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Prof. Dr, H. Samanu, drh, M5, Prof. Ot Bambang Swasto, SE., dan v, H;,
Setyaningsih, SE., Dr. Soedjone Abipraja, SE., sung selama ind telah iklas
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Ringhasan

Peneliian tentang Pengaruh Pengembangan MNilai Petongogan Melil
Multigret Produk, Hetasional dan Cira Usaha terhodap Aklivaas Menabung Pada
Bank Umum ‘di Wilavah Bera Bank |ndonesia Malang! berpiiak dioyi Teord
Customer Vaiee Tnoed (Eo Nagman) yang menpatakan bahwa nitanr pelersggan
rerdivi chari harga, produk dan pelayanan, dan peneltion tentang Three Crslomer
Volues 1 Key Sucses Market (Michael B Ellict] sang meoyitpuilkan babowa 3 kunc
pernagatan produk jasa keytangan yaini harga, kecepalan dan akses Bdomasi.
Tujuan penelitian ini secara umum adalah mengedofioi keterkanan faksoi-faktor yang
selismia o ditelil secara prarsial atas harga, prodik dan pelaganan sebagai pengujian
rtilat pelanaggan. Secara khusus tujuan pencliban im rlaih
I, Upbhuk  menganaiisis  pengarah wvariabelvariabel pada  kelompek  tfanpa

pengembangan nilat pelanogan yang terdin dan fngwat bunos ahungan, fungs
alab gansaksi, Tungs pemindahbukiuan kevangan,  ketnudahan,  kecepatan,
kenyamanan dan informasi, dan pada kelonmipok dendgsn psenoemibangan 1l
pelancggan wirg terdin dan angkat bungn wmbangan, hees ala ransakst, fungs)
pemindahbulkuan  kewangan, muoliquna  prodok,  kemudishan,  kecepatan,
kenyamanar, infommasi, rebasional dan oitra usaha terhadap akeifitas menabung
di Bank Umum Pernerintgh dan Bank Unom Swasta Masional secara bersama-
LA,

2. Untuk menganalists pengarub variabelovariabel padga kelompok  range
pengembangan nilal pelanggan yang erdin den bngkot bungs teboangan, fungs
alat transaksl, fungsi pemindahbuokuan  kevangan, kemudahan, kecepata,
kenyamanan dan informasi, den pada kelompok dengan pengembangan nilzi
pelanggan vang terdini dan tinagkad bunga tabungan, fungst alat Tenseksi, fumgsi
pemnndabbukuan keuangan, maltouna  predok,  kemuodahan,  kecepatan,
kenyamanan, indamnas, relasional dan cira usiaha terhadap akiifilos menabung
Il Bank Umum Pemerintah.
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3. Untuk menganalisis pengaruh  varabel-vanabel pada kelompok  tanpa
pengernbangan nilyi pelanggan vang ferdiri dari ingkal bunga fabungan, hangsi
alal transaksi, fungsi pemindahbukuan keuangan, kemudahan, kecepatan,
kenyamanan dan tnformasi, dan pada kelompok dengan pengernbangan nilai
pelangoan yang terditi dari tingkat bunga tabungan, fungsi alal transaksi, fungsi
pemindahbukuan  keuvangan, multiguna produk, kemudahan, kecepatan,
keryamanan. inforrnas, relasional dan cita usaha terhadap akifitas menabung
di Bank Umum Swasta MNasional.

4. Untuk mengkaji perubahan pengaruh domian varabel-vanabel pada kelompok
tanpa pengembangan nial pelanggan yang terdiri dar tngkat bunga tabungan,
fungsi alat transaksi, fungsi pemindahbukuan keuangan, kemudahan, kecepatan,
kerwamanan dan informasi, dan pada kelompok dengan pengembangan nilat
pelanggan yang terdiri dari tingkat bunga tabungan, fungsi alat transaisi, fungsi
pemindahbubuan kettangan, maltiquna  produk,  kemcdahan,  kecepalan,
kensramanan, informasi, relasional dan citra usaha terhadap akiifitas menabung
di Bank Umurm Pemerintah dan Bank Urmum Swasta Nasional secara bersama-
SATHA.

5. Uitk menghkali peribaban pengaruh dominan vanabel-vanabel pada kelompok
tanpa pengembangan nilai pelanggan wang terdivi dari Bngkat bunga tabungan,
fungst alat transaksi, fungsi permindahbukvan kevangan, kemudahan, kecepatan,
kenyamanan Jdan Informasi, dan pada kelompok dengan pengembangan nilai
pelanggan vang terdis dan ingkat bunga tabungan, bhingsd alat ransakst, hingsi
pemindahbukuan  kevangan, muliguna produk, kemudaban, kecepatan,
kenyamanan, informast, relasionat dan citra usaha terhadap aktifitas menabung
dl Bank Urmum Pemerintah.

6. Untuk mengkaji perubahan pengaruh dominan vadabel-variabel pada kelompok
anpa pengembangan nllak pelanggan vang terdin dan tingkal bunga tabungan,
fungsi alat transaksl, fungsi pemindahbukuan keuangan, kerpudahan, kecepatan,
kenyamanan dan informasi, dan pada kelompok dengan pengembangan nilai

¥
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pelangoan yang terdinl dari tingkal bunga tabungan, fungsi alat ranssksi, fungsi
pemindahbukuan  kewangan, multguna produk, kemudahan, hecepatan,
kenyamanan, informasi, retasional dan citra usaha terhadap akffitas menabung
di Bank Umum Swasta Nasional,

Dengan demikian dapat dinvnuskan hipotesis dalam penelitian ini adalah ;

1. Variabel-variabsl pada kelompok tanpa pengembangan nilab pelangoen yang
terdiri dari Hnghat bunga tabunoan (K} fungsi alat mansaksi (Ao, Tungsi
permindahbukian kenangan (X1 kemudahan (4], kecepatan (X}, kenyamanan
{¥,) dan informasi (X;), dan pada kelompok dengan pengembangan nilai
pelanggan vang terdid dar ingkat bunga tabungan (X)), fungsi alat transaksi
{¥,), ungsi pemnindahbuluan keuangan (X}, multiguna produl (X}, kemudahan
{%e), kecepatan (M), kenvamanan (X}, Informasi [X,), relasional (%) dan citra
usaha (¥, berpencanch positl dan signifikan terhadap aktifitas menabung di
Bank Umumn Pemedntah dan Bank Lmum Swasta Masional secata bersama-
Sama.

2. Vanabel-vadabel pada keloimpok tanpa pengembangan oilai pelanggan yang
terdiri dari fingkat bunga @bungan (X,], fungsi alat Eansaksi (X}, Pungsi
pemindahbukuan keuangan (K], kemudahan (¥}, kecepalan [X,), kenyamanan
iX.} dan informasi (X, dan pada kelompok dengan pengembangan nilai
pelarggan vang terdiv dan dngkat bunga abugan 04), fungsi alat transakst
13}, lungsi pemindahbukuan keuangan (X,}, multiquna produk (X,], kemudahan
(3.}, kacepatan (X}, keramanan (X, infonmasi (4}, relasional () dan cita
usaha (X} berpengarub poeilif dan signifikan terhadap akfifitas menabung di
Hank Umum Pemerintab.

3. Variabel-variabel pada kelompok tanpe pengembangan nilal pelanggan yang
terdii dar tingkal bunga tebungan (X}, fungs: alat transaksi (3}, fungsi
pernindahbukuan kevangan (X, kemudahan {X.), kecepatan (4, kenyarmanan
(X;] dan informasi (¥,), dan pada kelompok dengan pengembangan nilaj
pelanggan yang terdi dar tingkat bunga tabungan (X}, fungsi alat ransaksi

vit
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(X, fungsl pemindahbukuan  keuangan {X,), mulbguna produk K0
kemudahan (X}, kecepatan (X,). kenyamanan (X}, mformasi (X}, relasional
(X, dan ciba usaha (¥, berpenganuh positif dan signifikan lerhadap aktilitas
menabung di Bank Umum Swasta Nasional.

3. Tingkat bunga (X} merupakan vatabel dominan yang mempengaruhi aktivitas
menabung pada kalompok anpa pengembangan nilai pelanggan yang terdi
dari bBngkat bunga tabungan (X0, fungsi alat  tansaksi (Kb, Bungsi
pemindahbakuan kevangan [4,), kemudahan P}, kecepatan (2], kenyamanan
X} dan informasi [X,), dan fingkat bunga (X} mempakan variabel dominan
vang mempenganahd aktivitas menabong pada kelompok dengan penge nizangan
nilai pelanggan vang terdin dari Engkat bunga tabungan (2.}, fungsi alat ransaksi
1%}, fungsi pemindahbukuan kevangan (¥}, muliguna produk (X}, kemudahan
1%}, kecepatan (K.}, kenyamanan [A;), inforrnasi [X,), relasional (X)) dan citra
usaha (¥, berpengaruh positit dan sionifikan terhadap aktiitas menabung di
Bank Umum Pemenntzh dan Rank Unnura Swasta Nasjonal.

5. Tingkat bunga {A,] mernmpakan vanabe! dominan yang mempengarahi akbviias
menabupg pada kelbympok tanpa pengerbangan nilai pelanggan yang terdin
dan  tingkat bunga iabungan (X)), fungsi alat tansaksi (X)), Rangsi
pemindahbukoan keuangan (X}, kemoadahan (&), kecepatan [}, kenyamanan
(X;) dan informasi (K], dan Citra usaha [X,,] memupakan vababel dominan yang
mempengaruhi akiivitas rmenabung pada kelompok dengan pengembagan nilai
pelanggan yang terdin dar tingkat bunga tabungan (X}, fungsi alat transaksi
[¥,), fungsi pemindanbukuan kevangan (2, mulbiguna produk (3,4, kemudahan
{¥a), kecepatan (X, kenyamanan (X}, informasi (X}, relasional (X} dan citm
usaha [K,,] berpengaruh posit dan signifkan terhadap aktifitas menabung di
Bank Umum Femerintah.

. Tingkat bungs {¥,] merupakan varabel dominan yang mempenganthi aktivitas
menabung pada kelompok tanpa pengembangan nilai pelanggan vang terdin
dari dnghat bunga tabungan (X)), fungsi alat tansaksi [X,) . fungsi

Wil
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pemindahbuluan keuangan (3}, kemudahan (%), kecepatan (X}, kenyamanan
(%} dan indommasi {X,), dan citra usaha (%) merupakan variabel deminan vang
mempengaruhi akivitas menabung pada kelompok dengan pengembangan nilai
pelanggan yang terdin dari tingkat bunga tabungan (X}, fungsi alat transaksi
(o). fumgrsi permindahbukuan keuangan (X;), muliguna produk [¥,), kemudahan
(¥}, kecepatan (X}, kenyamanan (X}, informasi (X}, relasional (X, dan cita
usaha (X, berpengaruh positl dan sigmilikan lerhadap aktfilas menabung di
Bank Umum Swasta Nasional.
Responden dalam penelitan ini adalah nasabah tabungan aktil vang
dlambil secara proporsional yandom sampling di Bank Umum Wilayah Kerja Bank
Indonesiz Malang melalui dua tingkat. Untuk memperdalam kajian maka Banb
LUrnurn dikelompokkan dalam 3 sub pembahasan yait Bank Umum Pemerintah,
Bank Umum Swasta Masional dan Bank Umum Pemerintah don Barnk Umum
Swasta Masiona! secara bersama-sama, Pendekalan pensliian vang digunakan
adalah pendekatan persepsi konsumen bukan bank, dan pendekatan non francial
dalam mobilisasi dana bukan vkuran kevangan dan mobilisasi dana, sehingga
model peneliian adalah diskopiif kualitafif, dengan menggunakan dattar pertangasan
madel Likert. Untuk mencapal tojuan penelidan ini, maks data vang tedorput
dianalisis detigan regresi.
Berdasarkan anakisis terhadap date veng dikumpulkan, maka hasil
penetitian ini
1. Penelifan inl secara feoritk membenkan kontribusi dalam mendukung teorl
Customer Value (Eatl Maumann) dan Three Customer Values {Michael B. Elliot),
serta memperkaya kajian peneliian Monroe, Parasuraman, Lammy A, Frieder, K
Douglas Heffrnan, dil,

2. Motivasi konsurnen menjadi nasabah @bungan di suatu bank lersimulasi ckeh
ward of mouth dar teman, keluarga selanjubnya ikdan.

n
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3. Kemauan dan kesangrupan pelanggan untuk aldil menabung tersimulasi dar
harapan keuntungan secara skonomls yang dicerminkan oleh vanabel tingkat
bunaa.

4. Pengembangan nilai pelanggan berupa multicuna produlk, relasional dan citra
usaha secara serempak berpengaruh positt dan signifikan lerhadap aktifitas
menabung pada Bank Umum Pemerintah dan Bank Umum Swasta Masional
serara bersama-sama dan secara parsial,

5. Penoembangan nilai pelanagan berupa relasional merupakan varlabel pada
kelompok dengan pengembangan nilal pelanggan yeng fidak berpengamuh
tethadap aldifitas menabung 41 Bank Limum Swasta Masional.

6. Secara simultan pada taraf keyakinan 005 variabel-variabel pada kelompok
tanpa pengernbangan nilal pelanggan berupa ngkat bunga tabungan (X,
fungsi alat fransakst (X}, kecepatan (X} dan kenyamanan (X.}, dan wariabel-
variabel pada kelompek dengan pengembangan nilai pelangoan berupa tingkat
bunga tabungan [X,]. kenyamanan (X} dan citra usaha [¥,;) berpengaruh posilif
dan signifikan w®rhadap akifitas menabung di Bank Umum Pemerintah dan
Bank Umum Swasta Nasional secara bersama-sama .

7. Becara simulian pada faraf kevakinan 0,05 varabel-variabel pada kelompok
mnpa pengembangan nilai pelanggan berupa Gnokat bungs tebupgan (X,
fungsi alat transaksi (X}, dan indermasi (X)), dan wariabelariabel pada
ketompok dengan pengembangan nilal pelanggan bemapa tngkat bunga
Ebungan (X,), fungsi pemindahbukuan keuangan {4;), multiguna produk [X,).
informasi (), refasional {3, dan clra usaba (X} berpengaruh positif dan
signifikan terhadap aktifitas menabung di Bank Umum Pemerintah,

8. Secara simultan pada taraf kevakinan 0,05 varabel-varabel pada kelompok
tanpa pengernbangan nilai pelanggan berupa tingkat bunga tabungan ),
kemudaban (X, kecepatan (X)) dan kenyamanan (¥}, dan variabel-variabel
vada kelompok dengan pengembangan nilaj pelanggan berupa tingkat bunga
tabungan {¥,), Fungsi pemindahbukuan kevangan {¥;), muliguna produk {3,
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kecepatan (X}, kenyamanan (X, dan citra wsaha (X g} berpengaruh pesitif dan
sigmifilkan terhadap akbfitas menabung di Bank Umum Swasta MNasional,

9. Tingkat bunga tabungan merupakan varabel dominan pada kelompok lanpa
petembangan pllat pelanggan dan pada kelempok dengan pengembangan nilal
pelanggan, vang bempengaroh terhadap aktfitas menabung pada Bank Unuam
Pemerintah dan Bank U Swasta Nasional secara bersama-sama, dan pada
Bank Umurn Pemerintah.

10.Tingkat bunga fabungan merupakan variabel dominan pada kelompok tanpa
pengembangan nilai pelanggan. dan cita usaha mempakan vartabel dominan
pada kelompok dengan pengembangan nilai pelanggan yang berpengamuh
lerhadap aktifitas menabung di Bank Urnure Swasia Masional.

11. Kemudahan memupakan variabel pada kelompok dengan pengembangan nilai
pelanggon vang fidak signifikan berpetwarnuh iethadap akbvitas menabung padaa
Bank Umum Pemerintah dan Bank Umum Swasla Masional baik secara

bersarna-sama dan parsial.

Al

Disertasi Pengaruh pengembangan nilai.... Widji Astuti



ADLN-Perpustakaan Universitas Airlangga

5. Interest rate i= dominant varable on both groups without customer value
development and groups with customer vaiue development that infiuencing
saving activity in Bank Umum Pemerintah, Company imatge is dominant
variable in groups with oustomer value development Bt mfluencing saving

activity in Bank Umum Swasta Masional.

Key Words ;. Customner value
Product muliipurpose
Relationship
Company lmage
Financial service
Saving product

wlil
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakany

Tabungan merupakan  salah  satu  sumber pembinyann
pembangunan vang mudah dan murah untuk dimobilisasi, walsupun
sangat sensidf terhadap percbahan tingkat bunga (Sinungan, 1992 @ 20 ).
Tabungan masyarakat dimobilisasi {cdihimpiin) okeh Bank Umum baik Bank
Umum  Pemerintah maupun Bank  Unwn Swasta Masional, yang
dipandang merupskan tempat memyimpan uwang yang aman  bagi
masyarakat (Sungadl, 19957, 53,

Dalam menghimpun dana fabungan, pada kelompok Bank
Umum terdapat perbedaan antara Bank Umum Pemerintah (BUP dan
Bank Umum Swasta MNaosional (BUSHN), Pada Bank Umum Swasta
Masional, upava metakukan penghimpunan dana masyarakat kegiatan
pemasarannya sangat moepu dbanding Bank Umnum Pemerintah. Hal ini
dapat dilihat kegiatan perikdanan dan pendistribusian produk tabungarmya.
Bank Umum Swasta Masional menernpathan produk tebungannya di pasar
rengan memelopori pemberian hadiah bagi penabung, pemasanagan ikdan,

memeioporl  pemberian  pelavanan  mandin dalam eansaksi,

L O !
PF- wen g w o
TRl
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memelopor pengembangan lungsi produk tabungan sebagai permbagyararn
rekening. Aktivites pemasaran yang aktif ini, salah satunys bemengaruh
pads perbedasn jumlah pelayanan bank dam dana yang berhasil dibiimpun
antara Bank Umum Pemerintah dan Bank Umun Swasta Masional.

Tabel 1.1

LrANA TABLNGAN BEFDASARKAN KELOMPOR BANE LIMUIM
DT ISEOMNESIA Tabun 1932 . 1998

(Mikyar Rupiah)
Akl TaApUMGAN BAMK UMM
Perinde !
Tahun | Pemerntah | Swasta Masional
1999 10.696 13.883 ]
1903 15526 18,4850
1994 18.525 20,103
1995 20,305 25026
1046 24 G20 34246
19607 29574 35065
1998 32,884 29138

Sumber - Siatistik Bank Indonesia, 1998, 1999 dinlah,

Takel 1.1, dl atds memunjukkan bahwea dalam ahkun 1992-
1997, totol tabungan masyarakat vang berhasil dibimpen pada Bank
Umum Perrerintah kebih rendah dibandingkan pada Bank Umurm Swasta
Nesional, Hal ini berindikasi kurang aktifnya Bank Umurm Pemeriniah
dalam memobillsasi dana mosyvamakat Kurang aktifm= Bank Umum

Pemerintzh menghimpun dana salah satunyz  dikarenakan  masih
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bamyekrya Bank Uisume Pemerintah wing  berpandangss b
kopstimenlah yang nemerhikan Bank dage Tokan berpandangan babs,
konsumen dan Bank depat mencipiakan suata Jaibagan cebasi yamg saling
mernbubshkan (Bots 199 15).

sementara baogt Bank  Umum Swast osonnl  vang
keberdaannya ditanmt kemandivan di wenaeh-tennaly persannan wsana
verbankan dan lembaga kevangan lainnya letuh aktif dalam merebut pasar,
sehingga dana yang berhasil dihimpun Lesar, Kedua pendangan ina lebih
sangat terlihat pada saat kondisi ekonemi tidak stabsl, waitu talnm 10935
sapl Indonesia difercla krisis ehonomi, Pada tahon 39958 di Tabel 11,
terhibat, walaupun pasif, penghimpeman dana tabungsn d Bank Upwan
Femerintah sebesar Bp. 325834 O(HL.000. (WK -, meaunjukkan peningkatan
clibanding thun sebelumnya, hahkan lebin besar dad Bank Lmrm Swasta
Masiomal, waity sehesar Rp. 29 138 000 K000 - Flal imi karena, dalam
kondisi ekonami sk stabil menyimpan uang lebih aman dan tedamin di
Bank Umum Femerinlah daripada di bank Umum Swasta Nasicnal, sang
dalan keadaan apapun Bank Umum Pemerintah gdak akan dilikuidas
uleh permerintah, sepertt vang ferjadi peda Bank Umum Swasta Masiona.
misaliyz pada Bank Umwn Masional, Bank Dagang Nevara [ndonesia,

Bank Cenral [xagana, dan lain-lain.

