ¢x3.0) dan ketanggapan petugas dalam merjawab  porfanvaan  alau
permintaan nasabahmya (x323) memberikan dampak wrhadap maksod atao mar
nasubabl umuk ierus melanjutkan menjadi nasabah tabungan di bank mandin. Anahisis
variabcl ini sgjalan dengan analisis pada tingkat kepuzsan nasabah, dimana vanabel
tni membenkan kepuasan vang bermakna. Berdasarkan lenomena empink ini, dapat
disimpulkan bahwa cikap nasabah tabungan mandir dalam hal im perchase ireniron
sangal dipemeanehi oleh (ingkal kepuzsan mereka terhadap variabel responviveness.
dengan demikian nasabah mbunpan mandin mermsa puas dan lelap Werus menadi
nasabah wwbungan mandimn.

4, Wanabel dxvurance (X4,
Hubungan jalur antara vanabel wrsweance (X4} dengan prrchose miaiiion

nasabab (Y1) dar kuahitas jasa tabunwan bank mandin dapat deihat dan koclesien
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path {standardred sofwton) vaitu 048 yang berarli bahwa hubungan jalur vang
dibentuk ndak scamh atau ienadi sebaliknyva. Sedangkan koelisien egresinyg sebesar
0,34 Hal it menunjukkan bahwa terrad perubahan nilai dimensi asyurance sebesar
1 satusn, maka akan menvebabkan perubahan tidak searah terhadap mlai kepuasan
nasabah sebesar | denpan kata lain bahwa jika varabel axwresee dinalkkan sebesar |
saan maka akan meneakibatkan kenatkan nilal prrchose mdeadeon nasabah sebesar
0.38. Hal in scjalan dengan weon vang dikemukakan sebelumnya yang menyilakan
bahwa vanalel-warabel dimensi senvqual mempunyal pengaruh terhadap porefase
tmfcation. namun demikian dapat dijelaskan bahwa vatiabw| avserance tclah omtimal
sehingea ketika diambah Jagi maka yang akan erjad) adalak over acting dan petugas
alau karyawan vang mengakibaikan nasabah merasa pelavanan vang diberikan terlala
beriehih-lebihan dengan demikian dapal mengakrbatkan ketidaksanangan nasabah.
Variabel Assrrcrcye iml menunpukkan pengarah yang semifikan, hal me dupat dilihal
dan migi -vedue vane lebih besar dan nilai s-fafie Variabel 1o Juga menenjukkan
bakwa pengetahuan, kehandalan dan sopan santun karyawan/petugas serta dapal
dipercaya dapat memberikan nilal vang bermakna terhadap miat nasabah tabungan
mandirn untuk 1eros melanjutkan menjadi nasabab. Kondisi ini berbanding terbalik
dengan pergaruh vany 1egad) dengan dingkat kepuasan nasabah, dimana nasabah
merasa tidak puas terhadap variabel aowrasce an. Dengan demikian dapat
dizimpulkan babwa vanabel axswramce vang terdin dan item perlanyaan, petogas
ramah dalam menerma peneaduan nasabah (x4.1), reputast hank vang bagk {x4.2),

ketmarmpuan karyawan dalam mengalasi gangeuan teknis (x4.3}) pelogas bank selalu
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bersikap sopan kepada nasabah {x4.4), dan petugas bank yanp memiliki pengaiahoan
yang luas dalam menjawab pertanyaan nasahahnya {x4.5) berpengaruh ferhadap niat
membe]irmelanjutkan vniuk menjadi nasabah abungan mandirt {purchase infention).
5. Vanabel Empatiny {X3).

Hubungan jalur antara variabel empaify (X5) dengan purchase infention
naszhah (Y2} dar kwalilas jasa tabungan mandmi, dapai dilihat da stasdardized
sofurion sebesar 0,16 yvang berzni bahwa terdapat hubungan jalur yang seargh dan
positif dan koefisien regresinya {estimre} adalah 0,37, Hal in1 menunjukkan bahwa
wrjadi perubahahan pilai  dimensi emparfy sebesar | satuan, maka akan
menyebabkan perubahan scarah tochadap milai kepuasan mahasiswa sebesar 037
Varabel empaihiy mempuinyai pengaruk yang sigmfikan terhadap purciiase infention,
hal ini dapat dilihat dani nilai +-vefwenya lebib besar dart nilai +-fubfe. Signifikaonya
vandabel empatfy ini lerhadap purcdurse imtention diskibatkan oleh sikap nasabah
untuk mereniukan apakah merska berniat untuk 1erus melanjutkan menjadi nasabah
tabungan mandiri dipengaruhi oleh pemyatan yang ade dalam  vanabel empaiiy
misalnyd bank menvediakzn petugas keamanan bila dibuluhkan nasabah {x5.1),
memperhatikan pasabah secara personal/pribadi (x5.2), dan petugas bank yang seialu
memahami kebubithan nasabahnya {x5.3). sebagaimane yvang diketahu babwa pada
dasarnya manusia mempunayi kebutuban yang mgin diperhatikan, butuh privasi
sehingga, sehingga walaupun mereka tdak sependapat denpan kualitas jasa tabungan

mandiri yang diberikan pada variabel ini tidak membenkan kepuasan kepada mereka
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dalam Ial wi adalah nasabah tabungan andin, team tidak akan berpenparuh

terhadap nial mercks uniok etap metanjutkan mengadi nasabah {parchase imeniian).

6.1.% Anahisis Hasil Penparuh  Kepuasan Wasahah  Terbadap Parchase
frfertion

Sebapaomana vanp telah dikermukakan sebelumma bahwa analisis datam
penelitian o metupakan analisis jalur vang menghubungkan vanabel orogennes
dengan variubel emdinsenouy dan vanabel exngagerow dengan vanabel encgeno,
dinana model wn bersiat Fec gesoce arag satu arsh. Seielah membahss hubungan jalur,
baik falur yang siemfican maupen tidak signifikan dimens: kuahes jasa terhadap
kepuasan dan paecficase rcuresi. maks pembahasan berihoaya akan debehas
Nubungan jaiur @nsama kepuasan v L dan purcfose itereion (v2,

Herdasackan pada hasil analisis poré sepert yang felah dikemokakan pada bab
sehelumnya menunujukkan bahwa vanabel sadogenons kepuasan w11 memberikan
pengaruh vang apmifikan 1eihedap perchiase seteadion Hal o dapat dalihat dan mlal
fvaduenva yang lebih besst dan miban e-fabfe (2,74 2 1 86] Ddemikian pula halnya
dengan mila howliswes repress (1,32 vang membonkan mia vang Berarh bai
purciesse tarertieon. Blubungan ini menprambarkan babwa besarnya pengarub dimensi
ke bitas pasa terhisdap kepuasan nasabah tidak akan mempenpieruha puechose terfoon
nasabah tabunpsn mandin s membsels)

Jalur inl mensndakan abwa wdak ada bubungan antars kepuasan nasahah

denigan prrciase e, Vany berarts pala bahwa mat oglanjutkan ook raenjad)
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nasabah [prerclluse eteadon] sangat dipengaochn oleb apakah pasabab 1abungan
mandin merasa puas atau tidak puas lerhacdan kualuas rass yany dirasakan.

[Jengan demikian dapar dismpulkan bahwa sanabel kepuasan sebagal
variabel perntacs [oeerveratg) snlara dimetst kwalitas jass terhadap prrefioe
wteniton Japal dihukrikan dalam peneltian ini, schingea dalam penelitian in sejalan
dengan teor yanp dikemukakan oleh Cliver vamg mengaaban bahwa parohase
atennent tepiadh hetka pelangean merssa puas terhadap jasa vang dibenkan “Lingkal
hepuasan pelangan tersebot dipat menpakibatkan kuat ndakova miat nasabah uniuk
tetap menggunakan asa wbunpan mandin st habhan meneeunakan jass lonoya

sepetiy Lalranpan Hap, tahunisan popritas dan lam-ldn
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BAEB YTl

KESIMPULAN DAN SARAN

7.1, Kesimpulan
Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan vang telah divrsikan sebelumnya,
muks dapat di beat suato kesimpulan sebapan beokut -

I.  Porsepsi nasabah aws variabel ramporfe secara umum membenkan penilaian vang
sangat bBaik, namun dalam analisis path tidak memberikan pengaruh yang
sigrufikan terhadap kepuasan, 1elapr membenkan pengaruh langsung dengan
kepuasan secara posinl dimana sctiap kenaikan pelayanan pada variabel ini akan
mengakibatkan kenaikan kepuasan nasabah, Disamping 1o keefisien parh nyva
juea memberkan hubungan jalyr yang positf alau scarsh schingga sejalan
dengan teor yang dikemukakan sebelumnya vang menyatakan terdapat bubungen
antara kualitas jasa dengan Kepiasan.