Disertasi Pengaruh pengembangan nilai.... Widji Astuti



ADLN-Perpustakaan Universitas Airlangga

Gi Jawa Tirmur wilayah kerja Bank Umum seperti juga wilavah
kerla Bank Indonesia di Jawa Timur, terbagi dalam 4 area [wilayah)] yain
wilayah kerja Surabaya, wilwah kerja Malang, wilayah kerja Jember dan
wilayah kefa Kediri, Wilayah keria Surabaya sebagai ibubicta propinsi,
merupakan pusat kegiatan perekonomian di Jawa Timur, keberadaan bank
sangmt dibuuhhan, sehingga paling besar dana vang berputar dan berhasil
dihirpun Bank. Namum, bag ketiga wilsyah keria di luar ibukota propinsi
menjadi tantangan yang menarik datam mangka meraup dana masyarahat
khususmya melaiui abungan.

Tahun 2000 fumlah pelayanan vang divkur dan jumlah kantor
cabang, kanlor cabang pembantu dan kantor kas di BUFP pada macing-
masing kota pusat wilavah kerja : untuk kota Surabaya 92 kokast pelayanan
atau 50% dani totel BUP yang beroperasi di wilayah kea Surabaya, untul
kata Jember 8 lokasi pelayanan atau 42% dari total BUF vang beroperasi
di wilayah kerja Jember, untuk kots Malang 18 lokasi pelayanan atau
51,5% dari total BUF vang beroperasi di wilayah kerja Malang, dan untuk
kota kediri & lokasi pelavanan atau 15,4% tofal BUP yang betoperasi di
wilayah kerja Kediri, sedangkan BUSN pada masing-masingg kota pusat
wileyah kerda adalah unhik kofa Surabava 374 lokasi pelayenan atau

74.9% dari total BUSN yang beroperasi di wilayah kerja Surabaya, untuk
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kotn demnber 19 tokasi pelayanan atau 12% dar toml BUSN yang
beroperasi di wilayah kera Jember, untuk kota Malang 575 lokasi pelayanin
atan 75,35 dani tol BUSH vang beroperasi di wilaysh kerja Malang dan
unfuk kot Kedin 10 lokasi pelayanan ateu 22.7% toted BLSMN yang
beroperasi dr wilavah kefe Kedii. MNampak bahwa posentase lokas
pelayanan kota Malang baik BUF dan BUSN terbanyak dan keseturuhan
BUF dan BUSN vang beroperasi di wilayah kerja Malang.

Selanjuinya berdasarkan tabungan yang berhasik dikimpun
Bank Umum di wilayeh keja Bank Indonesia Jawa Timur, menurut pasat
ocperasi Bank Indonesta di masing-masing wilayah kena sebagal benkut ;

Tate] 1.2,

DANA TABUMNGAN PADA BANK LAMIIM D1 HOTA PUSAT OPERAS]
WILAYAH KERIA BANK INDOMNESLA JAWA TIMUR TAHUTN 19932000
{ Juta rupiah)

Abkhir TABLTNGAN BARNE UMUM
Perode —

Tahun Malang | Jember % Kercdbii Surabavi

199394] 515319 | 1639161 200836 | 2455645
1994950  BGBST3 | 173808| 242550 | 2550424
1999/96  695.077 | 217.395] 286346 | 3319438
190697 860307 | 286636, 372876 | 43200691
10078 953737 | 343831 412107 4419894 |
199699 979.151 | 368.290| 459386 | 4457.623 ]
1999 | 1582726 | 601.300| 873.438 ! R188.8507
2000 | 2.082.515 | 708.792 |1.070.820 | 12.316.947 [

[ I

Sumber - Statistk Fhonorni Hevangan Jafim, 1999, 200K diclah.

————r—
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Tabel 1.2, di atss menunjukkan bahwa dalam @ahun 1993
2000, dena masyarakat yang berhasil dibimpun menunjukbkan Malang
berpotensi cukup besar dalam penggafian dana tebungan yaitu nomer 2
sefelah Surabeya, sementara dizniara ketga kota di Juar Surabayva, maka
kota Malang paling berpotenst dalam memobilisasi tabungan, dan secara
kesehuruhan kota amatan menunjubkan peningkatan dari tahun ke tahun.

Baryveknya jasa keuangan yang ditewarkan melahi lembaga
keuangan non Bank seria berperannya pasar modal dalam mendubting
pembangunan  ekonomi, memunculkan  kesadaran masvarakat  akan
kemanfaatan jasa ketiangan, dan meninokatkan persainaasn pemasaran di
bidang jasa kevangan, Dena tabungan rmastarakat yang berhasil dihimpun
bank derl akdivitas menabung para nasabah, adalah merupahan sadah sah
tidek ukur keberhasilan pemasaran produk tsbungan dl Bank,

Faradigma pemasaren sekarang mi bukan lagl ditentukan oleh

bagaimana mendekatkan produk pada konsumen dengan mempenpanjana

distribusi melah] pendifan  kattor-kantor Bank, namun  bagalmana
memberkan nilai tukar terhadap barangfesa vang dislees Monsumen.
Untik i periu dikemnbanghkan nilal pelanggan yang dapat dipertudcarkan
melalul barangyiasa yang ditewarkan fihak Bank Dengan demikian, Bank

yang mampu mengetahui, membina dan mengembangkan keunomulan
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nilai pelanggen [Superior Customer Value), yang akan dapat bertahan dan
meningkat dalam menghimpun dana masyarakat, sebab dengen nilai
pelanogan vang diawarken pada penabung. penabung berpersepsi akan
memperckeh keunaquan dari tabungan yang diaksesnya, dan mendorong
penabung meningkatkan akbvitas menabungnya. Penganih nilai pelanggan
terhadap meninghatya akfivitas menabung, bermahkna penabung
memperaleh pertukaran yang sesuai dad produk tabungan yang diakses
dengan nilai yano ingin didapat pelanggan, dan det sisi bank,
meningkatnya aktivites menabung maka fee tsed income  bank
berkembang atau kekayaan [aset) bank menmgkat, Pada gilirennya hasil
terseinit mencerminkan kineda bank vang baik, baik dickur dengan vang
maupun Yaiyg Hdak dapat diukur dengan wang,

Ponelifan-peneliian di bidang pemasa.an prodok hank
sampal saat ini menpgunakan Marketing Mix yang terdin davi produk,
harga, promos dan saluran distribusi, dengan lebih memfokuskan pada
tujuan pengambilan keputtisan menabung. Pengujisn yang permah
dilalaken berhubungan dengan produk, antera lain dilakuhan Ganvin
(1987:44) dan Humphreys {1998:37), simpulannya bahwa cif produk dan
produk teknis berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan

menabung. Berdasarkan pengamatan empirik vang dilakukan, produk
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teknis vang merupekan fungsi tabungsm telah memberikan maniaat
sebagal guiodebet {alat lansaksi atou pembayaran) don gutoransfer {alat
pemindahbukuan kevangan], namun harus disadari bahwa dalam jangka
panjang kebutuhban untuk mendapatkan manfaat yang lebih dar preduk
teknis fabungan merupakan daya tarik enbuk mengikat nasabah, sehingoa
manfaat tabungan yang muligung sebagsi jaminan mengatasi keuangan di
masa datang, perlu dikembangkan dan dikaji lebih kanjut.

Penvqujian yang permnah dilakukan terhadap harga dalam hal
ini dlcerminkan oleh bunga laburgan, diakukan Frieder (1996:23) dan
Eilicit {1992:5d), simpulan bahwa tfingkati bunga berpengarih positf
terhadap kineria Bank wang dicerninkan oleh dapa wang berhasil
dibimpun, artinya jika tinghat bunga mengalami peningkatan, maka akan
ditkul pula dengan meningkatwa dana yang disimpan nasabah di Bank,
Selama ini kinerja bank selalu diukur secara financial atau uang, dan
diamafi dari sisi bank, szhingga kurang memberikan perhatian unbuk
mempernahankan pelanggan, Untuk itu pedu dikaji lebih jauh kinerja Bank
dari sisi non financial yaiiu keaktifan (aktivitas) menabung dari sisi
nazabah. Hal ini perlu, karena ciri dan tabungan itu senditi dibanding
dengan simpanatt yang lain adalah {1} besar kecilnya dana tabungan

ditentukan oleh akyvitas menabung, sedangkan simpanan vang fain seperti
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depesite ditentukan oleh besarnya setoran pada saat membuka deposito,
(2] Tabungan adalah Btipan dana fikek keliga yang sewaktu-wakiu dapal
diambil dan dapat diternbah, sedancgkan deposito tidak, (3} Untuk
keberhasilan ulama penggalian sumber dana tabungan oleh Bank diukor
dari banyaknya jumlah tabungan yang diakses nasabah sedangkan pada
deposite adalah besarmya dana dan lamanya wakiu deposiio.

Pepelition fain, tentang pelayanan dengan amatan  ahses
iniomasi  dilakukan oleh Ellict (19935600, dan Shew (1998:7), vang
menvimpulkan balwra akses informasi berpengamuh positif terhadap kinerja
bank. Hubungan mi dapat dijelaskan dengan adanya akses informas atas
rekening Masing-masing nasabah, menjadikan nasabah dupal mrengetahu
posisi keuangan rekening bungannye, sehinomga mendorong tasabah
untuk meningkatkan aktivitas menabungnya atau rekening aktl, Demgan
meningkatmya rekening akiif pada glimnnya dapat mencerminkan kinetja
bank yang bersangkutan,

Fenqujian vang pemah dilzkukan terhadap ploce atau
distribusi produk, dengan melihat bansaknya lokasi pelayanan antera lain
dilakulan Ridaryante {1993:95) dan Marso (1993:107), simpulan bahwa
banyaknya lokasi layanan berpengaruh pesitif dan signifikan terhadap

besarmua mobilisasi dana tabungan, artinya lokas layanan semakin banyak
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10

maka depz tabungen vang dihimpdn  meningkat  Tujuan  bank
memperbanyak lokasi pelayanan yang merupakan produk fisik tabungan
adalah memberikan kernudahan bagi nasabah untuk menjangkau Bank
Berpijak bahwa besar kecilnya dana tabungsn ditentukan oleh aklivitas
menabung, maka perl dikaji secara non finansial signifikanst pengamh
banwaknya jokasi lavanan terhadap aktivitas menabung sebagai amatan
non financlal, oleh kerena mobilisasi funding sesungquhnya adalah hasi
akhir dari aktivitas nasabah dalarm menabung. Pemgujian distibusi yang
lain, dengan melihat kecepatan pelavanan dilskukan cleh Ellict (1993:58).
dan Frieder {1996:27) vang menvimpulkan babwa kecepatan pelayanan
barperganh positif terhadap kinetfa Bank. artinga semakin cepal kargawan
bank dalam memberikan pelayanan kepada nasabah, maka meningkatkan
perjuaian, Fenjualan dalam penelitian tersebut divkur dengan banyaknya
dana yang dihimpun dalam rupiah atau secara finansial, Demikian pula
dengan penelifan Marso {1998.108) bahwa fungsi fisik abungan yaitu
pelayanan melalui fisik berupa kenyamanan berpengamih positf dan
signiikan terhadap beszmys mobilisasi funding secara Fnansial ata
rupiah. Besamya mobilisasi fimding ink memupakan hasil akhit dar akdivitas
menabung, dengen demikian tidak sekedar ditentukan nilai vangnya, akan

tetapi dapat pula diukur dari akivitas nasabah menabung (non finansial).
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Penelitan lain, tentang diwidbusi pade dimensi pelayansn
melalii okses miormasi dilakukan oleh Eliot (199357, dan Shaw
F1998:871, yang menvimpulkan bahwa skses informnast berpenoanih positil
terhadap kireda bernk.  Hubungan i dapat  dijelssken  dengan
adanya akses informasi atas rekening masing-rasing nasabah, menjadikan
nesabah dapat mengetahui posisi keuangan rekening tabungannya. Akses
akiif erhadap tabungannya atau disebul dengan cekening akiif, yang bdak
diukur dar milai dang perhl dikadi lebih lanjar, oleh karena dalam jangka
panjandg memngkatnya rekening akif pada gilicantya dapat mencerminkan
kinerja bank yang bersangkutan.

Tabun 15 dikembangkan oleh Earl Maumenn konsep
pemasaran  dengan  pendekatan  konsumen  untuk  mengembangkan
kelingendan bersaing dengan cama menciptakan nitai-milai vang dibutuhkan
*onsumen dari produk gang telab dibell. dikenal dengan model Customer
Value Triad, yang terdici dan tiga aspsech vait Price, Produd, Service

Berpijak pada peneliian-peneliian sebelumnya tersebut dj
atas, maks dapat disimpulkan bahwa (1] penelitian vang pemah dilakukan
lebih berpijak pada sisi perbankan dan pengukuran keuangan [besamya
dana yang terhimpun] dengan pendekatan marketing mix, (2} peneliban-

penelifan terdahulu sebagaimana diuratkan di atas. bahwa fungsi avilade -
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bet tabungan, aulotransfer iwbungan, tnokat bunga, informasi,
kemudaban, kecepatan, dan [fasilitas  kenyamanan, mempenganthi
terhadap mobilisasi funding ditinjau dari sisi financial atzu perbankan.
Dengan demikian perfu dikaji dan dikembanghan penelitian .
{1} mengamat penganuh secara non Anansial yain akdvitas menabung,
oleh karena keunfungan menabung diperoleh dap akijvitas nasabah dalam
menabung, dan bukan semata-mata besermwa setoran, sebab Ebungan
adalah dana yang dapat ditarik sewakiu-waihy, nasabah tzbungan fidak
mempunyal kepestian katan hubungan berdasarkan wakto dengan fihak
bank sebagaimana produk bank vang lain, ariimpa terjadinga kesertaan
sebaga, nasabah tabungan fidak ada batesan wakiu dalam transaksi
setoran dan pengambilan, maka perlu divji penelitan ini dar ss non
fnansial dan pengembangan nilzi pelanggan pengaruhnya terhadap
akfivitas menabung nasabah, (2) merggunakan pendekatan nasabah
(konsumen) dap bukan benk, serta () pendekatan cusiomer pafue dan
bukan marketing mix, serda (4) memperkaya nilai-nilal pelandoggan
Pengembangan nilal pelanogan untuk memperkays  nilai
pelanggan melalul mulfi guna  produk (abungan, citd usaha (Company
Imoge} dar benk dimana nasabah memabung yang diunjukkan okeh

honafiditas Bank, dan hubungan vang diblna custorner service dan teller

m——

:'I-""I' l‘-.{'-l--w
PELY DAy v A
UNIVI K 14+ argy A

HUHAHAYA
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selama penabung menjadl nasabah {refationship) perh: dikaji, apskah
merupakan aspek pengerbangan nilal pelanggan yang sangat dibutuhkan
penabung untuk menukar jesa tabungan yang diterima nasabah dan
pengaruiinga pada aktivites menabung?. Bagt bank, kajian ini akan
membantu dalam upaya memperahankan dan meningkathan posisi bank
dalain persaingan memgcbilisasi dana @abungarn.

Bonafidilas sebuah bank selama ini selaly diukur dan sisi
keuangan misalnwa Copital Adeguocy Rade, Lega! Lending Limit, dan
LHowiditas. FPadahal ketiga tolok wkur secare finansial tersebut merupakan
hasil akhir dari pengelolaan usaha, Hasil akhir pengelolaan usaha sangat
diteritukan oleh komitrmen ranajerner, untuk itu perhs dikaji lebih jauh
komitmen manajemen terhadap inovasi ateu kepeloporan dalam produk
tabungan sebagal Company Imaoge penganithmm@a secara non financial
melalui aktiviias nasabah menabung.

Selama ini Bank kurang memperhatikan terbangunnya suaty
relationship yang baik dengan nasabah, sedangkan nasabah membuka
rekening taburkan tanpa ikatin batas wakty, sehingua pefuang ind harus
dimanfaatkan sebaik-baiknya unmuk  mengembangkan rintersksl bank
dengon nasabah, guna memahami kebutuhan dan membangun hubungan

dengan nasabah Bank melalui keglatan-hegiatan interaktif dalam wsaha
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memperahankan  pelanggan.  Pengembamgn  ketrampilan don

kemampuan sumber daya manusia yang difakikan hampir selunih Bank

Lo, selama ind lebin banyak ditekankan pada level mansjiemen Account

Officer ke atas. Fadahal kontak penabung yeng paling sering dilakekan

adalah dengan tefler dan cuestomer service, sehinoga lemahnua interaks:

pemagas dan penabung dapat menimbulkan keengoanan menakung dan
bahkan mendorong penabung berpindah bani. Unfuk ita periu dika febih
jocth pengaruh kemampuan meraki! bank meldul pehigas  terhadape
aktivitas metabuna,

Bertasarkan uraian i atas, maka pesting Jdikaji dae i
prenambahan nilai pelangoan denoan -

{1]. Mengkaitkan pada aspek harga, produk dan pelayanan secam
keseluruhiin mefalyi pendekatan Nauman fentang Nilai Pelangoan,
khususnya pada jasa tabungan perbankan, juga

(2]. Membedakan antarm produk dan pelayanan pada usaha fasa, vang
selema ini diakui bahwa pada usaha jasa seperti perhartkan. produk
erupakan pelevanan, sesungguhinya dapat dibedakan dalam produk
fisik rabanigan vang berupa fungsi dan manfaat fabungan dan produk

tehinis tabungan berupa pelavanan jasa abungen.
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{31, Mengembangkan peneliian pemasaran di perbankan darl penmikuran
pendekatany  bank ke pendekatan nilai pelanggan,  dan dard
pengitran keuangan ke non kevangan, serta

{4, Mengembangkan Cusiomer Value Tried dard Earl Naumann menjadi
lima aspek vaitn price, produd, service, relotionship, dan company

image.

1.2, Rumusan Masalah

1. Apakah vapabelvapabel pada kelompok tenpa penegembangan nilai
pelanggan vang terdin dari Bngkat bunga tebengan (K], sl alat
transakst (X,), fungsi pemindapbukuean kewangan (X, kemudahag
(Xe), kecepatan [(X;], kemamanan (X, dan informasi (5), dan pada
kelompok dengan pengemnbangan nilai pelanggan yang ferdin dasi
tingkat bunga tabungan (X.), fungsi alat transaksi (%), fungsi
pemindahbukuan Reuangan (X}, muliguna produk (X,]. kemuedshan
{X.). kecepatan {X,), kenyamanan {X.]. informasi {%,). relasional (X,)
dan citra usaha (X,;] berpengaruh terhadap aktivitas menabung di
Bank Limum Pemerintah dan Bank Umum Swasta Nasional secara

bersarna-sama 7.
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2. Apekah varabel-variabel pada kelompok tmpa pengembangan nilai

pelanggon vang terdini dari tingkat bungs tabungan (X)), fungsi alat
transaksi 1%,), fungsi pemindahbuluan kevangan (X)), kemudahan
(X.), kecepatan [X;). keryamanan (X,) dan informas (X,], den pada
kelempok dengan pengembangan nilai pelanooan yang terdin dan
tingkat bunga tabungan (X1, fungsi alat tanseksl (X, Rungs
pemindahindiian keuangan {X;), muliuma produk (X,), kemudahan
(¥, kecepatzn (X}, kerwamanan (X,), infotmasi [X,), refasional (X}
dan citra usaha (¥} bermpengamh terhadap aktivitas menaboeng di

Bank Urmiim Pemerintah %,

. Apakah varisbel-variabel pada kelompok tanpa pengembangan nilad

pelanagan yeng terdini dari tnghat bunga @bungen (X,), fungsi alat
transaksl {X), fungs pemindahbukuan keuangen {X,), kemudahan
(X}, kecepatan (X,), kenyamanan {X,) dan informast (X,}. dan pada
kelompok dengan pengembangan nilaj pelanggan yang terdin darl
tingkat bunga Bbungan (X,], fungsi alat transaksi (X, Rungsi
pemindahbukuan keuangan (X,), multiguna produk (X,). kemudahan
{X.), kecepatan (X}, kenyamanan {X;}, informasi (X,), relasional {X,)
dan citm uszha (X)) berpengaruh terhadap aldivitas menabung di

Bank Umum Swasta Masional 7.
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4. Apakah terdapat perubahan pengaruh dominasi variabel-varnabel pada
kelompok, tarpa pengembangan nilai pelanogan vang terdiri dari
tingkat bunga tbungan (X)), fungsi alat transaksi {4,). fungsi
pemindahbukuan keuanaan {X.). kemudahan (3], hkecepatan (Mg,
kenyamanan (X} dan informast {¥,), dan pada kelompok dengan
pengembangan nilsi pelanogan veng terdii dari tingkat bunga
wbunman {X,), fungsl alat fansaksl (X}, fungsi pemindahbukuan
kevangan (¥}, multiguna produk (X,). kemudahan (3.}, kecepaten
[(¥,), kenwamanan (3], informasi (X}, relasional (X} dan citrta usaha
{X,l terthadap aktivites menabung di Bank Lhknum Pemerintah dan
Bank Umum Swasta Masional secarz bersama-sama 7.

5 Apakah terdapat perubahan pengaruh dominasi vanabel-variabel
pada kelompok tanpa pengembangan nifai pelamggan vang terdir: dar
tingkat bunga tabungan {X), fungsi alat transaksi (X,), fungsi
pemindahbukuan keuangan (X}, kemudahan (3.}, kecepatan (X},
kenyamanan (X;]. dan inlormas [X,). dan pada kefompok dengan
pendembangan nilzi pelanggan vang tendini dari  tingkat  butsa
tabungan (X}, fungsi alat wansaksi (), fungsi pemindahbukuan

keuvangan (X,), rmatiquna produk (X}, kemudahan (X}, kecepatan
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(¥}, kenyamanan (X5, informasi (X, relasional {X;) don citra usaha
(%, terhadap sklivitas menabung i Bank Umum Pemenntah .

&, Apakah lerdapat perubahan pengaruh deminasi variabet.vanabel
pada ketompoek mnpa pengembangan nilai pelanggan yang terdin dan
tingkat bunga tebunpan (X, fungsi alst transaksi (K} fungsi
permancahbukuan kevangan (®,), kemudahan (K.}, kecepatan {X.).
kenpamanan [X,) dan informasi {¥.), den pada kelompok dengan
pengembangan nilai pelanggan wang tecdini dari Gngkat bunga
tabungan {X.), fungsi alat terwalks () lungsi pemindahbukean
keuangan (Xl mulGguna procuk (2,0, kemudahan (X)), kecepatan
(Kb, henvamanan (4., informasi (8,0, relasional (X, dan citra usaha

{ X} terhadap aktvitas menabung di Bank Lmum Swasta Nastonal 2.

1.3. Tujuan Penelitian

1.3.1.  Tujuan Umum
Mengetahi keterkaitan fakor-faktor vang selarna ini ditelif secara
parmal wtas harga, produk dan pelavanan, sbaga penqujian cusiomer

value.
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Tojuan Khusus

1. Untuk rmenganalisis pengaruh variabel-variabel pada kelompok tanpa

pergembangan nilai pelanggan yeng terdii dari tngkat Bunga
tabungan, fungsi alat ransaks, fungsl pemindahbukuan keuangan,
kemuidahan, kecepatan, kenyamanan dan mfommasi, dan pada
kelompok dengan pengembangan nilai pelanggan yang terdin dari
tingkat bunga tabungan, ungsi alat transaksi, fungsi pernindahbulbuzan
kewangan, muliguna produk, kemudzhan, kecepatan, kenwamanan,
informasi, relasionad dan citva usaha terhadap akiivitas menabung di
Bank Unum Pemerintah dan Bank Umum Swasta Nasional secara

bersama-sama.

. Unfuk menganalisis penganih varlabelvariabel pada kelompok tanpa

pengembangen nilai pelanggan yang ferdid dari fingkat bunga
tabungan, fungsi alat transaksi, funosi pemindahbukuan keuangan,
kermudahan, kecepatan, kemyamanan dan infemasi, dan pada
kelompok dengan pengembangan nilai pelanggan yang terdini darl
tingkat bunga iabungan, fungsi alat transaksd, fungsi pemindahbulkuan
keuangan, multiguna produk, kemudahan, kecepatan, kenyamanan,
nformasl, relasional dan cita usaha terhadap akihvites menabung di

Bank Umurmn Pemerdntah.

Pengaruh pengembangan nilai....
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3. Untuk menganalisis pengaruh varabel-variabet pada kelompok @anpa

pengembangan nilai pelanggan wyang ferditi dari tingkat bunga
tabungan, fungsi alat transaksi, fungsi pemibndahbukuan kevangan,
kernudahan, kecepatan, kenyamanan dan informasi, dan pada
kelompek dengan pengembangan nilsi pelanggan vang terdin dan
tingkat bunga @bungan, fungs alat ransaksi, fungsi pemindahbukuan
keuangzn, multiguna produlk, kemudahan, kecepalan, kenyamanan,
informasi, relasional dan cita wsaha terbadap akiivitas menabung dl

Bank Umnum Swasla Magional,

. Untuk mengkaji perubahan pengaruh dominan variabel-variabel pada

kelompok tanpa pengembangan nilsi pelangoan yang terditl darl

tinghat bunga Bbungan, fungsi alt tansaksl, fungsi pemindahbukoan
keuangan, kemudahan. kecepatan, kenyamanan dan informasi, dan
pada kelompok dengan pengembangan nilai pelanggan vang terdld
dari tinghst bunga tabungan, fungsi alat  trensaksi,  fungsi
pemindahbubian  keuangan, muldguna produk,  kemudahan,
kecepatan, kenyamanan, informasi, relasional dan citta usaha
terhadap aktivitas menabung df Bank Umum Pemerintah dan Bank

Umunit Swasts Masional secara bersama-sama.
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5. Untuk menakaji penibahan pengarth dominan vanabel-variabel pada

kelompok tanpa pengembangan nilai pelanggan yang terdin darl
tingkat bungs tabungan, fungst alat transaksi, fungsl pemindahbukuan
Kewangan, kemudahan, kecepatan, kenyamanan dan informasi, dan
pada kelompok dengan pengembangan nilai pelangoan yang tendin
dari tingkat bunga tebuongan, fungsi  alat  ansaksi,  fengst
pemindahbukuan  keuangan, multiquna  produk,  kermadahan,
kacepatan, kenvamanan, informasi, relasional dan cire usaha

terhadap aktivitas menabung di Bank Umum Pemerintzh.

- Untuk mengkaji perubahan pengaih dominan variabel-variabe! pada

kelompok tanpa pengembangan niisi pelanggan yang ferdin dari
Enghat bunga tabungan, fungsi alal transalssi, fungsi pemindahbukuan
hevangan, kemudahan, kecepatan, kemyamanan dan informasi, dan
pada kelompok dengan pengembangan nilat pelanggan vang terdir
dari  tingkat bunga mbungan, fungsi alat bransaksi, fungsi
pemindahbubuan  kevangan, multiguna  produk, kemudahan,
kecepatan, kemyamanan, informasi, relasional dan cita usaha

terhadap aktivitas menabung di Bank Umum Swasta Masicnal.
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1.4. Manfaat Penelitian
1.4.1. Bagi Kajlan Teoritk

1. Mengetahui pemilahan faktor yang Jelas antara produll dan pelayanan
yang selama ini diakui menyatu pada usaha jasa.

2. Mengembangkan peneliian  financlal  service  darl  pendekatan
pengukuran nilai  perbankan ke pengukuran  nilai  pelanggan,
diharapkan akan mempethaya pendekatan  penguburan  datam
penelitian perbankan.

3. Pengembangan aspek Customer Value Tried dar Eard Nauwmann,
menjadi lima aspek yatu price, produd, semvice, refotionship, dan

company image diharapkan lebih meninghkathan aktivitas menabung,

¥ 4.2 Bagl Perbankan
1. Temuan dalam penelitian ini, digunakan sebagai masukan bagi Bank
LImum unfuk memenuhi harapan pelanggan abungan.
2. Bagi Bank Umum dapat memberikan harapan peningkatan akfivitas
penyeloran abungan
3. Dengan pengujian sekarang ini, dapat dikenali dan dl kembanghkan
keunggulan nilai pelanggan yang kompetiif untuk  memenuhi

kebutuhan dan keinginan pelanogan abungan di Bank Umum.
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4. Bagi penabung dengon dipahami dan  dikembangkannya  nilai
pelanggan yang dibutuhken, aben lebih dapsl memsason straten

remnperhokot, mempettahankan Al metsgkat pelangosn.

s )
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BAB 2
TINJAUAN PUSTAKA

2.1. Perbankan Indonesia

13 Indonesia lembaga keuangan terbagi dalarn dua kelompok
vaih lermbaga kevangan Bank dan lembaga keuangan non Bank. Lembaga
ketangan non  Bank adalabh [embaga keuangan wang membiayai
pembangqunan dalam jancgke menengah dan panjang. Lemnbaga hewangan
Bank adalah susth lembaga alu badan yang  prinsip  operasings
mengumputkan uang dar masyarakat melalyi cperasional tabungan dan
menyalurkannya kembali dalam bentuk pinjaman. Sebagaimana Undang-
{Undang Republfik Indonesia No. 10 whun 1998 lenang perubahan Undang-
Undang Mo, 7 ahun 1992 lentang perbanhan. maka pengertian Bank vang
setmila tettuang pada BAR | pasal 1 ayat 1 berbunyi, “Bank adalah badan
usaha yang panghempun dena dan masyarakat dalam bentuk simpanan dan
memyalurkannya kepada masmarakat dalam rangka meningkatkan taraf hidup
rakyat banyak™ menjadi dalam pasal 1 ayat 2 yang berbunyi, “Bank adalah
badan usaha vang penghimpon dana dari masyarmkat dalam bentuk
simpanan dan menyalutkannyva kepada mamrarekat dalam bentuk kredit
danjaiay benhdebentuk lainnya dalam rangka meningkathan taraf hidup

rakyat banyak”.

24
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Dengan demikian fungsi utama perbankan di indonesia adalah
sebagai penghimpun dan penyalur dana masyvarakat. Bank merupakan
lembage keuwangan yang sangat penting peransnngts dalam pembangunan
ekonomi, yang tidak hanya menghimpun dan menyediakan dana, akan tetepi
juga memeciivesi dan mendorong ingvast dalam berbagai cabang kegiatan
ekonomi.

Selanjuiya pengertian Bank Umum dalam Undang-Undang
semula tertuang dalam BAR | pasal 1 ayat 2 berbunyi @ “Bank Uinum adalah
bank yvang dapat memberikan jasa dalam lalu lntas pembayvaran.”
menjadi pazal ] avat 3 menyebutcan babhwa, “Bank Umum adalah bank yang
melaksanakan kegialan usaha secara konwensional danvatau berdasatkan
pinsip sranah vang dalam kegintannvs memberikan jasa dalam sl [intas
pembayaran”.

Palam laporan statistiknya, Bank Unum mengelompokkan bank
umumn  dalam 4 kelompok vaitu Bank Milik Megam (Persero), Bank
Femerintah  Daerah, Bank Umum Swaste NMNasionel dan Bank
Asing/Campuran.  Kebijakan keuvangan dan moneter meladui Paket 27
Oldober 1988 telah memacu kelahiran Bank-bank baru dan beragamnya jenls
Frocuk vang ditewarkan. Sampai akhir tabun 1998 jumlsh kenior Bank
Umum Pemerintah di Indonesia sebanyak 1.597 kantor bank ateu naik 48%
atau najk 521 kantor bank dibanding 5 tahun sebelumnya {1993), sedangkan
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kartor Bank Umum Swasta Masional di [ndonesia gahun 1998 sebanyak
2901 kantor bank atau nweik 19% ataw 634 kantor bank dibanding & tahun
sebelummsa (1993),

Persatnoan terjadl dl semua bidang operasi Bank dan samakin
menggeby bergsaha saling menjangkau nasabah yang ade atau calon
nasabab, [N era derequlasi ini, semua bank berlomba meninghatkan
kemampuan modabya. Pada tahap ini mekanisme pemasaman  yang
digunakan tidak hanya terbatas pada permainan suku bunga simpanan saja,
akan tetapi telah memberikan penawarmn kemanfaatn khusasmgs tabungan
yang tidak hanya sebaoai sarana menyimpan uang saja. namun telah
hethermbana sehbaomi alat nsaks sepert pengepnnan karko  autemetic teller
maching [ATM), =elain itu juga menawarkan keberuntunoam vang [ain berupa
hadiah-hadiah can uga dapat dijadikan jaminan pinjaman.

Memasuki tahun 1990 sejalan dengan berkembangnya pasar
modal di indonesia, barmmik Bank Umum yang beroperasi melakukan go
public, untuk mendapatkan dana dan juga menawarkan  kemaedahan-
kemudahan dalam rangka menarik calon nasabah dan mempertahankan
nasabah. Namun belum genap 10 tahun, pada tahun 1997-1909 banyak
barnk umum yang fterpaksa hapus dillovdasi dan direkapitalsasi kembali,
Sadah satu penyebabnya (Albert, 1997 ; 26) adalah, “stratequ corporate bank

tersebut yang befum matang, termasuk strtegy dan marketing plon vang
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kurang dilengkapi sudi perieku  konsumen  tempat bank dibuka
{reroperasii”

Ketidakstabilan  sedikit saja dalam  perbankan, maka bisa
dipastikan nasabah berusaha menark simpanannya, akibainya bank-bank
saty  persaty  kesulilen memenubi modalnya. Kenyatasn ini sunggub
memprihatinkan dunia perbankan Indonesia. Saizh satu fangkah strategis
vang harus dilakukan adalah berusaha meningkatkan mobilisasi dana
simpanan masyarakat, namun persepsi dar unit operasi bank ink seringkali
lidak sama dengan persepsi yang dibayvangkan nasabah atau calon nasabah
mengenai produk bank, sehingra, dalam  operasionalisasinga  seringhali
terpaku pada teknik-teknik perbankan alay operasional semata, dan hurang
peka terhadap keimginan dan kebuiuhan nasabah atau calon nasabah.
Padahal dengen semakin fajamaya persaingan di sektor perbankan ind, maka
pandangat para bankir babwa masyarmkatlah yang memeriukan bank hars
siidah bergeser kearah banklah yang memerlukan nasabah, sehingga ortentasd
pemasarannya lebih terfolus pada nasabah. Pada gilicnnga, hal ini akan
mendorong para bankir untuk senantasa mendekathan produlciva pada
kebutuhanvkeinginan nasabah, sehingga produk yang ditewarkan dapat
raelebihi apa vang diharapkan dan mampu diakses oleh nasabah aaupun

calon nasabah.
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2.2. Produk Jasa Dan Perbankan

Pengartian suat: produk (M Carthy dan Perveautt, 1990 : 2158)
“The need satisfysing offering of a firm or anithing than can be offered to
sornecne 1o satisfy 2 need or want, or everything, both favorable and
unfevorable, that one receives in an exchanne”. Pendapat senada tentang
produk disampaikan pula {Hotler, 1997: B] :* a product as anything that can
be cffered to satishy a need or want”. Berdasarkan dua pendapat tersebut
dapat disimpulkan bahwa produk adalah segala sestatu yang dapat
ditawarkan perusahaan kepads seseomng  untuk  memuaskan  suatu
kebutuhan atau keinginannya, sehingga seseorang tersebut  mempercleh
keunturngan dan perinkaran.

Tujuart pokok seluruh fass perbemban adalah  memenuhi
hetbagal ragam kebutuhan nasabah secarm  efisien dan  saling
menguniungkat. Pengouna jasa perbankan adalah manusia vang kompleks
dan perflakunya diengsang dan didorotyg oleh faktor ekonomis dan non
ekonomis {Bob, 1994 : 18), Guna tmemenuhi kebutuhan  tersebut, maka
perhu dilakukan matching antara produlijasa vang tersedia atan yang dapat
disediakan oleh bank. Selanjutnya dilthat dati produkmnys, sejalan  dengan
kebutuhan masyarakat  untuk melaksanakan pembayaran dergan cara
yang lebih prakils dem aman, bank semakin bervarias] dalam menawarkan

produkmsa dengan kelengkapan layanan fasilitas produk seperti kernudahan
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penyetoran dan pengantbilan dang melaled @hungon kyanan mandini atao
anjungan nai mandin (ATM}

Produk vang dibtcarokan dalam pembahasan penelitian ini iadah
jasa [service], vaneg nemilikn gin-cin khusus wvang berbeda dan preoduk
barang {goods). Cid-cin fersebot menumt Muedick (190 7275 ialah
sebagad berilit:

a. Betsifat tak ferwujud (intengible]

b, Jasa menghasilkan vanabel ol metupaken kelsaran
standar.

c. Berhubungan langsung dengan konsumen salam peoses
produlbsi.

d. Reterampifan / keahlian dijual langsung kapa konswmen

2, onsumen ikut serta dalam proses prodiks.

{, Fasititas produksi vang desentralisasi berada i sekitar
Kors nen

L. Bersifat idak berwajud {frtangifile],
Keunikan industi  perbankan adalsh menvatunya  produk  vang
ditawarkan dalam jasa secara bersamaan. Jadi suatu produk jasa lebih
leluasa pengertiannya, bukanlah sekedar suaty produk seperi pada
umurmitya veang melatul proses untuk diproduksinga, namun bersifat tak

berwujud atau tidak melatui proses produksi.
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2. Jasa menghasifkan vardabal yang merupaken keluaran stancdar.
Standar produl jasa untub setap konsumen sangatlah sulit ditentuaan,
oleh karena sefiap konsurmen mempunyai selera can keinginan pang
berbeda,

3. Berhubungan langsung dengan konsunen selama peoses produks.
Kontsk dengan konsumen berlangsung selama proses produksi jasa
herlangsung.  Klasifikasi kontak langsung  demsen koosumen  adalab
sebagai berikiut ;
a. Keontak fisik selama opetasi jasa,
b, Homunikasi terus menerus selama pelavanan berlangsung, walaupun

konsurnen munakin berada di kempat vandg benbada,

4. Keteramnpilan | keahlian dijual lnpang pada konsumen
Dalam  hal jass  petbankan, nasahzh membeli keahlian misalnya
bertambahnya uang yang dismpan, keamanan atas uang yang disimpan,
kemanfaatan darl vang yang disimpan, intormasi yang ditesima, dan
olomatisasi.

5. HKonsumen ikut serts dalam proses produksi.
Kelkutsertaan nasabah dalam proses pelayanan jasa ditunjukkan oleh

parisipasinya sebagai pelanggan [ nasabah Bank.
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f. Fasilitas produbsi yang desentralisasi berada di sekitar korsumen
Fada perbankan, produk / jasa harus dekat dengan nasabah secars fisik
tnisalm/a dengan memperuas jaringan dan fempat-tempat pelayanan
Bank.
Secara spesifik klasifikasi dan dimensi produk jasa Bank
{Loveloek, 1983 - 35):
Matural of service action © intangible action
Relaionship with customer : membet relationship
Extent customization of service characteristic ; High

Customer cantact staff - Low
Extend demand Muchualions cwver time : Namow.

fan oo

Dialam aklivitas pemasarannya, maka pemasaran produk jasa
hamas dapat menafsigkan  kebutuban-kebutubhan  konsumen  dan
mengkonsumsikan atay melihat keadaan pasar. Adapun sifatsifat khusus
dari pemasaran jasa menuntt Alma (1998 ; 239-240] adalah sebagai berikut:

a. Menyesuaikan dengan selera hotisumen, dimana para
pengusaha  yang bergerak i bidang jasa  harus
mengetahui selera atau permintaan konsumen  baik
mengenai kualitas jasa yang ditawarkan maupun dan
sed pelayanan jasa atau sendce, harus bisa memuaskan
konsumen,

b. Keberhasilan Jasa vyang dipengarshi oleh  jumlah
pendapatan penduduk, dimana keberhastlan pemasaran,
jasa ini juga dipengaruhi oleh fingkat pendapatan
penduduk, Masyarakat memang masih belum banyak
rmemakai jasa karena linghat pendapatan belum merata.

¢ Mut jasa dipengaruhi oleh benda berwujud  atag
perlengkapannya, Jasa sifatiwa ddak benwujud, oleh
karena itu konmsumen akan memperhatikan benda
bervjjud yang memberi lavenan, sebagai patokan
terhadap kualifas jesa yang ditawatkan, misalnya jasa
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kewangan, maka konsumen akan menilai mengenai
jaminan keamanan kevangan dan manfaat jasa yang
ditawarkan.

. Pada pemasaran jasa tidak ada pelaksanaan fungsi

penyimpanan. Tetah dijelaskan, bahwa jasa diproduksi
bersamaan dengan waktu konwomsd, jad tidak ada jasa
yang dapat disimpan.