2. Persepst nasabah atas vanabel refiabiuy secata whum membenkan tanggapan
sangat baik, namun setelab dilakukan apalisis vanabel ini tidak membenkan
pengaruh yang sipnifikan terhadap kepuasan. Meskipun demikian vanabel 1o
mempunyal koelisien pork vang postlif, vang berarti behwa terdepatl hubungan
vang searah terhadap kepuasan cdan koefisien regresi vang positif atau scarah
sehingga sctiap penambahan pelayanan pada vanabel ini akan menambah Gngkat

kepudsan.

103
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1 Perseps) nasahah atas varabel resporsoieress secara umum dipemsepaikan sangat
baik dan berdasacksn snulwis pets, mempemyai pengah vang spgmifikan
wrhadap kepussan dan koctisien psih membenkan mlar yvang posind serla
kochisicn represi posint vang menunjukkan besarnya kepakan vanabel ind akan
mempenearah keoalkan pada tingkat kepossan nasabah. Lengan demikian
varithef o dapal mengukar tinekat kepuesan nasaluh tabungan mandin

4. Persepst nasabab atas vavabel gssurancy socard umoem depersepsakan sangat baik,
numun membertkan pengsruh vang tidak siputikan terhadap kepuasam dan
kowefisien reoresimva menpunyal hubonean jalur yaoe udak searah @au buhungan
vang memand Sedanglan koeftsien path jupa membertkan mila vang negatd
cengar demikian sanabel saocurece dalam penelinagn o udak dapad menpukor
bngkal kepuasan nasabah abungan mandii.

5. Puorsepst nasabah tgbungan mamdin atas vanabel  emipardl o secar umm
dipersepsikun sanwat Tk, namoen sctalah disnafisis teravala vartabel o tdak
memberikan pengaruh vang siemfikan terhadap kepuasan dan nilal kocfisien
FoETes| vang postial afae scacrah dan mempunyvar dubongan salur vaog positit
Irenpian demikian sanabel i dapat menukur tingkat kepuasan nasabah

£ Persepsi naswbah abuonpan mandin dtas varabel  rreerble secara dimum
dipetsepsihan sangat bak dan memberkan pengarah vang sigmifikan terhadap
prerclicse atertes dan koetisien regrest menunivkkan mika yang posinf alau

kepaikan wanahel  an akan mengakibatkan kenaikan  prirchase ariicRiion,
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scdangkan kochisien path menunjukkan adanyz jalur antara variabel fengibie
denpan purchase iRteaiion,

7. Persepsi nasabah tabungan mandiri ates vanabel refiaieline seegra umum
dipersepsikan sangat baik dan hasil analisis path menunjukkan pengaruh yang
stamlifikan  terhadap  purchiose  wvemtion kemudian  koefisien  regresinya
menuajukkan  angka positif  vang  beranl  kenaikan vanabel i akan
mengakibatkan kenaikan pada purchase sucoaion glau pengardh vang scarah
selagpunva koefisien path vang menunjukkan ada hubungan vang searah dengan
Frercllense BN AT,

8 Perseps) naszbah tabunpan mandin aias vanabel resporoVeness SCCEMA UTUM
dipersepaikan sangat baik oleh nasabzh, selanjuimya setelah analisis path variabel
imi memberikan penganuh vane positif, yang berarti babwa kenaikan vanabel i
akan mengakibatkan kenaikan pada parchase silennion dan koelisien megres)
menunjukkan pengaruh vang positif terhadap purchase mieanon sera koefisicn
path menpnjekkan adanyva jalur positif antara vanabel responsiveness dan
purcliuse mitcation, dengan demikian bahwa varabel ini dapat digunakan untuk
MENEUkUr PLrefese (rrent o

4 [erseps/ nasabab mbungan mandin atas vanabel osswpromcs Secara umum
dipersepsikan sangat batk kemudian setelah dianalisis vanabel mi mempunyar
pengaruh yang signifikan terhadap  purchase wicaion dan koefisien regresi
membenkan nilai vanp pesitif atau searah yang berarti babwa setiap penambahan

variahel 101 maka akan mengakibatkan penambahan atau Jebth menegaskan pada
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sikap nasabah untwk tetap menjadi passbah tabungan mandin. Sedangkan
koefisien path alay kochisien jalurnya juga memberikan nilai yang positl, yang
menunjukkan bahwa ada hubungan searah atay rekursif antara variabel aeewrance
denpan porehase itemtion, dengan demikian dapat disimpulkan bahwa vaniabe]
ini dapat mengukur tingkat purchase mrenfon nasabah abungan mandir.

10, Perscpsi nasabab  tabunpan mandini atas vanabel emporfy  seCam WMUM
dipersepsikan sangat baik olch nesabah, dan analisis path juga menunjukkan
hahwa varabel mi mempunyal pengarah vang signifikan terhadap purefase
miemtran sedangkan koefisien parh menunjukkzn pengaruh yang positif alau
searah terhadap purchase imtention dan koeligien path menunjukkan lerdapatnya
hubungan palur vang posinf dan searah terhadap perrchase miennon, sehingga
dapat disimpulkan bahwa dalam penelitian ini vatiabe| empaaeiy dapat digunakan
untuk mengukir pierchaie wadesiien nasabah tabungan mandin.

11. Hubupgan amara kepuasan dengan pwrchase meenron, dimana  kepuasan
memberkan pengaruh yang signifikan dan Juga membenkan pengarul secara
langsung techadap prrohuse taleatest. Dengan demikian jaiur antara kepuasan
dan purchose wmtennon dalam penclitian imi dapal mmebuktikan teon-teon yang
telall dikemukakan sebefumpya Disamping itu hubungan kedua vanabel ini
berdasarkan analisi pard menunjukkan jalur yang positil atau searah yang berart
pula bahwa purchase wvennien enadi kevka nasabah abungan mandio
merasakan lingkal kepuasan vang mercka werima, Meskipun dalam penelehan in

tidak menunukkan tingkal kepuasan nasabah atas dimens koalitas jasa yang
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dikcmukakan tetap lebuh didobatkasn oleh faklor lain yang irdak dimasukkan
kedalam penelitian .
1.2, Naran - saran
Berdasarkan kesimpulan yang diperoleh dan hasil penelitian im, maka disarankan
sehapal borkut
1. Bawi mhak manajemen bank disprankan bakwa, menmingat persepsi nasabah
tabungan mangdin tentanp kualitas jasa tabungan mandin pada sertus vanabel
dipersepsikan sangat bk, numun setelah danatisis erdapae beberapa variabel
vang Ldak mempengarubn tingkat kepuasan nasabah seperis: vanabel fompebie,
el casnrance day empatine, maka perbu etk ;memagkakan kepuasan
nasabak pada varabel-variebel tersehut dipeclukan vamasi-vanas lain dalam
membenkan  pelayanan.  IJalam  artian  bahwa  bisa a2 nasabab
mempersepsikan haik werhadap kualitas jasa tabungan mandin, tetapn belum
berada pada ungkal kepeniingan nasabah itu sendin, sehingga mehhal dan
merasakan pelayanan vang cukup baik tetap walawpun tidak diperlakukan
seperil deimukian meraka telap akan menjads nasabah sbungan mandin. Hal
it dibukukan denwan semua vanabel kualitas jass mempuovan penpamih
sunnutikan torhadepetechose remtion nasabah. Ckengan demikian pihak
manger  perfu mengdentiiikasi kemball faklor-faktor apa vang  dapal
membenkan tingkal kepwasan nasabahnya, dengan udak mengindahbkan

faktor-faktor vane telah disebukan sebelumnvi dadam penclitian my.
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2. Bagi peneliti yang ingin melakukan penclitan yang sama maka disarankan
agar indikatopr-ndikator dalam setiap variahel ditamhbah atau disesumkan bensr
dengan unit analisis vang akan diteliti, karena bisa jadi indikator-indikatar
datam penelitian ini helum mampu mengukur variabel-veriabel yang ada
dalam penelitian ini. Kemuodian pula purchase indention dapat dijadikan
bagian dan loyalitas sehingga penehban lentang kuzhias jasa wbunpan bank
bisa lebih diper]uas.
7.3. Keterbutasan Penelitizn