. Saluran distribusi dalam pemasaran jasa tidak begite

penting. Hal ini disebabkan karena pada emumnya
pemasaran jasa tidak menogunakan perantara, tetapl
ada tipe jasa tertentu wamg mana agen perantaya
dibutuhkan, seperi jasa anglatan dan perdagangan
safiam

n

Adapun khusus untuk financie! serplces {jasa keuangan) menurut

Alma [1998:233) adalah menpakan jasa berupa pelayanan mengenai

penyimpanan dan pengumputan serta penoelalasn dana yang mana akan

memberikan manfaat bagi lembage yang memberikan jasa data sera

memberikan manfaat juga kepada pemakai jasa keuangan,

Selanjuinya olii produk jasa kembaga perbankan dibandingkan

dengan produk lembaga keuangan nan bank seperl pasar modal, asuransi

dan pegadaian seria leasing adalah

a. Bank memperdagangkan jasa  kevangan,

memperdagangkan surat berharga, jaminan, dan bamang.

sedangkan  non

bk

b. Ada keterikatan jangks waktu, namun pada bank perpanjangan welktu

Disertasi

dapat otomatis dilalukan Bank.
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Z2.3. Menujn Retall Bonking

Pada awalnya perkembangan usaha perbankan dideminasi oleh
pelayenan untuk sekior corponzte banking. Hal ind wajar saja sebab, sekior
inl mampu memberikan kontribosl keunturgan yang besar bagi bank, Alasan
lain, sektor ind dalam ukuran besaran, jumdahnya relatf fidak banyvak,
dengan demikian lebih mudah dalam segl layanan, pengawasan serta
pengembanganima sehireos resilen kerogian relatt kel

Fada dewasa ini, folus kearah corporme saja sudah banyak
ditinggalian cieh  bank. Bark-bank muini  mengarahkan
pengembanganmya pada retall banking vang sesungguhrnya jika dikelola
secara profesional alan dapat pula menghasifkan keuntingen yang cukup
besar. Dalam retail benking tercalup pasar secara masal dan resiko per unit
layenan renwiah, sedanghan pada corporute banking meskipun pasarmya
indivicu atay bimse per unit lavanan relatif murah, namun ksrena rata-rats
nasabah yang dijaring adalah perusahaan-perusahaan besar, maka resiko
keruglan cukup tinggi.

Karalderigtik retaif banking ini adalah wolumenya vang tinedgi
dengan jumiah transaks yang relatif kecil, sehingma bank dalam hal ini harus
mengetahui apa jenis kebuinhan nasabah akan bentuk produk / jasa dan
fasilitas mana yang sebatknya dipemih] Bank,
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2 4. Perxilaku Kensumen dan Kepuasan Pelandggan

Pengertian perifaku konsumen falah suatu indakan pengambilan
keputusan dan proses vang menvangkul bagaimana cara mempercleh dan
mengkonsumsi atau mendayagunakan barang, jasa, pengalaman, dan ide-ide
(Mowen, 1990 ; 5. Jadl penlaku konsumen dapat berupa tindakan, suain
proses, dan suaty hubungan sosial yang dilahukan oleh persecrangan,
kelompok oranmg  atay  suafy  organisasi  dalam rangka  mempercleh,
mengqunakan, serta mendapathan pengalaman dar suatu produk barang,
jasa, atrau sumberdaya kinnya {faltman & Wallendorf, 1983 : 5). Beberapa
konsep dasar dalam teon perilaku konsumen lalah penggunaan istilah “unit-
unilt pencambil keputusan™ untuk menggantikan istilah ‘konsumen”, karena
dalam hal Ini pengambilan keputusan mungkin dilakukan ol:h satu atau
sekelompok crang.

Seseorang memiliki beberapa alasan untuk mengakses dan
mengkornmannsi sesuatu, hal i terstimulasi oleh adanya kebutuhan atau
keinginan dan informasi vang sampai padanwa {Assael, 1992 - 3a).
Ketwutuhan seseorang memurut hirard kebutchan Maslow's (Kotler, 2000:

172) terbagi dalam 5 hirarkt sebaggirnana dalam fustrasi berikut -
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{self development
and realization)

{4} Esteern needs
(self esteen, recognition, status)

{3) Soclal needs
{Sense of belonging, love)
{2) Safety needs
(security, protection)
{1) Physiclogical needs
{food, water, shelter)

Sumber : Kotler, 2000.

Maslow's Hlerarchy OF Needs

Gambar 2.1.

Selanjuinya yang mendomeng tindakan mengakses | Koter,
2000161} diantaranya dipengaruhl obeh : marketing stimul yomg terdin dar
price (harga), product [produk), ploce (lchasiternpatl end promotion
(promecsi). Dalam tahap disposisi, diiakukan analisis bagammana sebenana
konsuraen menggunakan produk atau jasa, bagaimane pengelaman vang
diperoleh  korsumen selama mengqundkan produk stau jass tersebut,
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St

kemudiatn dan kebutuhan apa yang behum dapad dipenuhi dar produk ata
imsa yang diakses dan dikonsumsi. Pengunam medel penelitian permasaran
dengon menggunakan model perilaku konsumen akan meniadi lebih imadah
uituk menunjukkan hubungan kerelasional anlar berbagai vanabel vang
mempengaruhi  tindakan  ateu  aktivitas yang  dilakukan  konsumen
[Sawarbrooke and Flomer, 1999 - 410, Aktedtiss konvumen mennakses kembali
produk bammg afw jasie veng telah dan pemzh dibeli distimulasi oleh
pengaloman konsnmen setelah smembeli, dengan membandingkan produk
barang atau jasa yang lain. Pembandingan ini akan mengakibatkan akses
kembalt atau tidak oleh konsomen. Jika respon konsumen terhadap: evaluasi
adalah sesuat kinerga aldual produk atau jasa setelzh diakses, maka diperoleh
s puas amu sebalikiva jike respon cvaliasi yang didapat Honswmen
adalah ketidaksesuaian, maka tidak diakses kembali kanena Eonsumen memmsa
tidak puoas. Perasaan pas yang dipercleh pelanogan akan membedkan
bebormpa manfeat bagl perusahaan diantaranya hebungar yang homonis
antara pelanguan dan perusahaan. Bepuasan (Setsfoctiont menanut Kotder
(2000 36) - "l a persans feelings of pleasure or disappoinfment resulting
from camparing a product’s perceived performance (e outcorne! in relaton to
hls or her gxpectations.” Enoel (Tiptono, 1995 © 27} menvatakan bahwa
kepuasan pelangoan adalah merupakan svaluasi punks beli dimana altemard

yang dipilih selurang-kutangmys sama atau melampaui harmpan.
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Berdasarhan definis diatas dapat ditarik simpulan bahwa pada

dasamya pengertisn kepiason pelanggan mencakep perbedaan antara kinega

procuk yang diterima dengan harapan yvandg tlitasakan konswmen.

2.5. Penetitian sebelumpoya

Disertasi

Pencliian-pnediian  sebelumoya  vang  berkaitan  dencai
perbankan khususnya pemasaran temyata selama ini senanliasa didekat
lard sisi atau cara pandang lembagi keuangai.

Beberapa pengujian dalam peneliban perhankan :

1. Peneliian rerdahulu temtang perilaky nasabah dalam menabung [Kadi,
1C0R-8 diketermnukin, bahwa fidak ada sigrifikemsi zotara tingkat
pendapatan penabung dengan keputusan cdatam menabung. Penelitian
lersebut mernhetikan itustrasi bahwa mobv masvarakat unfuk menabung
tidak ditenmban ceh fingaqnya pendapsaian.

2. Peneliian tentang Creates Customer Value by Leveraging The Web and
CHher Channels { Shaw, 1928 - 9, The Joumal OF Retail Banking Senfice
Vol XX Noo 1, wang cdilakikan pada indusiri jasa  kevangan
mensimpulkan balwwa sifar produk dan finenciol  service  berbeda.
Financial service terdiri dari dua elemen inti yaim transaksi  dan

informasi, yang keduanya berupa interaks! onlime. Online tradimg 24 jam
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terhukti mampu metinokatkan aset dolorn rekening selama 1 tahiun das
rata-vata aset per rekeniteg packa tahun 1996 sehesar 398500 menjedi 3
6E.000 dan jumlah pasabah meningkat dan 336,600 arang menjadi
617G oranyg aiau naik 45% dalam satu mhun,

Penelitian lentang straweg pemasaran wbungan (Ridargameo, 1995 | 95
99] yang diamal dari hatga dan saluran distribus, menunjuklkan Lafwa
- {1}, harga tabungan yvang dicenmnaken oleh ngkat bunga tabungan
rmermapakan salaby solu nilen dolamn siratedq pemasaran tabangan fersel,
Teprmpata darg pereliban erselnd dikefemukan babwa pocda Bandk Umom
Swasta Masional menunpikkan ngkatl bunga wang lebih Unggi dasipada
Hank Umem Pemerntabh. (2], saloran distibosy yang disme dan
banyaknys lokasl layanan, menunjukkan bahwa strateq  oilstzbos
layanan wntuk dabungan ini mempunyai signifikansi terhacdap mabifisas
dana tabungan mesyaakal yang terkumpul antara Bank Uhmgm
Pemennlah dan Bank Umunm Swasta Masional, Secara parsial tingkat
bunga memspakan sTateqi vang signifiken techadap mwobihsasi dana
masyarakal pada Bank Umum Sweasta Nasiona).

Feneliian tentang three customer volles are key to moket success
(Eliott, 1993 - 54-38), The Joumal Of Retail Barking Service,

menyimpulkan babwe tiga nilai pelanogan tersebut adalah price, speed

Pengaruh pengembangan nilai....
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ond emes_ Wetiga varabel tersebut dapat dijelaskan ; Price {rate and
fees) have important implications lor sireng thening vetail banking
perfformance. Lking price approach banks and their customers can
accrue sibstantial and sustainable benefits. Thereby achieving sigrificant
savings. Dapat disimpulkan bahwa nilai pelancgan berupa timgkat bunga
perimplikasi kuat terhadap kinens bank, Speed {kecepalan} dengan
indikator perduasan cabang.cabang semakln memudahkan nasabah
untuk mendapat  salumn penyerahan | delivesy chonnel],  Akses
informasi merupakan kebutuhan vnuk memenuhi fransaksi yang
dijakukan nasabak. Dengan indikator informasi salde  rekening
tabungan, maka nasabah dapat mengetahui posisi dana tabungannya,
sehingga dapat melakukan penyetormn untuk memenuhi bansaksi yang
telah dilakukanmya melalui tabungan. Pendekatar hamga dan pelanoggan
sepett  inj  terbukt  ypeningkatkan  keuntungan  yeng  besar dan
berkelanjutan. Dlengan kata lain ke tiga nilei pelanggan signifikan
terhadap fEbungan.

Penelifan tentang Exploring the relative effect of salespersan
interpersonal process atibutes and technical product atributes on
customer salisfaction {Humphreys, 1998:37) Joumal of personal selling
and sales management Vol XV1, Mo, 3, menguii efek atribut produk

telauis dan atribut proses antar pribadi tethadap kepuasan pelanggan.
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Hasil pengujian menunjukkan behwa (1) Atrbut teknis produk dan
abibut proses antar pribadi secara positif  berhubungan dengan
kepuasan pelanagan, (2). Atbut proses antar pribadi antara  staff
bank dengen nasabah memitki pengaruh vang kebih besar terhadap
kepuasan pelanggan.

5. Peneliian atribut jasa bank yang dilukiskan melalvi fasilitas terhadap
kepuasan penabung (Marso, 1998:87-38) menghasilkan bahwa (1),
terdapat signlikansi fasilitas sebagai atribut produk terhadap kepuasan
nasabzh tabungan, namun, terdapat perbedaan yang signifikan
pattisipasi penabung jika dilihat dari fasilitas fisik yang disediakan bank,
artinya pada bank yang banyak membetikan fasilies fisik berupa
keamanan, kenyamanan tiang tangau dan tersediama lahan parkir,
maka partisipasi penabung (infensites dalam menabung) lebibh sering.
(2). Lokasi bank signifkan ferhadap patfisipasi penabung, artinga
semakin mudah dijangkan maka parisipasi datam menabung lebih
SETing.

7. Penelitian strabeqi pemasaran bank (Frieder, 1996:25-27), diketernukan
bahwa agar produk vang ditawarkan menjangkay nasabah, maka fakior
pelayanan, penjualan, penyerahan dan harga vang dapat sesuai dengan
kebutuhan dan keinginan nasabah atau menguntungkan nasabah, vang

dapat diterima nasabah. Dengan kata fain dapat disimpulkan bahwa (1),
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semalir baitk permenuhan kebutuhan nasabah akan pelayanan dan
sister penyershan, maka akan meninghatkan penjualan, [2). Semakin
fingai kesesudian tingkat bunga dengan Lebutuhan nasabah, maka akan
meningkatkan penjualan.

8 Penelitan Garvin (1987:74) tentang Competing on quality , Harvard
Business Review, 65, melihat kualitas produk yang dicerminkan oleh cin
prodik dan kinerja produk pengarubaya terhadap kepuasan pelanogan.
Penelitian di 73 perusahaan, dengan menggunakan model regresi untuk
penquiian mensimpulkan bzhwa cil produk dan kinerja produk
berpengaruh positif terhadap kepuasan petanggan.

3 Pada umumnya penelitan terdahulu tentang perbankan lebih banvak
mengqunakan tolok ukur dati sisl Bank, misalnys Enieng jumlah
taburnigan, kinerje keuangan bank dan berusaha menganalisis kegiatan
menabung dari jumlah vang yang disetorkan nasabah. Padabal wituk
produk bank berupa wbungan inti perscalannya bukan pada jumlah
setoran, karena memang mbungan adalab produk vang mudah dan
murah serta keteckataninya dalem jangka panjang. i samping it
dengan semakin ketatrwa persamgan antar bank dalam menghimpun
dana melalui mbungan, maka penelian pemasaran dengan pendekatan
dan sisi bank kurang populer. Mengingat keterikatan nasabah tabungan

dengan Bank relatif jangka panjang, maka pendekatan pemasaran yang
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digunakan adalah dengan mendekatkan hubungan kebuluban nasabah
tabungan dan bank. Oleh katena itu kebutuhan inovasi atau
pengembangan nilai-nilai pelanggan harus dilakukan cleh fihak bank
agar nasabah intens dalam membenkan kontibusi keuangan pada

Bark.

Penelitian yang dilakukan sekarang ini adalabh peneliian
pengembangan  dav  nilsi-nitai  pelanggan  yang sudah  ada,  dengan
pengembanpan nilai yang dibutubkan pelanggan berupa multiguna
prodok tabungan, relaslonal dan clita nsaha, dengan menggunakan
pendekatan kotsumen. Untuk diamati bagaimana perubahan pengaruhnya
detigan  adanya pengembangan  nilai pelanggan baru, dan  apakah

pengembangan mnilai pelanggan baru secara empink dapat diterima.

2.6. Landasan Teori Nilal Pelanggan
1.6.1. Konsep Nilai Pelanggan
Ronsumen vang akan mengahses produk jasa yang ditawarkan
[Hwcka, 1996 : 81}, memperokeh informasi dari iklan dan dari referensi
teman / kenalan. Dampak dar adanya iklan tersebut disampaikan senada
oleh Bower [1988:52) dan Ctto (1981:33) balwa iklan vang disajikan akan

merangsang penetima ikan secara positif dan negatif.
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Hal ini sangat dipengardh] oleh perasasn, emcsi dan moods {Peter dan
Cleon, 199%6:49), saat ildan dilerima, atau disebut sebagai afeksi.

Terdapal liga fipe dari efek positive mood terhadap kekuatan
pengambilan keputusan konswmen untuk berakses ([sen, 1982: 4) “problem
sulving, sk teking and brand selection™. Kekuatan terhadap keputusan
uniuk pernenchan kebutuhan dengan mengakses produk vang ditawarkan
untuk tujuan memecahkan masalah, atau mengurangi restko ataon kekuatan
kebutthan pada merek, akan mempenganahi perilake nasabah dalam
melakukan transaksl, Keluatan-kekuatan tersebut dikermukakan oich
Zaltman and Wallendroft (1982 . 243} dan senada dencan pendapat Peter
arxd ﬁ}sun {1996:241}, vang keduanya sependapat bahwa kekuatan untuk
memenuhl kebutuhan dipenganshi cleh fakior sosiologis, psikologis, Asiclogis
dan ekonomi. Fakior scsiclogis adalah memypakan faktor yang mendorong
seseorany membeli sesuatu karena ingin memenchi kebutuhan akan status
kelas dalam masyarakat Faktor psikologis adalah mermupakan fakter yang
mendorong seseorang membeli sesuaty karena wamanya, bentuknya atan
keamanannya. Fakior fisiclogis adalah merupakan faktor vang mendarong
sesegrang membeli sesuatu karena manfaya. Faltor ekonomi adalah
merupakan falkior yang mendomnyg seseorang membeli sesuatu karena nilai

keuntungan yang dapat diukur dengan uang.
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Sthap seorang konsumen yang tersimulasi salah satunya dan
iklan, kemudian dar Heyekinannya, pengetahuannya, pemikirannya
(Cognitive  structurel tentanq sesuatu vang aken dibeli, selanjuinya
melakiukan persepsi dan interpretasi terhadap cin-cll, atibut atau sifat
produljasa yang akan diakses vang disebut dengan nilai  {Elizabeth, 1981:
23}, Proposisi nilel [Callan, 1997:4) adalah suaty akihvites inti vang harus
dilalukan, oleh karena reputasi organisasi atau usaha dilokiskan oleh nilai
ini.

Berbagal definist nilzl dalam pemasaran telah dus dasawarsa
diblcarakan oleh Zetthami { 1968%: 14} | menurutmys nilal : “Is the customer's
cverall assesment of the wtility of product based on perseptions of what
is recehred and what is ghven”™.  Pendapat semacla vang lebih mengamatl sisi
persepsi terhadap kuasiitss yang diterima dalam produk dan hamga yang
harus dibayar sebagai nilal (Monroe, 1990 46) : “Buyers perceptions of
vahie represent a trade of between the qualily or benefits they perceive in the
product relative i the sacrifice they perceive by paying the price™.

Sedanghan pendapat laln vang  sefalan dengen pandangan
teritaryy nila sty harem cisampaikan Anderson (1993 : 5], “vahie in business
markets (is) the percelved worth in menetany units of the set of economic,

tachnical, service and social benefits recelved by a custorner firm tn exchange
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for the prive paid for a product taking into consideralion the available
suppliers offering and prices™.

Berdasasar ketiga pendapat dan definisi tersebul diatas dapat
disimputhan bahwa nilzi adajah keselurthan penilaian pelanggen atas
penawaran perusshaan akan manfaat eonomt produk, manfaat sosial
rroduk, tehnik, kualitas  pelayanan yvang memeral produk den yang
diterima okeh pelanggan dalam pertukaran betkailan dengan pengorbanan
atas hoitg vong hanus dibayar,

Pendapat tetang Nilai {(Violue! yang beragam ini kemudian
dikembangkan dalam model oleh Naumann (1995:102) “bengfits (o the
sacrifice” waitu manfaat yang diperoleh dibanding dengan pengorbanan
untuk memperieh manfaat tersebit. Nilai dimaksedkan akan memberikan
suyafu heuntungan pada nasabah baik keuntungan ekonomis, manfaat,
maupun keunungan pelayanan, Keuntungan yang diterima nasabah akan
sarngal menentukan keberhasilan suatu usaha, oleh karena persepsi dan
harapar sesuai. Jika persepsi konsumen sefelah melaiukan ansaks
tenyata idak sesuai dengan harapan, maka nasabah alan kecewa dan ddak
menmiang transaksima kembaii, akibatiya perusshaan akan mendi,

Tujuan perusahaan sesungubiiva adalah menawarkan kreasi
agar pelanogan kembal mengakses, oleh karena konsvmen merasa
terpenuhj kebutuhan dan keingmannyz, Bank dalam menjelankan usahanya
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menghendaki nasabah funding senantiasa setia padanya. Kesetiaan tersabu
tidak akan datong dengan sendivinya, sken tetapi hargs divpayakan cleh
bank melalui kreasi yang ditawarkan delem memenchd keinginan dan
kebutuhan nasabah dan ecalon nassbah terhadsp prodok jasa vang
dditsaarkan.

Pendekatan yang tedolus pada nasabah g didefinisikan
sebagal bisnis ndai (Frederict, 1994 - 9), Sepeham dengan pendapal inj
adalah [DHesel, 1¥I7:18} vang mengatakan Dahwa, “revenue don't come for
VOUT TREnEGRITHTIL ennpkosees, nvestients and loans, shareholders, directors
or your renulakors, Revenue come from customers”,

Pengertian—pengertian dan kotsep nifai i atas bermakonn
bahwa nilai adalah suatu yang didasarkan persepsi pembelinasabal sesai
dengan yang ditertmanya, tenteng ekonomi, tehnis, pelayanan dan
keuntungan sosial, atas apa vang telah diberkan (penawaran ol dan
hamea) waitu perukaran antam pengorbanan vang dikeluarkan konsurnen
atas produk yang diakses ataw dibeli, Dengan demildan fokus pemasarai
pada pelanggan harus disadati sebagal itk tolak datengnya pendapatan
perusahaan dan hukan deteng derd  pengelola, pemilik.,  pimpinan
perusahaan, peraturan-peratiran, invesstor, dan pinjaman.