Dalam suatu  penelitian teni  tidak  terlepas dan suatu  keterbatasan-
keterbatasan, dimana keterbatasan lersebut capat dijadikan sebagezi suatu rujukan
vang sangal berarti bagi penelilian-penelitian berkutnva, Keterbatasan dalam
peneliiana adalah pertame, perolehan data vang tidak bervariasi, sehingps
menpakibatkan banyak vanabel-variabel yang tidak berpengaruh secara signifikan
Kedwe, banyak indikator-indikztor vang tidak dimasukkan dalam penelitian i,
sehingga resporden tidak mémpunayi banyak pilihan dalam membenkan tanggapan,
ketiga, pengukuran fingkat kepuasan sanpgat dibalasi oleh satu pertanyasn yang

rengukur semua vanabel kualitas jasa
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LAMPIRAN 1
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Lampiran 1

FEesponden vang terhormat,

Bersama ini kami mohon kesediaan  Bapakf/lbwSaudara untuk membantu
mengisi dan melengkapi kuesioner yang teiah kami siapkan yang berkartan dengan
keberadzan bank mandin. Kerahasipan jawaban anda dijamin dengan kode enk
penelilian sehingga bapakfibuisaudars tidak perlu menuliskan nama dan alamal,
Penelitian ini dilakuken puna penulisan esis sebapai salah satu syarat mnmuk
menyefesaikan studi pads program magisler sains pascasanana universitas airlangga
Surabaya.

l'ujuan peactitian i adalah untuk mengetahui tingkat kepussan nasabeh dan
dampaknya terhadap loyalitas nasabah.

Atas perhatian bapak/ibisasdara kami ucapkan banyak terima kasih.

A. PETUNJUK PENGTSIAN
I. Jawablah perfanyaan im denpan pendapat saundara yang sejujur-
juurnya dan Tanpa dipengaruhi oleh pihak lam
2. jawaban vang sudara berikan lidak ada yang salah dan Udak ada yang
benar
3. Penanvaan dan hasil jawaban sapdara semata-mata hanva untuk data
peneltinn

BAGIAN [: KARAKTERISTIK RESFONDEN

. Usia bapak/ihw/saudara saat ioi
{ §20-30 tzhun
{ ] 340 tahun
{ 140-50 tahun
{ 1diatas 50 tahun

2. Profes hapakfibusudara saat mi
{ ] pepawar neeen
{ ) pcpawar swasla
[} wiraswasia
{ } mahasiswa'pelajac
{ ¥ ibu cutah Langga

3. Penphasilan bapakfibu'saudara rata-rata dalam | bulan
f ) kurang dare 500,000
¢ ) SO0 — 750,000
¢ 3 750 0K — [ OO0, OENG
£ ) 100000 - 1.500.000
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{ )cliatas 1. 500000

4, Peodidikan terakhir vang anda taimatkan
{ 15D { 15LTP

{ YSLTA ( ) Sarjana

BAGIAN Il : KUALITAS JASA, KEPUASAN NASABAH DAN PURCHASE

INTENTION

Untuk penanyaan-pertanyaan bertkut im benkanlah 1tanda checklist “+" pada kolor

sesual denpan apa yang anda rasakan

Keterangan :

pendapat anda sangat tidak setuju dengan pernvataan
pendapat anda Tidsk setaju dengan pernyataan
pendapat anda setuju dengan periyvalaan

pendapal anda saopat setuju dengan pemyatazn

o —

sangat tikdak seluju shogal setuju
F1 [ 2 [ 3 ] 431

[LEMBAR KUISENER PENELITIAM

MNo. | Pernyatazn-pemyataan | 2|3

I Petugas bank selalu berpenam pilan seragarm

2z Kenyamanan ruangan mngp

3 Diesain interior nuang Lngeu yang menyenangkan

|'4 | Fastlitas tempat parkir yang Juas I

|3 ‘,'Gedung bank yang terlihat megah

6 | Pamphlet atau papan pembenitahuan cukup tersedia i -

* | dan erlihat baik i
T : Pclugas memberikan Pelayanan yang t2pal kepada :
. nasabah
2 {P{:lugﬂs meberikan pelayanan yang cepat kepada
: | masabah.
i 9 | poscs vang mudah dalam pendaftaran  untuk

| menjadh penabung

L
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Has | Jawaban Persaps: Resporden Alas Kuallas Jasa Tabumgas Ma-din, Kepuasan dan Furchase Intenlion
Masatbak Pada Bank Mendisi i Kota Kerdari

Mo [xtA[ed 2fet 3fxt a[wt 5[t 6Tat[e2 [x2 2[uz 3[uz 4]0t [23 +]ed [Tt [ud Uad 2|xd Az 4]xd 6Tt [«5 1|xh 25 A ToL [yl [y2
11 3 3 4 4 4 321 4 3 4 4 15 4 2 6 3 4 2 4 2 15 4 3 4 11 3 4
2004 3 3 4 3 4 3 P o7 o411 3 4 7 3 4 4 F 418 4 3 411 4 4
3l 4 4 2 4 4 422 3 4 4 314 4 4 8 2 4 2 4 315 4 4 3 t1 &4
4 304 3 4 3 4N 3 4 3 414 2 4 B A4 2 4 4 24 4 3 4 4 9 4l
5 4l 4 4 2 4 422 4 3 4 a4 15 4 3 7 ¥ 4 3 3 2415 3 3 4 10 24
6l 4 4 3 3 4 42 2 4 4 3 13 4 3 7 2 2 4 2 314 3 3 4 10 44
704 2 2 4 3 3B o4 4 0z 4 14 & 2 7T 4 4 3 F 418 3 4 4 11 4 3
8 4 4 @ 3z 3 47 3 4 3 W13 4 3 7 4 3 a4 4 419 2 4 2 8 4 &
of 3 3 3 4 2 420 3 4 3 31 4 3 7T 3 3 3 4 417 3 3 3 § A7
W3 3 03 3 4 21903 3 3 I 1Z 3 4 T 4 4 4 4 4 W A 4 4 'j'_'ir:'é_* 4
M 4 4 4 3 4 423 4 4 3 314 2z 4 & 4 2 3 a4 216 4 3 49144
120 4 4 4 4 4 429 4 4 4 476 4 4 8 4 4 4 4 4N a_1| -}i 4, 12 4 4
13 4 4 4 4 4l 42 4 4 4 4 15 4 41 B 4 4 4 4 4 200 4 4 4 12 4] 4
19 2 4 4 4 4 422 4 4 4 4 16 4 4 8 a4 4 4 a4 4 26 4 & a4 24
15 4 4 4 4 4 424 4 4 4 4 18 4 4 8 4 4 4 4 4 20 4 4 4 42 4] 4
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Sig. (248 ) a2 205 ATE 206 RE-V4 000
M 00 300 00 1o 1] 300 300 300

X1z Poarstn Comsia - 005 1.0} A1 AT 2557 AdE il
Sy, (2-taned) g3z . 00 [rix} oo o1 el
M 300 300 00 0 a0 D0 =00

X3 Paersen Carmilibi] oar 281 1.000 Q6 - o ot by bl
Slg. (2-Lailkd} 05 00 . LEG o i +) 4]
M b 11 300 fLin 1] S 00 oD M

v Pedrton Cometadl] - 040 1747 o008 | 1.000 ] s 4814
g, {2-Inded) ATS Lk As . R k] G4 R+
N 300 300 300 00 300 200 oo

*1.5 Pegraan Comedati  -.061 il Rl ATy .0Dh 074 S
Sig. [2ailed) i o0 0o .03 . 200 000
H 340 30 ) LI 300 i 304

16 Paarson Comelal] 087 KrTa T3 .oza o744 [ 1.000 At
Eig, [2aibed) 132 o v =" 200 Do
M E apd il o1 a0 s 300
TOT, TAR Paarsan Sormedotg STE ; A ABir 1. b ST 1 000
Sip. (2-1aied) oD oo 000 4] 000 000 .
[ 00 300 200 300 300 200 | 00

Tesis

Loy el aen e dpaaficgr ol tha 0001 bevel (2-1ailed),

Analisis Pengaruh Persepsi ...