Pendapat teptang kensep nilal vang berodentasi kebulnhan

{Naumann, 1995:17), vang dikenal demmn segitiga nilai pelanogom
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herpendapat, customers dalue conslst of product guality, service guafity ore
the piffers ithat support pifce level Jika suatu barang rendah kuajitas
prochukmya, maka hatga bareng aken mursh {urun), demikian pola jika
kualifes pelayanan rendah, maka harcanya akan murah (tutun), atau
sebalfiowa harga  dapat  diingkatkan  dengan bertambahnga
kipalitas pelavanan dan kusiitas produk. Customer volue tried dari Eand
Naumann tersebut dapat difflustrasikan dalam gambar segiiganya sebaoai
bretilout -
Value Based Prices

e

Froduct Quality  Service quality

Sumbear: Naumann, 1935
Customar Value Triad

Gambar 22

Pendapat senada veng dikembangken pada produk jasa
perbankan dikenal tiga nifal pelanggan (Elliott et al., 1993:2) vaitu “price,
speed and oocsers”, sedangkan Woodnuff (1997 : 140} mengioitk pendapat
MNaumann, dengan kebih menekankan nilai dard suaty cita, bahwm
“Corporate fmage abso effects perception of value, custormer valie, on the

othet hand, takes the perspektive of an organization's customers, considering
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what they want and believe that they get from buying and using a seller’s
product”. “fmage {kotler, 2000: 553} is the set of belieks, ideas, and
impressicns & person  holds regandings an object. People's attifuted and
actions toward an object are highly conditioned by that chject’s image™.

Dua konsep tersebut dapat di simpullkan bahwa cita
merupakan nilal pelanagan, karena  ciira memupakan | perspekf
pelanggan  terhadap seperangkat keyakinan, ide dan kesan, bahwa
pelenggan akan memperoleh pemenuhan keinginan dan kebutahannya
demeran membdi produk tersebirt

Milai pelanggan tukanlah suatn konsep vang sederhana,
walaypun mudah didefinisikan, oleh karena nilainya selaln secara naluriah
dipersepaikan aleh pelanggan. Dengan demikian cwtomer vofue atau nilai
pelanggan (Butz, 1996:36), berarli : “the emotional bord established
betwesn a customier and a producer after the customer has used a sallent
product of service produced by thai supplier and found the product to
provide an added value”,

Pendapet senada tentang Customer value atau nilai pelanaggan
disampaikan Zeithaml { 1988: 20), “That focus primardy customer value is
on-give-versus-get-type  custormer evahiations that occur durng ar after
product use™.
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Lebih lanjut nilai yang dievaluas) konsumen dari pengalaman
mengquiiakan produk yeng dibeli {Gale, 1994 : xiv} yaite kesesualan
lalitas vang dierima konsnmen dengan harga prodok.  Seperwdapat
dengan Gale adalsh A. Parasuraman (1997:117-123), dapet disimpulkan
batwa, preferensi dan evaduasi vang dilakukan pelanggen adajah afribut
rrodul, atdbut kinerja dan fasilitas yarg dapat diqunakan pelanogan wrtuk
mencapai tujuan dan manfaat MNilai pelanggan dtentukan aniaa manfast
vay diharapkan dan pengorbanan yang dibaraphkan,  Asrtinga,  jthe
manfaat meningkat sat  pengorbanan konsten, maka  2kan
mempertinggl  ndai  pelanggen. Pengorbenan meningkat sast manfaat
konstan, maka akan mengurangi nilai pelanggan ates produbfjasa vang
dimmakan. Peningkatan manfaat lebih besar daripada pengorbanan maka
akan mempertinggi niai pelanggan Dengan terpenuhinya  kebutuham
nasababh  melalui  nilai  pelanggan, maka pada glimnma akan
melanagengkan hubungsn bank dan nasabah, karenz bank mernberilan
penawaran sesial keinginan dan kebutithan nasabah.

Dua faktor penting vang tmerpebabkan kepuasan setelah
membeli dan menggunakan adalsh keungguian nild pelanggen yang
mekekat pads produk yang dibeli {Superior Customer Value), dikemukedan
oleh Naumann { 1995:131), dan Cohen { 1996:28), adaiah nilai produk
dan nilai pelayanan yang ditermanys. Sejatm dengan pemikiran ini adalah
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penelitian Marsa pada fahun 1998 tentang kepuasan penabung terhardap
attibit Bank Pemerintah vang diamati dari lokast bank, maka diketemukan
bahwa lokasi berpengatuh signifikan terthadap tingkat kepuasan nssabah.
Kemudahan merjangkau bank semalin baik maka sermnakin meninghatkan
kepuasan pelandgan.

Selanjuthyn kajian agar supava pengelolasn pelanggan dapat
memaksimumkan retenfion dan return dikemukakan Diesel, (1997544,
faahuea bark  memedukan  pendekatan pada nasabah  dengan
menunjukkan apredas dan respek pada nasabah. Apehila hal ing dapat
dilakukan denooan baik, had im dapat membantu ek da prodok dan
pelayanan yang disarapaikan mengadi lebib bernala.

Keundlan nilal pelanggan memberikan sumbangan terhadap
kepuasan nasabah, odeh harena kebutuhan dai keingman nasabah dapat
terpenehl. Perubahan tmuntutan nasabah dapat diketahui baik terhadap
tekidord atoupuen producd mix, ateu kemampuan untuk  memecahkan
fasalah nasatrah, a@u dira usaha vang baik.

Pehgertan nilal pelanggan dimaksud adalah apa yang didapat
atau diterima pelanggan selama penggunaan prodik yvann meliputi: e,
kequnaan atau manlaal, weladvi atibut yang melekat pada produk jasa vang
diperdacangkan terhadap apa vang diberikan oleh pelanggan  wniuk

rremperoleh produk jasa lersebit , vaitu tentang prces erid secrifices.
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Secara hivarki, nilai pelanggan adalal merupakan kenwtlakan
dar kebutuhan vang diinginkan terpenuhi oleh nasshah. Kebutuhan dan
keinginan tersebut dieksymesikan melalui keunogulan proviuk (kewntingan)
vang divajudkan pode sifabfein peodek (Unrob, 19956:14), Sifot prodog
{atribut produk) dersebyt dapat berupa sesuaty yeng diingiokan dan
dibutuhikan  cleh  masabal.,  pisalwa:  keamanan,  kebebasan  dan
kemanfaatan. Atnbut produk ini selanjuinya menghasilkan  suatu produk
wang bettnanfeat  atan menguniungkan, yang sesunoguhnya mempakan

kebutuhan nasabah, sebagaimana dilukiskan dalam ilustmsi berilat

implicit
Mreeds

/Pmduct Benefits \
/ Prexduct Aftibutes \

Sumber: LA, Uinruh, 1556

The Hierarchy OFf Customer Valuen
Gambar 2.3

Milai pelanuoan {Cric, [996:7) adalah febih dinamis darfpada
kepuasan pelanggan, karena dalam perbankan kepuasan fidak hanga chilibat
riarl bdak adara pengalaman yang tidak menyenanckan, akas tetapt

meliputi keuntungan dan inanfaat yang diperoleh, of mana metpalkan
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fokus, 2kan tefapi sualu perimbangan atas harga vang telah dibayar
nasabah, sehingga nilai pelangan harus dikeicla lebih dinamis. Proposisi nilai
haros dikembangkan bank. Bank hans menjangkau nasabah melalut prochak
yang ditawarkan, pelayanan, penjualan, penyershan dan hanm yang
dapai sesuai  dengan  kebuhthan dan  keinginan nasabah  atsu

menguntungkan nasabah | Frieder et al ., 1996:27).

Fakior Nilai Dalam Menabung

Semua Bank Umum menawarkan proeduk labungan. Dengan
demikian vang menerima dan melayani tabungan masyarakal tdak harya
Bank Tabungan, akan tetapi Bank Umum juga menerima dan melayani
abungan masyarakat Tabumgan {Undang-Undang Perbankan No. 10, 1098
pasal 1 ayat 9} adalah “ simpanan dar fihak ketige kepada Bank vang
penarikanma hanya dapat dildukan menumnit syarat-syarat terteniu™.

Unhikt meningkatkan tabungan masyarakat di bank, thaka
bank harus mendasarkan pada pertimbangan kemampuan nasabah wnbak
dapat mengakses, mempumyal kemauan, pertlaku, harga produk substitusi,
pelayanan dan manfeat yang diberikan oleh produk, yang kesemuanya ini
merupakan faldor nilai, Berbagai strategi dilakukan bank deran berupaya
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memberl deya tarik egar nasabah dan calon nasabah tetap menyimpan
uatiotura di bank
Ada bermacam alasan ataupun mofvasi mengapa orang

menyinpan uangnya di Bank (Wasis, 1994: 22) .

“[1). Trarnsaction motive, yaitu nasabah menitiphan

uangra dengan maksaud vnink mengadakan transaksl,

(2. Inpestment Funds yaity nasabah mentipkan uangiyva

untuk melalikan investasi di wakts yang akan datang.

(31, Saving purpose vaitu nasabah menitiphan uangnya
unhik berjaga-iaga misaliva hari fua dan sebagnima”,

Z2.6.2.1. Aspek Horgm

Harm dajam fnandol service pada penelitian Ridaryanto tabun
1993 divupudkan dalam tingkat bunga vang diberkan. Tingkat bunga
tabungan (Etlot, 19932 merupalan aspek harga yang mudah dikenall dari
susby procuk bank, tingkot bunga atau harga metupakan sesuatu yang
penting dalam pertukaran (Carsl, 1996:7). Dalam periukaran, nilai harga
fidak dapet hanys vemata difhat deri nominal, ofeh karena hargs yang
diterima dapat mernpunyai nllai lebih tinggl atau kebih rendsh {Frieder, 1996

: 17} dari yang sesmaguhmym diterima nasabah.
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2.6.2.2. Aspek Produk

Produk adalal cara suam perusahaan mengkomunikasikan
benefits dengan menggunakan produk. Ciri dari produk vang diperpakarkan
(Garvin, 1987.8) adalah menpakan kebutuhan konsurnen. Pengermnbangan
peoduk sangat didorong oleh kondisi persaingan antar bank, kemajuan
teknologi  dan  perckonomian. Kemajuan di bidang telowlogi  telah
memberikan peluang pefuang bagi movast dan pengembangan manfaat
tmbumgan yang kerus menens.

Atibut  produk  ([Unrub, 1996:13) meliputi  kearmanan,
kebebasan dan kemanfaaten. Disimak lebih fauh fasilitas produk jasa Bank
ini, kemyata walzupun pada kelompok vang berbeda, fidak ada perbedaan
dalarmn fasilitas yang ditawerkan, arfinya semua abungan mempunyai ungsi
atau memperaleh fasilites vang disebut atribut produk teknis (Humphireys,
1998:23), di rana di samping sebagai alat ransfer kevangan, fuga sebagmi
autodebet atau alat pemnbayaran rekening relepon, air den listik juge
sebagai alat transaksi belanja, sebagai jaminan, dan juge sebagal dana
simpanan atau berjaga-jaga. Dengan demikian dapet disimpulkan bahwa,
nilai pelanggen dan aspek produk telnis ini ditentukan oleh siapa paling
awal menawarkan pengembangan fungsi ataw guna atau manfaat produk

tabhmgan.
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2.6.2.3, Aspek Pelayanan

Dalam  produk jasa di mana produk dan jasa melekat, naka
vang membedakan kedveanya adalah cid produk atauw disebut dengan
produk teknis dan pelayanan atau produk fsik. Pelayanan yang berkualitas
harus terus menenus dilakuken, ager konsumen Bdak menghentikan member
relationshipnya. Profesionalisme dalarn pelavanan barus sudah dimulai cleh
fihak bank dan dirasakan oleh nasabah pada sant melakukan kontak untuk
vang pertama kalimya, Pelayanan yang istmewa ini menupakan dasar dafam
mrenciplakan kedekatan nasabah dengan fihak Bank,

Dapat disimpulkan Gmbulnya kebutuhan seseorang  untuk
menyimpan uangnya di Bank adalah kavena fshior keamanan, untuk i
bank ternpat uang disimpan harus memberikan rasa dapat dipercaya, oleh
karenanya pelayanan bank harus tepat cepat (Elliot, 1993.56), tlidak
menyuiitkan, mudah dijangkau (Ridamyanto, 199395 dan Frieder. 1996:27),
menyenangkanmyaman { Marso, 1998881, Atribut pelayanan meliputl pula
ales  informasi  [Elict, 199356 dan Shaw, 199870 dan  interaksi
mterperscmal antara pelanogan dan penyedia jasa (Humphreys, 1998:35)

seria apresias dan respek (Dhiesel, 1997:30).
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2.7. Moltigone Tabungan Dalam Perspekiif

Kunci industy perbankan untuk mencapal keuntungan janghka
panjang dan tetap sirvive adaiah dengan merespon kebutuhan pelanggan
{Barrett, 1997 ; 44-51). Berplfak bahwa nilal pelanpgan adalak keinginan
dan kebutshan sebagal keunggulan bersaing, maka ditentukan cleh variasi
yang ditawarkan Bank akan manfaat dari fungsi tabungan ditengah-tengah
persaingan produk jasa tabungan yang semakin kefat dan bervanasi. Unfuk
ilu abungan tidak cukup hanya sebagai fungs fransaksi dan tanster, tamun
harus pufa  dapat memberkan manfaat jangka panjang sebagei jaminan,
dana asuransi atau dana pensiun sekaligus melekat dalem satu jenis rekening
tabungan atau disebui dengan rmultigura prodek labumgen.

Membangun kelnatan penjualan memerukan produk-produk
vang senantiasa bérorieniasi pefanggan (Kaeter, 1996 : 37-4Z). Hal ini,
sermakin dapat mengikat kesertaan nasabah tabungan untuk akdif menabung
di bank yang bersanghutan, dan bank akan mendapathan pendapatan da
fee based income sebagal bentuk kerjasama/ rekanan vang teiah memberikan

manfaat kebih atas produk yang ditswarkan kepada nasabah tabungan,
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2. 8. Relanional Dalam Perspektifl
Relnsional (Bermy, 199020 s oftrading, maointaining and
enhandng ctmiomer refaionships. Menurut Gronmss {19940 - 138] -

adds the perspectives of nan custorner porinership, mutual

benefil, promise keeping end profltability - "maorketing is ta

estabfish moiniein and enhance reldionships with customers

ard eiher portners, at a profit, so that the objectives of the

parties frocided are met This is achieved by o mutual

axchange ond fulfillment of promises™,

Bitner menyatakan {1993 246) relodonships (s fulfilfrnent of promises made
to customers. Dapat disimpulkan berbami pendapat ftersebut  bakow
relasional adalah wsaha mepank. mengukuhkan, mempeczhankan  dan
meningkatkan hubunipn dengen pelanggan berdasarkan keuntungan melaiui
suatu pertukaran yang saling menguafungkan mefalul pemencwhan janfi-janii
vanyg telah dibuat.

Relasional merupakan gagasan tenlamg suaty bisnds vang berusaha
mervlapathkan kesetizan dan menyenangkan pera pelanggen dengan cara
nemaskan keingtnan dan kebutuhan mereka. Mamun, kegiatan pemasaran
sampaj saat ini masth terfokus pada bagaimana menggaet pelanggan dan
perasaran yang berctient3s gquna memantaphan kesetiaan  pelanggen
bukantah priovitas utama kebanyakan usaha, Padahal, mempererat
fhwhbungan, mengubah pelanggan yang acuh menjadi pelanogan yang setin,
dan rmelayani pelanogen sebagal Klien juga perfu dianggap  sebaga

pemasaran. Dengan demikian jika dikaitkan dengan produdt jife cpcle, malka

Disertasi Pengaruh pengembangan nilai.... Widji Astuti



ADLN-Perpustakaan Universitas Airlangga
58

relasional dipenmiukkan pada produk duar tehap pengenalan, jadt berada
pada tahap pertimmbuhan ke kemapanan.

Untik mengetahti perspeldil konsumen produk fabungan bank
akan aktif menabung bukanlah sesuatu yang mudah, untuk itu dipetlukan
terciplanya suatu hubungan yang baik antara nasabah dan karyawan.
Batknya hubungan ini dibangun dari kemampuan staff bank yvang cakap
dalarn  merjalankan fogas dan fungsinga menjadi  sengat  penfing.
Pengalaman yang diterima nasabah akan kemampuan staff bank  akan
dapat membanty mengikat nassbah unfull aldif menabung dan beriahan,
olety karena staff bank memahami kebutuhan dan masalah dari para nasabah
tabunganmmzaa., Untuk o lomei keberhasilan pemesaran relasional adalah
terletak pada kinerja petigas pelayanan,

Pemasaran produk jasa adalab suatn kinerja, dan pelaku
kinerjanya adalah karyawan. Demgan demildan perusahaan jasa hams
mernusatkan perhatian dan sumber dava vang dimiliki pada upaya menartk,
mengembangkan, mendorong dan mempertahankan bahkan
meningkatkarn kualitxs kera kanyawan {Bemny, 1991 : 151). Menjaln
hubungan kerja dengan pelanggan dalam jangka panjang menjadi
keberhasilan dalam pemasaran, Menjalin hubungan kefa dengan pelanggan
berarti  mendapattan  dan  mempertahankan pelanggan  sacam

berkesinarmbungan,
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Dalam aplikasi pemasamn di bidang jasa, menjatin hubungan
keria yang akrab dengan pelancgan dapat disimpulkan bahwa, dengan
memberikan pelayanan kepada pelanggan den membanty memecahkan
persoalan pelanggors akan menciptakan keterkaitan atau hubungan tmbal
balik yang saling mencuntungkan antam perusahaan dengan pelangoan.
Flubungan timbal balik ini bertujuan untuk menjalin komunikas! lerakif
demigan pelanogan. Kefimbalbalkan ini sifetnyva begitu ok ketitama dan
otomatis memberikan dorongan tethadap tindakan perhukaran, remitama vang
melibatkan interaksi konsumen-pemasar sebagai realitas [Becker, 1990 - 150).

Usaha membidik para pelangsan vang tepat peru sebuah
stratedgi pemasaran vang ampeth. Lima unsur strateqi vang dikembangkan
Berry (1283:8]] dalam mermbangun relasional yaitu

developing o core seruice around which (o build o custaomer
relationship, customizing the relotonship (o the individual
customer, qugmenting the oore seryice with extra henefits,
pricing services o encourage  cusfonter fopaly, and
marketing o emplopees so that thel, i fum, will perform
weil for customers.
Merturut Gronreos (199H):54}, empat hal membangun pemasaran relasional
yaitu @ the maturlng of services marketing, increesed recogrition of potantiol
benefits for the firm ond the customer, and technological advances.
Berdasarkan pendapat Bemry dan Gronroos tersebut dapat disimputkan bahwa

pemasaran relasional adslah membangun hubungan dengan  pelangoan

melalui keungyulan dalam palayanan individual yang menguniunchan baik
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bagl keryawan, perdsabaan maupun pelangaan dengan memanfaatian
tehnologh untuk mendomng pelanggan tetap setia pada produk perusahaan.
Pada dasarnya orang tetarik pada hubungan satu fawan satu
(Barloar, 1962 - 29.37), karena merasa dipeniingkan dan iebih bersifat
pribadiindividu. Pelayanan yang memiliki keteribatan fnggl dengan
pelanggmn seperti ini memeriukan slhap penyedlz jasa yvang proaktif dan
berkesinambungan dendgan pemsedia Jasa, Dengan demlkian kungi viama
rnenartk, menguikuhkan dan memperahankan pelanggen adalah mempererat
hubungan penivedia jasa den pelanggan. “Key stooses performanoe bank ko
employes which proactive, responsibility and interactive” | Berry, 1981 : 33-
¢0). Dergan demildan ferciptarmys kesinambungan bank dengan nasabah
dipengoruhi oleh kineria petugas bank vang proaktif, renponsive dan
interaktif. Sedanghan untuk membanqun dan mempertahankan pelanggan,

maka aklivitas pemasaran sangat penting (Kotler, 2000 : 435 | :

Ernplovee customer

interacthe marketing
Sumber - Koter, 2000

Gambar 2.4
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Mtivitas  pemnasaran  yang  terpenting  adalah  pemasaran
cksternal vaitu komitmen manajemen dalam mengembangkan keterikatan
pelanggan pade perusshaan, pemasaran yang interaltif yaiiu pembertian
pelayanan yang handal oleh karyawan perusahazn dan pemasaran intemal
valtu pemberdayaan kanyawan perusahasn agar mampu  memberikan
pelatanan tetbaik dan pemberian funjangan sett2 penghargaan. Terbait
dengan makna relasional sebagai membpat, memungkinkan dan pememthan
{menepati) janji (Bitmer, 1995: 246-251), maka membangun dan memelihara
hubungan derspn pelanogan maks masing-masing  aktivitas permnasaran
menjelaskan fungsi  membuat janji ( making promises | unbuk
pemasaran eksternal, pemenuhan janji (enabiing promises) untuk pemasaran

internal dan menepati janji (keeping promises) untuk pemasaran interakif .

niermal marketing —pd Enabling promuises B2eping promises

Inta racthe
bt bz ting

Sumber ; Bitner, 1995
Service Promises and Related Marketing Activities

Garnbar 2.5,

Disertasi Pengaruh pengembangan nilai....