Herdiyanto Husain



ADLN - Perpustakaan Universitas Airlangga

Cimensi Reliability

Corelations
%21 X2.2 X2.3 X24 | TOT.RELD ]
E+X Paarson Comeaton | 1.000 a1 ) 151+ ERT
Sig. [2-1anled) . 17 sl 0o0g Lol
M 300 a0 300 0 200
x22 Paarsgn Comalaticn i1z 5000 gz 025 BS54
21 (2-tailed) 17 113 BB ()
R 200 iy 1] H A0 A
23 Faarson Carralalion A0 052 1.004 AT E11
Sig. (2-tailed) oL17) A1z Ad .00
M 300 300 304 30 200
XZ4 Fearapn Correlaion 1511 2125 oar 1.003 LYo
Sig (2-tailed) 00g T a1 . CH
M 500 300 acd 300 a0
TOT.RELl  Pearses Comrelahan Y 5157 61" Gl " 1000
Zig. (2-taed] O Ly Rally) (]
M S 300 a0 30 300
™ Comelation is significant at tha 101 Byl (2-1adedd)
Cimensi Rasponsiveness
Comalatfons
_ _ X3 1 X32 | TOT RESP |
xXE1 Fearson Comralatian 1 Q00 244 2R
Sig (2 -tailed) ol 000
M S i 1,1 ] 30A
w3 Peargan Comrelalan 2aqy 1 003 RS
Sig (2-railed 000 oo
M Ac 240 300
[FOT RESP  Fearsan Comelstion FI 79 1000
5. (2-aded) ) )i )
K JCH] 300 300

" Codmelation is significant at the 0.01 [eyal {2430ad),
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Dimensi Agsurance

Cormlytions
w4 x4.2 %43 X441 W45 [TOT.ASSH
XA Pearson Comelate] 1000 | DBD e T T 541
Sin. [2-talleq) . b 000 o04 00 00
N 300 300 200 0 300 200
xA2? Fearson Conmalation LB 1.000 8 |- Tk 255" Jar S50
Slg. (2-1gled} s - 001 JoDa o1 D00
M 200 M0 3 200 300 and
¥da Fearson Comelabion 297 RF T 1.000 JAqe 236 Ear”
Sigy. [2-1aiked) 000 00 ) 114 00 00a
N XA o0 300 0 00 0D
FTY] Fearson Comelation 1641 255 Azl 1.000 124 e
S, {2-Ypiladd) 004 000 o i o1 a1
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Sig. {2-lailead) ] o1 1) fie] . Doo
L] KL H N0 00 30 300 300
TOT.ASSU Pegson Comalalion L4717 S50 B9 F2 Lok 1.000
Sig [2-taileq) v.1. 0na 000 o 000 .
! 00 300 20 i 200 X0
. Corrsdation £ signaicant at the Q.01 level (2-1aded).
*_ Corralation is significarm at t 0.05 lewel (2-Waited),
Dimansl Empathy
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5.1 X522 %53 TOT.EMPA
*5. 1 Fearson Lomelatan 1.000 58 ET 3L THT
Lig. [2-taled) . a0 00 111]
M 00 300 000 30
¥E 2 Pearson Commelation 2RE 1.000 oe2 BSG
Eig. (Z-Amlad) 000 A1 oa
M A00 a0 L] 300G
w53 Pagrson Comalatdon .1 002 1,000 A
Sig. {2-tailed) 00 11 00
] Al L 300 300
TOT.EMPA  Pagison Camelaton Fo T 655" E7E™ 1.000
Sig. {2-tailed) 000 0o 000 .
M 300 30 30 3