Widji Astuti



ADLN-Perpustakaan Universitas Airlangga

Selanjutnya pada pemasaran yeng tedokus pada  orientasi
konsemen, pembahasan relasional ditelaah dari sisi pelanggan. Kemanfaatan
yang menguntungkan pelangganyang menerima pemasaran relagional dar
merusahaan  merasakan  berkurangnya  resiko, karena  ketimbalbalikan
hubungan pelanogan dan perusahaan akan meninokatkan pengenalan yang
lebih terhadap perusahean, sehingga melahickan rasa aman dan mantap
sehab pelanogan meyakini kinetfa perusahaan. Pelayanan vang diterima
dalam [angka panjang memberikan  sumbangan pada  rasa sejahtera,
kualitas hidup dan dapat mengurane tekanan serta tidak meudab berubah.
Etal ini Karena masalah-masalah awal terpecahkan, kebutuhan khusus
konsumen  terperihi, segala-sesuaty  menjadi mudah  dipredikst,  dan
terpenting konsumen tahu apa yang bisa diandathan dar produk maupun
perusahaan  sehinaem  dapat  berfumgs  menuederhanakan  kehidupan

pelanggan, karena pengambilan keputusan menjadi lebih mudah.

2.9_ Citra Usaha Dalam Perepektif
FPerusahaan vang menghendaki penjualannya produldif, maka
(Ries, 1997 18) mereka harus melupakan “product fectures, customer
benefits, striking visuels and  celebrty endorsements”™. Mereka harys

mengkonsenirasikan penawarannya pada alsioma kualtas,
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Pemasaran industri jasa dldasarkan pada sifat pelayanan yang
tidak nyata. Rata-rata pelayanan sulit dievaluasi sebelum teradl pransaksi
dan mengalami senditi. Olkeh karenanva, kepercavaan terhadap wsaha
meripakan sarana pemasaran pada industi jasa. Trust  (Moorman,
Deshpande, and Zoltman, 1993 : 3} “is o willingness o refy on an exchange
partner in whom ons has confidence™.  kepercayvaan adalah suatu kemauan
untuk bersandar pada mite usabn dalam pertukaran yang memibiki
kepetrayaan difj, Kasea percaya din vang dimiliki akan menunun dan
menjadi dorongan afas keinginan dan motivasi sehan-han untuk melakukan
tndakan gang dalam peneliian ini adalah aktivieas menabung. Dengan
demikian i usaha adalah identitas dan suaty usaha sebagal perlak
moral afau komitmen untuk kelangsungan hiduwp usaha. Comitroent {Duryer.
1987 » 19} “refers to on implct or expliar pledge of relational continulty
Between exchange parters who could provide similar Bencfits”. Jadi
komitmen melipot janji implisit maopun eksplisit yang ferus menerus
(kontdnyu) antar mitra pertukaran {penjual-pernhelil, sehinaga kedua fihak
mendapat keuntungan yang hampir sama.

Secara  empirik  seorang  nasabah  tidek  modah  untuk
membedakan suaty bank dengan bank lainnya. Untuk mempertaharkan
nesabah tetap ahlif menabung, maka menunit Kessler { 1997 : 42} bark

harus “ moke bank producs or services distingtive by oreting image
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ideniny”. Jadl bank hanis mempenyal komitmen untuk membuat produk
atau jasa banknya selalu berbeda atau dapat dibedakan dengan yang
ditewarkan preduk bank lain, dengan menciptakan identitas cifrm. Bank
hams beberja dengan mempromesikan persepsl dan kepribadian yang baik
yang ngin dimiiiki para pelangganmya, sehingga pelanogan memiliki percava
diri saat memanfaatkan produk fersebut. Untuk i bank harus dapat
membangun kemitmen pada usahamya sebagai lempat di mana nasabah
tabunoan mempunyai kebanggaan. Raza kebanggaan Ini akan memberikan
citra usaha sebagal bank vang bonafid. Secara non finansial ctra bonafiditas
usaha bank i dapat divujadkan dari kemitmen manajermnen terhadap
inovasi-inovasi yang senantissa dibaditkan bagi permenuban kebisuhan
nasabah, sebagmimana konsep Kessler {1997:42-43) tentang citra : “image
would be exdiing, inmowative, and cuglomer orienitmted Commumity bonks
secret weapon the image of personal serufee, safe instiftdon, friendliness, or
comimunity inuefvemers”. Jadi cffra merupakan senjata rahasia dalam
pertaharian, inovasi dan ordeninsi pada pelanggan, dengan melaiui [ayanan
pribadi, bank vang aman dan ferjarnin, remah atau selalu ada wituk anda),
Dalam perspeltif nasabah semakin bank inovatf dalam
memenuhi selera dan kebutuhan nasabah, maka semakin METOToNg
nasabah untuk aklif menabung, cleh karena dengan keaktifannnya

menabung, nasabah dapat memanfaatkan incvasi-inovasi vang ditawarkan
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dan membantu nasabah menjadikan uwnsan keuangan menjadi lebih
mudah. Hal ini dapat digmati dard  homitmen  manzjemen  dan

kepeloporannya dalam menawarkan pelayanan dan prodk,

Pendekatan Berorientas! Penabung

Penelitian fentang pemasaran prodik bank, tolok wkor vang
digunakan seringkali adalah dari pijakan perbankan sebagpi  lembaga
kenangan. Berbagai tolok ulwr vang ditawarkan jka akan menylimpan uang
di bank di antararya dengan melibat ;- [1). CAR [Capital Adequacy
Ratic] dar bank vailu rasio permodaton bank terhadap jurniah aktiva yvang
diharapkan bBank dalam menangoung resiko, (2}, LOR [Loan To Deposit
Fatin] yaifu rafic pinjaman terhadap deposito sbamgai tolok ukur kondisi
likwiditas bank, dan {3]. Rasio keunbingan terhadap modal untuk mefihat
elfisiens operasionalnya.

Pendekatan inj kurang dissdan bahwa ketemahan yvang paling
menoniol adalah kurang memperhatikan keberpihakannya pada masyarakat
wmum, vang jika hanis melakukan snalisis ini terlebih dahule saat akan
menyimpan uangiya di bank, menjadikan persoalan sangat kompleks dan

tdak mudah, apalaci masih banyak masyarakat indonesia vang masih huta
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terhadap laporan keuangan, demikian jik dengan ketidak seragaman
laporan keuangan dan tidak memadaiiva laporan keuangan yang ada unituk
meniisi Engiat resiko, serta tidak efektifiya laporan keuangan yang ada
karena terlambainya informasi sampai di tangan konsumen,

Pendekatan dengan tolok ukur lembaga kevangan ini, dalam
jangka waktu tertentu mampu  mendorong peningkatan  tahungan
maszarakat di bank, namun dalam jangka penjang dengan semakin
tingira pengenalan dan hesadaran masjarakat akan peran bank, vang
pada akhimya akan semakin mempennjam pula persaingan bank-bank

Pada kondid demikien, wmaka bank-bank yamg dapat
mermahami dan memenuhi kebuhihan nasabahlah pang akan diminat
korsumen dan mampu mengikat dan mempertahankan kesertsan nasabakh,
serts memenangkan persaingan, oleh karena secara spesifik bank senantiasa
mengemat perubahan aava, sikap dan  perilal  kensumen  dalam
melakukan  pembelian,  sehingga  berimplikasi  bank  senantfasa
mengembangken nilal pelanggan sebagai keunggulan daya saing yang
berkelanjutan

2.11. Nilal Pelanggan dan Keunggulan Daya Saing berkelanjutan

Nilaj pelenggan merupakan perspektif pelanggan  daiam
mempertimbangkan aps yang pelanggan inginkan dan yang diyakini
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pelanggan  bahwa mercka memperolehnya  dengan  membeli  dan
menaqunakan produk seotang penjual. Persepsi ini secara khas melibatian
keseimbangan antars apa yang pelangoan terima  fenkang manfaat,
keunturgen dan apa yang diberikan untuk mempercleh dan menggunakan
suatu produk, Secara operasional, nilal divdur sebagei keinginan-keinginan
kuat atau  tunbtan-luntutan vang  didasarkan pada  atribut  yang
mempenganuhi pembelian. Terdorong oleh pelanggan-pelanggan vang lebik
bersifat menuntut dan kompetid global, maka banyak perusahaan yang
mencaf cara bam intek mencapal dan mempertahankan keunggulan
kompetitifya dengan memusatkan perhatian pada nilai pelanggan. agar
perusafaan mempunyai daya saing yang berkelanjutan.

Pemikiran pemasaran unfuk mencapai keunggquian daya saing
berkedartutan ini mendorong perusahaan mengelola organisasinya terfolus
pada pelanggan, yaitu beronentasi pade sesuahr yang diterima oleh oleh
para pelanggan  bukan  vang  difentukan  secara  cbyeiiif  oleh
proedusenipenjual. Pengembangan keunggulan kompetit vang terfolus pada
pelanggan {Woodmff, 1997 143) * becomes on importand monagement
tool ondy if and when it is shored within an organization. Those inoofeed in
creating and implemeniing customer vofue need g common framework for

ihinking about customer palue”.
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Dengan demikian dapat disimpulkan babwa jika penawaran
vang dipesaingan di pasar sama dengan vang dimliki pesaing, maka
perusahaan harus menciptakan dan mengimpementasikan nilai pelanggan
setagai alat tnanajemen, Untik iy pemberian nilai tambah agar produk
mempuryai kekhususan bagy pelangman, mengamati apa yang menjadi
kriteria-toiteria/atribut kunci pembelian?, dan bagaimana para pelanggan
melitiat nilai yang akan mempengarihi aps yang akan mereka lakukan di
pasar?, mertpakan hal terpenting mengembangkan nilai pelanggan delam
upaya membangun ikatan emosionsl yvang mpata dengan pelanggan dalam

jangka wakiu yang panjang.
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BAR 3
KERANGKA KONSEPTUAL DAN HIPOTESIS

3.1. Keranpka Konseptual Penelitian Nilal Pelanooan.

Onientasi pada pelanggan adalah suatu cara pandang pemasaran
vang kompettif. Cara pandarg sisi pelanogan ini harus diadikan fokus
altivitas-aktivitas pemasaran dalam upaya meninghatkan ftransaksi atac
penjualan atau aktivitas menabung di bank (Woodrnff, 19497: 14), sehab
dengan memahami nilal-nflai vang dibutuhkan pelanggen bisnis  dapet
mempunyal keungmifan bersaing Unfuk itulah, selanjuinya penting difakukan
pengkajian  dengan pengamatan bulan pada cam pendang  embaga
kouangan, tapi dari sisi konsumen, yang merupakan folus keberhasilan usaha.

Pada perusahaan jasa keuangan seperti bank di mana produk vang
ditawarkan adalah produk pelavanan, maka kegiatan pemasaran penting
berotientasi pada kebutuhan pelanggan. Terpenuhinya kebuuhan pelanggan
dan keinginan nasabah melald peoduk vang dibeli dan digunakan akan
mempenganihi aktivitas menabung para nasabah @bungannya.

Komsep nilal beroriemtasi kebutuhan pelanggan  diperkenalkan Earl
MNaurnarm tahun 1995 melalul Customer Value Triad, veng terdin nilai aspek

harga, nilai aspek produk dan nilai aspek pelayanan. Ketiga unsur nilai

&5
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tersebyt, 2kan menjadi acuan utema dalam kerangka penelian inl yang
selanjuinya dilakukan penggalian kebutuhan nasabah akan produk tabungan
dengan melalui pengembangan nilal pelanogan dan mefihal perspektif nilai
yang dibutuhkan nasebah bungan agar mempanyai intensitas atau akiif
dalam roemabung. Adapun fakicr nidai-nifai Jain vang dikembanghan adalah
aspek product yang berupa muliguna produk tabungan, dan aspek yang lain
vatty refationship [relasional) dan aspek company imoge (citra usaha).

Pengembangan ini peniting dikaji mengingat kesadaran masyarakat
akan menabung cukup tinggi, sehingga kebutuhan dan hampan nasabah dan
menabung fwdah berkembang tdak sekedar memperoleh keuntungan secara
ekonomls ati keuangen semata, akan tetapt juga fakter non keuangan. Di
sisl lain lembaga keuangan mauptn non keuangan telah berkembang pesat
sehingga saling bersaing unhuk menawarkan produk sejenis dalam rangka
mobilisasi dana.

Bempijak dari adanya kelompok Bark Urnum  di indonesia paity
Bark Umum Pemerintzh dan Bank Umum Swasta Masional, maka penguiian
ndai pelanggan vang dikembangkan dilakukan denten memperhatikan
kelompok-kelompok  fersebut  Milai pelanggan dari harg, produk  dan
pelayanan diamati pengaruhnya tethadap aktivitas menabung pada penabung

i Bank Urnwm, bhaik secata serempak meupum parsial. Selanjutige diamat!
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fakior dominasinya untuk mengetahng perspektif kebutuhan penabtng yang
merupakan keungmulan kempetitif,

Lebih dalam kemudian diamati pengarish nilai pelanogan di Bank
Umnum tersebut pada kelompok tanpa dan dengan pengernbangan nilai
pelanggan yaitlu dar aspek harge, produk dan peiayanan yang terdin dari
faktor bunga tabungan, fungsi ransaksl, fungsi pemindahbukuan, kemudahan,
kecepatan, kenyamanan dan informasi, menjadi lima aspek yaitu aspek price,
produd, seroice, relasivnal dan cita usaha, vang terdin dart faktor bunga
Bbungan, fungsd transaksi, fongsd pemimdahbuluwan, multiguna  produk
tatyngae, kernklahan, kecepatan, kermyarmanan, informasi, relesional dan cifra
usaha, pentaruhnya terhadap akfivitas menabung,

Berikut ini masing-masing hubimgan variabel yang terbentul di
ilustrasikan pada gambar kerancka konseptual pengembangan nilai pelanggan
sebagai berikut :
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Variabel Fada Kelompok Variabel| Pada Kelompok
Tanpa Pengembangan Dengan Pengermbangan
Miloi Pedanggan ¥i Milai Petangagan

Curttmer Volue Triod-MNawmemm (1995)

Price : Tinghat bunga mbungan K1 | Price : Tinghet bunga telbungan
Frieder {1996],Ellict {1996)

Product - Fungsi alat rarsashsi tabungan| X2 | Product : Fungs alat trainsake Bsbungars
Fungsi pemindahbukwan keunngan| X3 Funegi Pemindahbukuan keuangan
Gapvin {1987}, Humphenys (1936

Sertipes : Remudahan lokasi X5 | Serwiges : Kemudahan

Ridaryanto [1993) Marso {1998)

-Kecepatan A Kecepatan
Friecer (19961, Elliat {1996]

-Kenyamanan X7 Kemzamanan
Marss {1998]

-Informasi XE informas]

Flliet {1996), Shaw (15008)

E—E==—.. ..- - ..~ ..

Customer ¥alue Added :

¥4 | Produst . Mutbouma praduk tabungan

Beter {1996)

29 | Intevactive Morketing « Relasional
Bamy (19491)

HI0|( Impge : Clra usala
Keessher (1997 |

L J
AlkHvitas Menabung
r— I ' 1
Mobilisasi dana =bungan/Financial Intensitas MenabungMon Financial

Kerangka konseptual pengembangan nilai pelangan

Gambar 3.1,
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Transgction
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Kerangka honseptual pengaruhb nilai pelangan
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3.2, Hipotesis

1. Variabel-varabel pada kelompok tanpa pengembangen mebad pelanggan yvang
terdifi dan fingkat bunga tabungen (X3, fungsi alat transaks [(X;). fungsi
pemindahbukuan keuangan {X,), kermuialbian (K, kecepatan (X, kenvamanan
1X;] dan informasi (X, don peda kelompok dengan pengetnbangan mila
pelanggan vang terdin dan onghat bunga tabungan (X)), fungsi alat fransaks [X.),
fungsi pemindahbukuan kepangan (X)), mueltiquna prodok Babungan (X0
ke rmuclahon (Xap, kecepatan (3,0, kenvapanan (X, informasi (K], relasional (%]
dan cipa wsaha (X} berpengaruh positif dan signifikan terthadap aktivitas
menabung di Bank Umum Pemerintah dan Bank Umum Swasta Nasional secara
bersarna-sama.

2. Varabelwarabel pada kelompok tanpa pengembangan nilai pelanggan yang
ki dan tngkat bungs Rbungan (X)), fungs alat transaksi X)), fungsi
pemindahbubuan kevangan (X, kemudahan (X)), kecepatan [5,), kenyamanan
(¥, dan mformas (K, dan pada kelompok demmn pengembangan nilai
pelanggan  yang terdini den Gnghat bunga mbungan (X,). fungsi alat transaksi
(%), fungsi pemindahbukuan keuwangan (X;), multiquma produk fzbungan (X,),
kemudahan (X, kecepatan (X}, kenvamanar (X;), informasi (2} oelasionsi ()
e citra usaha [X,,] bempengarih pesitl don signifikan terhadap  aktivitos

menabug o Bank Umum Pemerintah.
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4. Variabel-varabel pada kelompok tonpa pengernbangan nilai pelangoan yang
terediri dari tingkat bunga tebungan [ X, ). fungsi alst transaksi | X, ], furngsi
pemindahbukusn keuangan [X,). kemudahan (M.} kecrpatan {X,). kengamanan
(%) dan infonnasi (X, dan pada kelompok dengan pengembangar sl
pelanggen yang terdin dari tingkat bunga tabungan (X1, fingst alal transaksd
(X1, Bt pemindabbukuany keuangan (X,), multiquna produk tabungan (3,
kemudahan (X, keceparan {X,), kenyamanan [X;), infornsd {Rah, relasional (%)
dan citra usaba [X,] berengaruh pesitif dan signifikan terhadap aktivitas
menabung di Bank Unum Swasta Nasional

4. Tingkat bunaa (X | merupakan vanabel drminan vang mempengarahi aktivitas
menatning pada kelompok npa pengembangan nilai pelantggn yang rerdin dari
tingkal bunga tabungan (¥, |, fungs alal fransabet (2, fungsi permindahimth an
keuangan (X,), kemudahan (X}, kecepatan (X,]. kenyamanan [%;) dan informasi
(R, dan tngkat bunga {X,) mernpaban variabel dominan yang metnipenganah
aktivitas menabung pada kelompok dengan pengembangan milal pelanogan wang
tepcdii dari ongkat banga tabungan (&), lngsi alat transakst (G fongsi
pemindahbukinan kevangan (K], mutiquna produk Bhungan (X} kermudalian
(M), kecepatan (X)), kenyamanan [X;], informasi (K}, relasional {4} dan cita
wiahia (X, di Bank Uimum Pemerintah dan Bank Umnum Swasta Wasional secara

hersama sarma.
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5. Tingkat bunaa tabungan {X,) menpakan variabel dominan yang  mempengarubi
altivitas menabung pada kelompok tanpa pengemnbangin nilai pelanggan yany
terdirt dari fingkat bunga tabungan {X,), fungsi alat Wansaks {X,), hungsi
pemindahbukwuan keuangan (X;], kemudahan (X5, kecepatan (X}, kenyamanan
[X,;] dan informasi (X}, dan cira usaha {X,) merupakan variabel dominan yany
mempengaruhi akdivitss menabung pada kelompok dengan pengembangan nilai
pelangoan wvang terdin dari tingkat bunga tabungan (X, ], fungsi alat tengalbesi {X,).
furgmi pemindahbukuan  kevangan (). muliguna preduk labungan (X)),
kemudahan (X,), kecepatan {X,), kenyamanan {X.}. informasi (¥,)], relasional
(Mot dan cire usaha (X} di Bank Lmum Femerintah.