“. Comalatign iz sipnificart A the 0.0 [eval (2-1ailed).
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1sddes Mothad 2 [covariznce matrix) will be wsed for this analysis

Reliability
[(EE R RN
EELTARBILITY
1. X1l.1
Z. wl.7
d. 1.3
4. 1.4
5. 1.5
B. Ki.@
T. TOT . TANS

H of Casex =

1Lem Means
Yariange

4B.17RE

Feliabil-ty Coelfi-iesntce

Alpha = EBAEE
Reliability
#rwes= Mathod 2
+kakad
RELILA&BILC-TY
1. el
2. na.2
3. 2.3
4. Xz.q
5, TOT ., RE6.T
M of Cases —
Tesis

ANRLYISIZ - S CALE (AL DHML
Hiak Std Dawv Casas
3.8187 ST o 3000
J.6R32 LqBTO J320.0
3.7267 SATE4 0.0
385687 LABSS 3000
L_ake? -1y 3004
1.7467 LASEL 200, G
Z2.MAGT 1_LOg? J0G. 0
2000
bR Maximar Fange Max fHMin
I.EDET L£.0387 Z82.83C0 6.1100
Toalems

crardardized item alphg = JETOT

vondarienoe matrian) will Be used for this analysis

EMN ALY SIS - S CALE (h L P W A}
Mean Std Devw TCanes
3L ECET s Th s0C.9
1, 67eT 4863 30040
T_EDET JET ACG. 4
3, EQGT LLaza A0, 0
144967 1.180% Ao .4
200,40
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Item Means Mean MLt i rum Max amiam

Vablianos

a. RIRY 14 GeR T in

23,6132

Beliabillty Conll:cienks 5 itemz

Alpha - L087e Standardized iftem alpha

Reliability

réraed ¥athea FolCoVaTLanos Teliixi owilio e daef for

ppdamn

= F L% oa i - - T SRS S ST R - = 0N
Miam Sod Lev
L. L R | UL b

SN
N L

RO
ToLan

o
-

Sud

dhen Mrans HEimanmem HARLET
varianco

EN B

il

Tl

1
H

4.217%

ooliabo ity Coofiicicnis

P A

Elmha W73k Srandardizes Item olphe -
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£
Mentpe!

nerma Foogowariance mpbrisr owioioor st Zar

hd kT

Tesis Analisis Pengaruh Persepsi ...

Range Bas/ Mt

LBS30 5,013

GELY

tnis analysis

Canpy

CH M
G, 2
Ja G

EaAnge vansMan

a0

LA Ao0lEn

This EnAlysas

Herdiyanto Husain



ADLN - Perpustakaan Universitas Airlangga

RELIABILITTY ARALY SIS - =L AL E AL BHA]
Kean Std Dav Cases
1. 5.1 3.7%71313 _AG7E g0, G
2. rd. 2 3.6300 -1 o0, ad
3. X4 .3 2. 64009 5144 00,0
1. 4.4 3.68233 L D056 300.0
5. *4.5 3. k00 . .EREE 300.0
a, TOT . ASS50 18.2%67 1.5227 ang.a
¥ of Casesg = 305, 0
Ttem Means Mean Hipirmum #Hax imum Hange Hax/ HMin
Wariance
E.O8SE 3_£233 18,3567 14,6333 5&.0384%
35, 49431
Reliabiiity Coelficients % ibema
Alpha = razn Srandardized item &lpha = L
Reliability

s+sser parhod 7 (coavarlance matrix]l wWill be used for thls anaiysis

[ERN LR

RELIABTLITY AKAEYS IS - sEchLE (n L I H A

Mean Std Devw Lasas
1. ¥53.1 3. 9R&T L5353 300.40
2. kg2 3.6533 - T g ng.o
3, XL 3 5.6300 514058 Jdo.q
q, TOT EMPA 10, BE3S 1.1264 30n,a
N nof Caces = o, 0
Itenm Means Mear Hinimum Mazimun Hange Max/HMin
Varianoe
9. 4283 3.5687 10.8633 T.2967 3.0428
13.129%
Feliability cCoefficients 4 items
Alpha = LTR3Z Atandapdized item alpha - .Tegl
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