6. Tingkat bunga (X,) merupakan variabel dominan vang mempengaruhi aklivitas
menabung pada kelompok tanpa pengembangan nitai pelanggan vang terdin dari
tingkat bunga tabungan (X)), fungsi alat ransaksi (4,), kmgsi pemindahbukoan
keuangan (X}, kemudahar (%], kecepatan (¥;], kenyamanan (X} dan informasi
¥, dan citra usaha X)) rmemopakan varabel dominan yang mempenganihi
altivitss menabung pada kelompok dengan pengembangan nilai pelanggan vang
terdin dari tingkat bunga tabumgan {X,]), fungsi alat transaksi (), fungsi
pemindahbukuan keuvangan {X,), multiguna produk tabungan (X,), kemudahan
{Msh kecepatan {X,}, kenyamanan (X,). informasi (X,), relasional (X} dan citra

usaha {X,,) di Bank Umurn Swasta Masiona.
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BAB 4
METODE PENELITIAN

4.1. Rancangan Penelitian

[t samping melakukan penqukuran hubungan dan prediksi nilai
pelanggan,  dalam  penelitian  ini juga akan  dilakukan  onalisis  denpan
menggunakan metcde kausal komparatil. Bancangan ini dipilih karena dalam
penelifian ini akan diuji secara empirik pengaruh varisbel-variabel pada kelompok
fanpa pengembancan nikd pelanggan veng terdin dan Ungkat bunga tabungan,
fnagi alat transaks, s pemindahbokuan kevangan, kemudahan, kecepatan,
kenyamanan, dan informasi terhadap akfivitas menabung di Bank Umum
Permerintah dan Bank Umum Swaste Masional, dan wvariabelvariabel pacda
kelompok dengan pengembangan nilai pelanggan yang terdin dar tingkat bunga
tabungan, fungsi alat transaksi, fungsi pemindabbukuan keuangan, multiquna
produk tabungan, kemudahan, kecepatan, kenyamanan, infonomasi, relasional dan
citra usaha terhadap akiivilas menabuno di Bank Umum Pemennlah dan Bank
Ulum Swaste MNasional secara sendivi-sendini dan bersama-sama, serta untuk
mengetahui sejauhmana perubahan variabel-vanabel dar aspek nilai pelanggan
pada kelompok fanpa dan pada kelompok dengan  pengembangan nilaj
pelanggan, pengaruhnya terhadap aktivitas mensbung, dan ditentukan variabel

vang dominan berpenganh terhadap aktiviess menabung nassbah pada

N
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kelompok tanpa pengembangan dan pada kelompok dengan pengembangan
nilai pelangoan di Bank Umurn Pemerintah dan Bank Umum Swasta Naslonal
secara sendid-sendiri maupun bersama-sama. Untuk menunjukkan besarmypa
penganih tersebut digunekan analisis regresi linier berganda.

Sifet penelitian ini survey yang didasarkan pada daftar pertanyaan
vang sudah disusun. Adapun vang ekan dihasilken dalam penelitian ini adalah

expianatif.

4.2, Ruang Lingkup Penelitian

Pengamatan dalam penelittan ini nanti diakukan terhadap
berbagel variabel yang mempengaruhi aktivitzs menabung. Penabung vang
diamati minimal telah & tahun menabung di bank yeng sama. dalam kuran
waktu 1992-2000, Adapun pertimbangen kunin waktu ini didasarksn pada
rasionalitas  bahwa  aidbat  terfadinya  deregulasi  perbankan  yaitu
berkembargmya bank sebagai Industri perbankan di indonesia, yang ditandai
dengan pembajakan manzjer bank dan bergesemya paradigma perbankan
dari corporate banking ke retgi! banking vang ditandai dengan banyakmya
pendiian bank-bark barmu dan kantor-kantor bank, yaitu tahun 1992,
Selanjutnya, sampai tedadinya kondisi ironis i dunia perbankan yang
ditandai dengan muntuhnye kepercayaan pada perbankan Indonesia dan
mmmmmmgmmmrmmlﬁmm
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Drengan demnikian, komdisi ersebat akan sangat relevan unfuk meneliti perilaku

aidtivitas menabung di Bank dari wakiu hooming perbankan sampai dengan
terpuruknys perbankan.

Subyek dalam penelifian i adalah kelompok Bonk Dmamn vang
beroperasi di wilayah kerja Bank Indenesia (Bl) di Malang, vang tergolong dalam
bank papan atas, pada produk labungan, dalam kurun waktu amatan penelitian.
Pemilihan bank papan atas yang dimaksud adalah Bank yang tercolong bezar
dan mapan vaitu bank yang beroperasi di semua wilayah kerja Bl Malang lehih
dari 15 tehun, vaitu sekurang-hurangnya beroperast sejak 1983 sampai tahun
2000, dan saat kvisis ekonomi menimpa Indonesia masih beroperasi dengan baik
serta tidak sedang dalam sengheta, Bank Umum terbagi dalam dua kelompak
bank wvailw Bank Umum Pemettntah dan Bank Umume Seasta Masional,
Kelompok Bank Umum Pemerintah yang diamati meiiputi PT. Bank BN
{Perserc) Tok. dan T, Bank Rakvat Indonesia (BRI) {FPersern) Thk., sebagai bank
yang mewakili bank pemerintah terbesar, di mana memberikan pelayanan
gongan menengah atas dan menengah bawah, dan tdak tedikuicasi.
sedangkan Bank Umum Swasta Nasional meliputi @ PT. Bank Central Asia
(Persero] Tok., FT, Bank Lippo {Perserc) Tbk. dan PT. Bank MNiaga (Persero)
Thi..

Adapun obyek penelitian ini adalah aktivitas nasabah menabung di
bank-bank urmum tersebut, baik di Bank Urnum Pemerintah maupun Bark

Umum Swasta Nasional vang beropetasi dalam kurun wakiu amatan penelitian.
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Dengan  demikian sifat peneliian ini adalah peselitian swrvey dan metode
penpurnpulan data didasarkan pada daftar pertanyaan vang sudah disusan.
Adapun informasi ifmih yang akan dihasilian dalam penelilian ini

adalah explanaiif’

4.3, Populasi dap Teknik Pengambilan Saeapel

Populasi dalam peneliian ini adalah semua nasabah tabungan yang
berusia mimumal 20 tahun dan iglzh menjadi nasabah minimal & ahun di Bank U
Pemerintah maupun Bank Umum Swasta Nasional. Sampel penchitian meliputi
sejumiah responden vang diambil secara  rwe stage eftsrer samplieg dengan tahapan :
{13 mengclusier bank yang akar diteliti berdasarkan kelompok bank sehapar sampel
tempal penelhitian ditakukan yaitu Bank U'mem Perrernlah dan Bank Umum Swasis
Masional yang beroperasi disclurch Wilayah kega Bank Indonesia Malang antara
tahun [983-2000 dan, (2). dizmbil nasabah tebungan sehagai responden diliap-iiap
kelompok bank sampel penclitian secara random sampling.

Respondent diteatukan dengan knteria © {1). Telak menjadi nasabah
labungan di bank yang sama minimal & tahun berturut-turut, (23, Berusia mimimal 20
tahun dengan pertimbangan pada usia tersehit rata-ratatclah mempunyzi pernikiman
rasionalitas dar mecmpunyai kemandinian untuk mematuskan. Pengambilan  dala
responden dilakukan dengan cara pada waktu pemilik tabungan melakukan aktivitas

tabungan di kantor-kantor bank yang menjadi sampel.
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Data primer dikumpulkan berdasarkan dafter pertanyean yang telah
dipersiapkan untuk responden selama wakm peneiitian  dilakukan. Sampel
ditentukan secera proporsional randem sampling dengan ehnik pengambilan
secara accidental mengingat tidak diketahuinga identitas alau dala tentang
nasabah tabungan akfif, sehingga dengan tehnik ini akan lebih menangkap
nasabah yang beraktivitas menabung sebagai responden.

Jumtah keseluruhan rekening tabungan Bank Urmurn vang akdf dt
wilayah kerja Bank Indonesia Malang tahun 2000 sebesar }.115.861 rekening,
tersebar di 25 bank dengan 245 tempat layanan yang beroperasi (106 kantor
bank beropermsi dan 139 konter layvanan), sehingga responden yang dibutuhkan
{Kerlinger, 1986 ; 208) adalah 1% tctal rekening rata-rata perlayanan, yvai 49,54
rekening {46 rekening). Fada 5 bank tempal penelifan dilabukan dibutuhkan
responden sebesar 230. Data responden yang berhasil digali dari 5 Bank di 25
ternpat pelayanan { kantor cabang, kanke capem, kantot kas dan konter-konier
{ayanan} selama wakiu peneliian, dipercleh rata-rata 15 respondenftempat
[avanan, sehingge kol responden vang berhasii  digali  sebanyak 376
responden dari M) vang dipersiapkan. namun uwituk kebutuhan anaiisis
diambil sebanyak 300 responden (79,8%), sehingea tiap bank diambil sebanyak
60 orang nasabah perbank sebagai responden, sedangkan 202% vang tidak
digunakan karena responden fidak lengkap menjawab pertanyaan dan bidak

menyvebutkan fdentitazmwa.
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4.4. Varlabel Penelitian
4.4.1. 1dentifikasl Variabel
Variabel-variabel penganihibebas (independent varioble) utama yang

mempengaruhi varabel fergantung (dependent vorfable] dalam penelifian ind

sebagai berikut -
Variabel Behas -
. Tingkat bunga tabungan (¥,) . Kecepatan {7,
. Fungsi alat transaksi (X.) . Kenyamanan {X,]
. Fungsi pemindahbukuan keuanganiX,) . Informesi (X}
. Multiguna produk tabungan (X,] . Relasional {X,)
» Bamudahan (X, Citra Usaha [X,)

Varlabel Tergantung: Aktivitas menabung {Y)

Hubungan antar vanzbel-vanazbel pade masing-masing kelompok
tersebut meTupakan hubungan pengaruh, arfinya adamya perubshan baik secara
heseluruahan maupun parsial pada varabel bebas {X),
maka skan berubah pula vatiabel tak bebasnya (Y], Sepertt berdasarkan rumusan
masalah, ujuan peneliban dan hipotesis, maka dapat disusun hubungan dan
pengaruh  tersgbut melalul  tshapan operasional uji veriabel peneiitan
pengernbangan nilai  pelanggan sebagal variabel bebas terhadap aktivitas
menabung pada bank umum sebagai varisbel tergantung, seperi fampak pada

Gambar 4.1. dan Gambar 4.2 berikut ni :
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Variabel

Tingkat bunga tabungan{X,)
Fungsi alat ransaksi(X]

Fungsi permindahbukuan heuangan{Xs) ——
Kemudahan{X:}

Kecepatan (X}

Hemyamanan{X;)
Informasii},)

e Aktivitas

Bank Limurn
Pemerintah

Menabung

Bank Urnum
Svvasta Masg.

Tahapan Operaslonal Ui Variabel Penelltian
Pada keiompok Tanpa Pengembangan Nilai Pelanggan

Gambar 4.1.

Variabel

Tingkat bunga tabungan(X, ]

Fungsi alat transaksiiX,)
Fungsi pemindahbukuan keuangan{X,)

Kemudahan{3.}

Kecepatan(X,}

Kempamanani X,

theer Altivitas | Pemerntah
nasi [~ *Menabung | Benk Umum |

Informasi{X,)

Variabel Pengembangan
Multiquna produk tabungan(X,) =]

Relasional{X,)
Citra Usaha{¥,}

Bark Umum

Swmatm Mas,

Tahapan Operasional Uil Varlabel Penclitian
Pada Kelompok Dengan Pengembangan Nilni Pelanggan

Gamnbar 4.2,
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4.4.2. Definisl Operasional Variabel.

Selarjutnya  dalam  perwliian  ind  didefinisi operasionalkan
variabel-variabel vanwg akan dizmati, hel mi dimaksudkan untuk memberikan
penjelazan tentang identitas dan bagaimana car mengukur variabel, agar
dapat dijabarkan sederiikian nupa sehinoga dapat diclah saat analisis data.

Adapun definisi operasional terhadap variabel-vanabel tersabut :
1. Aktlvitas menabung (Y] :

kegiatan nasabah dalam menaburyg, dengan indikator intersitas kurjungan

menabury ata-ratz per minggu dan dalam safu bulan, yang dinyatakan

dencgn shore ¢ Sandmt sering E 4
Sering a 3
Jarang/idak sering - Z
Sangat jarang/sangat tidak sering - 1.

Z. Tinghat Bunga Tabungan (X,) :
Sejumiah keuntungan ekonomi yary diterima nasabah tabungdn umum,
dengan indikator keuntungan secara ekonomis dari Gnoggimya tingkat bunga

dan rendahmya beban potmgan-potonman tabungan, vang dinyatakan

dengan skore -
Sangat menguntungkan secira ekonomis - 4
Menguniungkan secara ekonomis _ 3
Tidak menguntungkan secara shanomis - 2
Sangat tidak menguntungkan secara ekenomis -]
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3. Fungwi Alat Transaksi {X,) :
Penilaian fungsi praduk lehnis fabungan vang diterima penabung sebagai
autodebet untuk pembayaran atau fansaksi, dengan indikator manlaainya,
dalam membanty pembayaran rekening listrik, ait, feleponfiniernet dan

tagihan-tagihan lain sepertl betanta, yang diryalakan dengan skore :

Sangat bermanfaat S !
Bermanfaat - 3
Tidak Bermantaat - 2
tangat tidak bermanfaat -1

4. Fungsi pemindahbukoan kevangan (X, ) :
Penilaian fungsi produk feknis yang diterima penabung sebagai funos
autctrangfer atsu  pemindahbukuan, dengan indikator manfastwa
membantu transfer biava sekolah gmjifpensiun, dan menerima kidman

uang, vang dinyatakan dengan skore sebagai berikut :

Sangat bermanfaat - 4
Bermanfaat - 3
Tidak bermanfaat - 2

Sangat tidak bermanfaat — 1

3. Muoltiguna produk tabongan (X, ) :
Penawaran produk tehnis bungan pada nasabah, demgan melihat
kebutuhan pemantaatan produk mbungan dalam membantu menyelesaikan

masalah keuangan masa vang akan datang dengan indikator tabungan
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hermanfaat asuransi,  beasiswa pendidiken dan danafmodal pemsiun,

dinyatakan dengan skore :
Sangat membutehkan - &
Membutuhkan - 3
Tidak membutuhikan - Z
Sangat tidak membutuhkan -1

6. Kemudahan () :
Persepsi terhadap perakuan layanan yang diterima penabung dengan

melihat layanan transaksi dan kkast pelayanan yang dapat dijangkau,

diryatakan demwan shore
Sangat mudah dijarskau - 4
Mudah dijangkau -3
Tidak mueah dijangkan - 2

Sangat tidak mudah dijangkau - 1

7. Kecepatan { X,)
Persepsi pelavanan yang diresakan nasabah saat menabung, dengan
melihat iamanya pelayanan fibak bank pada nasabah saast tiba di bank
sampai keluar bank, iamanva penvempalan ktiman wang dan lamama
penerimaan ueng kinman ke rekening abungan, dimmatakan dengan shore

Sangat cepat — 4
Cepat -3
[ama -2
Sangat lama — 1
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8. Kenyamanan (X;} :

Perasaan penabung saat berada di bank atas fasilitas fisik vang disediakan,
dengan melihat kelenghkapan dan ketersediaan fasilitas pendingin ruangan,
tata Tuang fenggu yang serasi, luas, dan bersih, serta area parkir yang luas

dan aman, yang diratakan dengan skore:

Sangat kersedia - 4

Tersedia -3

Tidak rersedia -2

Sangat tidak tersedia Lol
4. Informasi (X, ) :

Penilaian penabung atas pengelolaan layanan ransimisi vang on line dan

ketepatan data ransaksi tabungan, dinyatakan dengan skore

Sangat erhelolaitepat =il
Terkellaftepat -3
Tutak terkelolaftopat -2
Sangat tidak terkelola/tepat -1

10, Relasional {X,) :

Persepsi penabung terhadap penanganan dan pencelolaan masalah
tabungan nasabah dengan melhat interakif dan tesponsife staff bank,

vang dinyatakan dengan skore -
Sangat interaktif/ sangat responsife - i
Irteraktiffresponsife -3
Tidak Imtevaktifftldak responsife 2
Sengat tidak interaktiffsangeat tidak responsife -1
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11. Citra Usaha (X,/):
Penilaian penabupg terhadap inovasi bank baik dalam pefayanan maupun

preduk, dengan melihat Komitmen manajemen sebagai pembaharu dalam

pelayanan dan dalan: preduk tabungan, yang dinyatakan dengan skore :

Sangat komitmen -- 4
Komibien -3
Tidak komitmen .- 2

Sangat fidak komitmen -+ 1
4.4.3. Penjelasan Beberapa Istilah Kunci :

1. Pengembangan nilai pelanggan adalah suatu tambahan kombinasi dad
harga yang layak, manfaat produk, dan pelayanan yang ditetima, dengan
produk yang lebih dapat memecahkan masalah konsumen {mutquna
produk), hubungan penualpemnmbel vang interektf dan  responsile
(relasional), dan cikra usaha,

2. Tatungan dimaksud dalam penelitian ini adalah dana fihak ketiga vang
disimpan pada bank dengan tujuan fidak khusus (bukan tabungan haji,
bukan tabungan beasiswa pendidikan, bukan tabungan pelajar, bukan
tabungan dana pensiun dsb.} yvang penyetoran dan  pengambilannya dapat

dilakulzan sewalchi-weakhe.
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3. Penabung yang dimaksud dalam penelifan ini adalah nasabah tabungan
sebuah bank yeity otang (individu} yang mempunyai rekening tabungan di
sebuah bank.

4. Menabung adalah seseorang  nasabsh fabungan vang melakukan

penvetoran uang ke rekening tabungannya.

4.5. Instrumen Penelitian

Dalam penelitian ini, instumen variabel akan dikumpulkan dengan
menggunakan daftar pertanyaan yang disusun berdasarkan model Likert's, vang
diukur dengasn mengounakan penqukuran skala ordinal untuk variabel aktivitas
menabung, Gnghkat bunga tabungan, ngst alat tranzaksi, ungsl pemindahbukuan
keuanigan, muliquna produk abungan, kemudahan, kecepatan, kenyamanan,
informasi dan relasional serta cima usaha, vang kemudian dinaikkan tirgkat
penquikurannya ke tingkat interval mefaful Method Of Succesive Inferuols (MS).
Perfmbangan menggunakan hkuesionalr adalah dar pendapat Smgarmbiun
(198%: 175 yaihu, bzhwa “Pada penelitian survel, penggunaan koesioner
merupakan hal yang pokck uniuk mengumpulian data.

Hasil luesioner tersebut menurut Singarimbun diszjikan dalam
angha, tabel-tabel dan kemudian diuji, dikaji dan disimpulkan [1989: 175} seria

uhtuk diinterpretasi pengaruh dan hubungan ates data vang telah dikumpulkan.
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Penentuan skala Likermt adalah sebagan benkot, jka tangeapan

responden  mengarah pada pilihan mendukung atribut positil, maka skorenya 4
dan jika mengarah pada pilihan negatil, maka shorenya 1.

Skala yang digunakan dalam penelitan im merupakan skala

modifikasi dari skala Likert's yang menurat Hadi (1990: 20} yaitu dengan

meniadaan kategeri jawaban yang ditengah karena dapat  menimbulan

kecenderunigan menjawab ke tenoah.

4.6, Lokasi dan Wakiu Penelitian

Pemilihan wilayah atau Jokasi peneiitian di wilayah kerja Bank Indonesia Malang
didasarkan pada amatan dan perimbangan bahwa -
Wilayah kejanya kbih kecil dibamding Surabaya, namun ferbesar kedua
mobilisasi tabungannya dibandingkan wilayah kerja Bank Indonesia di
Propinsi Jawa Timur yang lain,
Malang menipakan satu-satunya wilayah kera Bank Indonesia di Propinst
Jawa Timur yang stralegis karena mempunyai kegiaten ekonomi sebagai
kota pendidikan, kota industri dan kota pariwisata sekalious, vang letakowa
mudah dijangkau dari pusat kota propinsi vang mempunyai wilayah vang
berpetensi untuk dikembangkan
Lokasi pelavanan veng beroperasi per wilavah keda, terbanyak kedua

setelah Surabaya.
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Dengan demikian kebutuhan peran Bank di wilsyah kera Bank
Indonesia Malang cukup penting. [ samping (i kota dengan figa kegiatan
sokaligus sepertl Ini memiliki keunikan tersenditi, secara psikogralis sektor
industi dan sektor pariwisata memeriukan kehadiran layanan perbankan
uniuk membantu memperancar transaks periukaran dan kebutuhannya akan
modal usabia, sehingga tidek hame ke ibu koia propinsi. Sebagai kota
perdlidikan, keberadasn dan layanan bank sangat diperlukan untuk
mermudahkan transfer biaya shudi mereka.

Bank Lrnum yang akan menjadi [okasi penelifian adalah bank
yang tergodong besar dan mapan yailu bank yang beroperasi di wilayah kena
Malang kebih dari 15 faheun yaitu - sekerang kurangnya sejak 1983, dan saat
krisiz ekonomi menimpa [ndonesia masih beroperasi dengan baik serta tdak
sedang dalam sengketa. Bank Urmum yang diamed terbagl dalam dua
kelompok bapk yaihy Bank Omum Pemerintah dan Bands Umum Swasta
Masional. Lokasi penefitian berdasarkan kelompok Bank Umum Pemerintah
vang diamat meliputi PT. Bank BN (Persers} Thk, dan PT. Bank Rakyat
Indonesia (Persera] Tok, sebagal bank yang mewszkili bank pernerintah
teresar, sedangkan Bank Umum Swasta Nasional melipuli ; PT. Bank Ceniral
Asia (Persero) Tbhk., PT. Bank Lippo [Persero} Tbk. dan PT. Bank Miaga

(Perserc) Thk,.
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Uniuk perentuan loiteria Bank terseing diilustrasikan Tabel 4.1. di

bawah ini.

operasimma ada di selvh wilayah kerja Bl Malang, kredibilitas bank bajk dj
tingkat pusat maupun cabang tek bermasalah selapjuimya dipilih jumiah
kantor dan layanan mandid yang minimal lebih dari 2 fempat dan jumlah
dana tabungan di tiap-tiap bank iebih dari Rp. 10.000.000. %)), -. Berdasarkan
lriteria tersebut, maka dapat ditemtukan bank tempat penelifian dilakukan,

utuk Bank Umum Perenintzh dan uriuk Bank Umum Savasta Masional

{bertanda®).
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Tabel 4.1.

Pamilihan pertama dengan menentukan bank yvang jaringan

FPemilihan Bank [ okasi Peneltian Berdasarkan

Bank Yang Tidak Bermasalah dan Beroperas] dl Wilayah Kena

Bank Indonesia Malang (Tahun 2001)

dJepls Bapk, | durnl. Dokas Lavanan | . Tabun
Kejompol; BLIP :

BN ) Rp. 223 890 000,000, -*
BR] 48¢ Rp. 280.753.000.000,-*
BTN 5 Rp. 217.998.000.004) .-
Kelompok BOSN -

BCA 26" Rp. 736.911.000.000,-*
LIPPO 6 Rp.  84.406.000.000 .*
Bank Miaga g=* Rp. 28.963.000.000,-*
Bank Bali 5 Rp. 18.133.000.000.-
Bank Panin 2 Rp. 12.449 000.000-

Sumber : data primer, April 2001.
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Sampel yang akan dijadikan responden diambil secara accidental,
Pemtlihan im disebabkan karena tidak dapatnya diperoich data dan tiap-liap hank
lerptith tentang nasabah tabungan umom aktif, dava tabungan umum, siata usia,
pendidikan, penghasiian dan lams menjadi nasabak tabunzan dari tiap-tiap nasabah,
schingga sampel diambil saat nasabah tabungan melakukan aktivitas menabung,

Adapun waktu yany ditentukan untuk pengumpulan daa ialah buisn
Januan — Maret 2041, tanggal I- 25, hari senin — kamis, dengan pertimbangzan
bahwa selain wakiu yang diijinkan oieh fikak bank, juga pada periode tersebut
adalah bulan-bulan aktivila: tabungan unmk pembayvarap studi, pembayaran
rckening, pengambilan pensiun, dan bank belum disibukkan laporas-laporan
bulanan atau triwulzn, schingga memudahkan akses pendampingan pengumpulan

data sebaga svarat vang diberikan bank.

4.7. Prosedur Pengunipulao Data

Pergurnpuelan data yang digunaken dalam penelitian ini adalah tcknik
survei lapangan berdasarkan dafiar pertanyzan yang telah  disusun.  yang
dikumpulkan secara acak atau sampling dengan metode cfuster sampfing tingkat
dua { Fwao Sage cluster sampling), yang digunakan unluk memperoleh dala tentang
faktor-faktor yang mempengaruhi penabung pada Bank Umum Pemerintzh dan

Rank Umum Swasta Masional.

Disertasi Pengaruh pengembangan nilai.... Widji Astuti
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Hal Inl dengan anggapan dasar responden telah memiliki cirt-cin sesuai definisi
rasabah tabungan di Bank Umum Pemerintah atau Bank Umum Swasta
Maslonal.

Untuk menjawab tujuan penelitian, maka penogalian data primer
terdasarkan pads kepentingan tap-tiap indikator veriabel vang terdiri dari
fingkat bunge tzbungan, fungsi alat ftransaksi, fungsi pemindahbukuan
keuangan, midtiquna produk talningan, kemudahan, kecepatan, kenyamanan,
informasi, relastonal dan citra usaha serta aktivitas menabung di Bank Umum,
dengan terlebih dahuh: menouji reliabilitas dan validitnz dar item-itemn
variabei-variabel pads kelompok tanpa pengembangan dan pada kelompek
dengan pengembangan nilai pelanggan. Pengujian refiabilitas  digunakan
untult mengetahui apakah jawaban responden dapat dipercava/diandalkan,
Teknik yang dicunalan adalah metode Alpha Cronbadh yang didasarkan atas
koreiasi bubdr pada skala tunggal. Ukuwarnmwa didasarken atas konsistensi
internal dari butlr (Setyadin, 1995 - 11). Rwnus koefisien alpha dapat dipakai
untuk menghitung tingkat reiiabilitas insmumen vang butimya tdak diskore
secara dikotomis. Bumus Ini berpuna unhek menghinmg tingkat reflabilitas
instumen yang skorenya dalamn bemful rentangan (Seukah |, 1964: 143,

Adapun ramus alphe dimaksud ;
kr
= —
1+ &1

Disertasi Pengaruh pengembangan nilai....
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di mana ; k adatah jumiah itermybobr
r acdalah rata-rata korelasi anlar ilern/butir
= adalah kehandalan Alpha Cronbach
Apabila = : = 05 realibilitas kurang
0.5 - D&9 reliabililzs cukup
0,7 - 08 reliablitas bagus
> 0,8 refiabititas sangat hagus
Pencujian validitas dari itemn variabel dilakukan untuk mengetahui
sejauh mana alat pengukur {kuesioner] dapat menjalankan fungsi ukumsa
atau rnembetikan hasil wkur yang tepat dan akorat. Teknik yang digunakan
adalah dengan melode kotelasi produd moment antara skor butir dengan shor
shaianya. Apabila dipercleh hasil = 0.3 (Azwar | 1995 : 153), maka dapat
dikatakan alaf pengukur mempunyai validitas.
Selanjutnye  pengumpuwan  data  sekunder diperlukan  untuk
mendubung data pimer yaitu dipercleh dan laporan stelstk Bank [ndonesia
dan laporan stalistik ekonomi dan keuangan daetah dawa Timur Bank

Indonesia Malang, setta sumber lain vang dianggap memiiki data yang

berkailan dengan informasi yang diperlukan,

Teknik Anallsis Data

Dalam studi ini variabel vang saty dan variabel yang lain diamati
dengan menggunakan teknik analisis univariat. Berdasarkan sifat data yang
dikurnpulkan, wjuan penelitan dan hipotesis yang tefah dikemukakan, maka
data diclah dengan mernggunakan SPS-2000, metode statistik vang digurakan
adalah analisis regresi ganda unhik mengquji pengarulvikontribusi antar variabel

penelitian yang akan dilakukan secara bersama-sama dan stepuwise.

Disertasi Pengaruh pengembangan nilai....
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Penggunakeny tehnik analisis regresi ganda, maka perlu menguyi

asumsi-asumsi terhadap data v direqras dengan melihat

1], Asumsi trdak tenadi multikolnieritas,
Dilakukan dengan menghitung nilai vadance nslation factor [VIF] vang
dipetolizh, diki uilai VIF < 10 memberikan makma bahwa variatiel bt
vany dhipmakan sama sekali tidak berhoreias] satu dengan yany lain. maka
tlapat dikatakan tidak terjadi multikoliniesitas [Cujarati, 19495 333]

[2). tidak berjad Heteroskedastizsitas,
Dilakukan dengan uji Goldleld Quande. Proseduor wji dilakukan dengn
terletih dahulu menguruthan data menumna salah saty wanabel bebas.
Selanjumya  difakukan pemghilangan 14% - 25%  obsepeasi  tengah,
kemudian menghitung regresi pada nasing-masing kelompeok data. Tahap
akhir menghitung nilai I berupa rasto dari mean square resivual kelompaok
kedua terhadap kelompok pertama dan membandingkan dengan nilai F
tabel. ika nilai F < F ., maka asumsi tidzk ferjadi hetercskedastisitas
dapat terpernthi.

{3} lidak teriadi autokoretasi,
Dilakukan dengan wjii Durbin Watson, Femarnaan reqgresi dikataktan telah
memetuthl asunwi Gdak terjarl sutokorelasi jika nilai statistik Durhin
Watson {d; vang diperoleh dari fabel Durbin Watson pada taraf =< = T

berada diantara nili du <d < [4-di).
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{4). Kenormalzn nilai residual,
Dilakukan dengan uji Kolmogorov-Smimow. Fembukian nilai residual
menyebar normal menipakan salah satu indikasi persamaan regresi Yang
diperoleh adalah cukup baik. dadi apabila nilai residual diperoleh sekitar
nol adalah lebih besar dard nilai peloang vanng jauh dari angka net atau
nilai residual terbubki menyebar nomal jiks nilai probabilitas yang

diperoleh > dari=.

Disamnping itw, digunakan pula 1eknik  analisis slatistike  diskapif anbok
mendiskripsikan karmaktenistik  masing-masing  varabel dar hasil korelasi
berganda, koefisien detenminasi, hasil uji F, hasil uji | dan perhitungen nilag
koefisien determinasi parsial dengan faraf sionifikanst 0,05, Sedangkan untuk
menenhikan pengaruh paling dominan  dilakukan berdasarkan  koefisien

korelas] tertingoi (Adef. 1997 10).

1.5.1. Manguji Model Pada Kelompok Tanpa Pengembangan Nilai Pelanggan di
Bank [fmum Pemarintah, Bank Umum Su-asta Naasional, secars parsial dan
sechars beraama-sama

Lintuk mengujl hipotesis i dilakukan terlebih dahuly pencgujian
signifikansi dengan melihat ada tidaknya hubungan antara vababel-vanabel

bebas ditiap kelompok Bank Umwn yeitu Bank Umum Pemerntah, Bank

Disertasi Pengaruh pengembangan nilai.... Widji Astuti
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Urnum Swasta Masional, secara porsinl dan secara berssina-sama. Hipofesis

vang ingin dibuklikan kebenaronnya dipgnqurtadan model rewuesi linear

benganca, denpan rumus sebioai berikut

Y=a+b,X, +bX;+ b M + X kb X+ b X+ N + @

i manra !

% adalah akbivitas menabung di Bank
a adalah Konstanta

I, adalah Boelisien regresi tnasinginasing variabe! fehas

* & =m & & @

Koefisien tingkat Lunga labwngan My |

Hoefisien fungs alat transaksi b

koefisien fungsi permmcahbnkuan kevangan (b
KrseFisien kernudahan (k)

koefizien kecepatan (b,

Eoehisien kesiyanicsm: (b

Hoefisien informasi (b,

¥, adalah Variabyel el

= Tingkat bunga tabungan (K]
¢ Fungst alat ransales (K
= Puigsi permindahbukosn kewangan (5}
=  Hemudahan (X,
o Hecepatan (X
=  Henypamanan (X,
#  [nformasi (K,
e adalah Fakior penganggqu

Penguiian Serempak

Untuk menquji adanpa pengseruh secara serempak digunakan

slatisiik wji F, apabila hasil perhitungazne ;

Disertasi
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F g > F ipa Mk hipotesis diterima, berarti variabet bebas (X, X, X, X,
¥ i X mempunyai pengaith pada akfivitas menabung (Y], pada taraf
keyakinan 0,05. Selanjutnya untuk mengetahui determinasi variabel bebas

(X, X, Xp X X, X ¥, dalam menjefaskan keragaman variabel terganhung
(Y], maka diamat nllai B nya, bila memenuhi kriteria uji F dan nitai B cukup
besar, persarnasn regres] dapal digunakan sebagai prediks linieritasiva, yang
berarfl secara serempak semua varizbel bebas mampu menjelaskan signifilsans!
pengaruhnya pada variabel itergantung dan dapat menerangkan setiap

perubahan variabenya.

F it g,

Uniuk mengetahui adanye pengarch variabel bebas terhadap
kebutuhan menabung secara parsial, digunakan uji statistik t-test, apabila
perhitungan stadstil uji t nva ;

t sy ™ 1w maka hipotesis diterima, berarfi ada hubungan vang signifikan
antara variabel bebas terhadap variabel tergantungnia pada tinghat kevakinan
tertentu. Selanjutrya untuk melihat determinasi secara parsial varabel bebas
terhadap variabel fergantung digunakan nilad r, hila memenuhi krditeria vji t dan
nifai r cukup besar, persamean regrest dapat diqunakan sebagai prediksi
linieritaznya, yang berartt secara parsial variasbel bebas mampu menjelaskan
slgnifikansl pengaruhnye pada variabel tergantung dan dapat meneranghkan

setiap perubahan varfabelnya,

Disertasi Pengaruh pengembangan nilai....
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4.8.2. Menmuji Model Pada Helompok Dengan Pengembangan Nilai
Pelangman d1 Bank Umum Pemerintah, Bank Umubm Swazia

Masional, secava parsial dan secara bersama-sama

Untuk menguit hipoteses i dilakokan terdebih dahuld pengegian
sigrnifikansi dengan melthat ada tdalona hubungsn antara vanabel-varabel
bebas di Gap kelompok Bank Umum paibd Bank Umum Pemenntah, Bank
U Swasta (Nosional, secam parsial  dan  secara bersama-sama.
Hipotesis yang ingin dibuktkan kebenarannya diperqunakan mode] regresi
linear berganda, dengan rurmnus sebacga berikut

Y=0+by X, +boXy + Ko+ B, X+ b X + by Xy + by Xt by Xy + bl + bypX .+ &

Di mana :

¥ adalah aktivitas menabung di Banl
a adalah Konstanta

b, d by adalah Koefisien regresi masing-masing variabe| bebas -

Koefisien tingkat bunga tabungan ih.)

Koefisien fungsi alat transaksi {b,)

Foefisien fungsi pemindahbukuan kewangan [y}
buefisien muttquaa produk sbungan (b,)
Koefisien kemudabian (b

Koefisien kecepatan (b,

Hoefisien kenyarnanan (by)

Koefisien informasi (b, )

Koefisien relasional {b,)

Boeflsien cifra usaha (bia)

4 & & & ¥ 4 5§ & B

Disertasi Pengaruh pengembangan nilai.... Widji Astuti
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X, sd X,, adaloh Variabel bebas :

Tingkat bunga tabungan (X,

Fungsi alat rarsaksi (X))

Funes! pemindahbukuat kevangan (X,)
Multigrma produk tehungan (X,
Kemudahan {%,)

Kecepatan (X}

Kenyarmanan (X

Informasi [X,)

Relasional {3

Citra usaha (K}

& m % & & & F & % =

¢ adalah Faktor penganggn

Pengyiien Serempak

Untuk mengujl adanya pengamch secars serempak digunakan
statistik u)i F, apabila hasll perhibingennya -
F raomg ® F ew maka hipotesis diterima, berart variabel bebas (X, X,, X, X
Kgr Koo Ko, Koo Ko, Xy} mrempunyisi penignruh techadap aktivites menabung (Y),
pada taraf keyakinan terentu. Selanjuinva untuk mengetzhui determinast
variabel bebas (X, X5 X5 Xy X5 Ko i Koo X Xl dalam menjelaskan
keragaman variabel tergantung (¥}, maka diamati nilai R nya, bila memenuhi
kaiteria uji F dan nil2i R cukup besar, persamaan regresi dapat diqunakan
sebagai prediksi Linieritastipa, vang berarti secara serempak semua variabel
bebas mampu mengelaskan signifikansi pengaruhnya paca variabel tergantung
dan dapat menerangkan sefiap pervbahan variabelmya.

Disertasi Pengaruh pengembangan nilai.... Widji Astuti
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Perguiia f.

Untuk mengetahui adanya pengaruh variabel bebas terhadap
kebutithan mensbung secara parsial, digunakan wji statistik t-test, apabila
peerhitungan stalistik uji t nva
t g = | naw Maka hipotesis dikerima, berarti ada hubungan vang stepnifikan
antara variabel bebas terhadap varabel tergantungma pada tinghai keyakinan
tertendu. Selanjuttnya unhik melihat determingsi secam parsial vanabel bebas
terhadap variabel terganturg digunakan nilat r, bila memenuki kriteria uji t dan
nilai r cukup besar, persamaan regresi dapat diounakan sebagai prediksi
Inberitasniva, vang berart secara parsial variabel bebas mampu menjelaskan
signifikansi pengaruhnya pads variabel terganfeng dan dapat menerangkan

sefiap perubahan varzbelnya.

4.8.3. Menguil Variabel-Varinbal Pengembangan Nilal Pelanggan

Untik mengamati pengaruh dan signifikansi pengembangan nilad
pelanpgan berupa muliquna produk tabungan, relasional dan citra usaha
tethadap alfivitas menabung, maka diqunakan uji ckonomett untuk
menjelaskar besarmya pengaruh variabel bebas yang diestimasi. Dengan

melihat koefisien signifikanst dengan notasi F sig uniuk  analisis reqresi
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dengan F Pk untuk analisis varians. Apabila koefisien kedua nolasi tersebut
mennjuidan angka < 006 atay F o, = F.,, (.05 maka kesimpulannya
Ho ditclak atau ada signifikansi, dan sebaliknwa, Sedangkan mode! regresi
pada variabel pernambahan nilal pelanogan @
Y=a+ b X, +b X, +tb X +e
Dirpana Y adalah aklivitas menabung di Bank Umum.
g adalah Konstarta

bin adalah Koefisten regresi masnmasing vatiabel -
s Multiguna produk tabangan (b,
+ Relasional (b}
s Cilra usaha (b}

¥, adalah Variabel bebas ;
s Mulliguna produk tabangan (X,]
+  Helasional [,
= Citra usaha (X,

E = Faktor pengancou

Selanjutnya dilakukan analisis komparatif pada kelompaok tanpa
dan pada kelornpok dengan pengembangan nilai pelanggan alas perbahan-
perubahan  pengaruh vang ada pada  varabel bebas dan variabel

terganungnya.
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4.8.4. Mengujl dominasi darl vatiabel-variabed nilal pelanggan.

Selanjutnya untuk melihat dominasi dari variabel-variabel sebagad
rilai pelangian yahg dibitshkan penabung, maka skon diamai dad hag]
persamaan regresinya. Dominasi ditentuban berdasorkon hasit nilat koefisien
reqresi yang terbesar di antara variabel bebas yang sda dalam madel. Dalam
membuktikan hipotesis ini maka responden diambil berdasankan kelompok
amatan di Bank Urmnum yaitu Bank Umum Pemerntah, Bank Urmum Swasta
Myusional, secara parsial dan secara bersama-sama, dencan masing-rmasing
dilihat dari mode! pada kelompok tanps dan pada kelompok  dengan
pengembangan  nilai  pelanngan,  dalam madel  regresi  dinier ganda
sebagaimana tersebut diatas.

Teladk analisis varan [(ANAVA] dua jalan dipenskan  untuek
mengetahui ada tdalnya perubahan pengaruh faktar nitai pelanggan pada
kebormpek tanpa dan pada kelompok dengan pengembangan nilal pelanggan
terhadap akiivitas memabung dengan probabilias fertentu, i Bank Umoem
Pemerintah, Bank Umum Swasts Nasional, secara parsial dan secara bersama-

sama, dengan taraf signifikansi 0,05,

Disertasi Pengaruh pengembangan nilai.... Widji Astuti
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BAB b
ANALISIS HASIL PENELITIAN

5.1. Data Peneliiian

5.1.1. Deakripsi Responden

Keinginan konsumen untuk menabung akan menstimulas
pengambilan  keputusan  unbuk  melanben  akdivitas menabung.
Stimuwas ersebut dapat beropa  demografi, psikogmfi, waidu dan
Liaya jasa yang hams dikelosrken. Stmulesi karena demografi, pada
responden peneliian ini dapet ditunjukkan melatoi pemibihanme

delam mmelakukan akfivies rmenabung, seperti tampak pads Tebel

bereilost itii
Tabel 5.13.
Tempat Responden Paling Sering Bermbktivims Menabung
Tempat BANK LRMLIM

Femenintah | Swasta Nas. |
Jymlal . % [ Jumiah] % |

Cabang 55 | 4583 42 2333 97 | 3233
| Coperniias | 65 3} 5437 | 138 17607 203 |6787

TOTAL | 120 | 100 330 100 300 {100
Sumber - Dada Primer, diclah,

Tabe| data dl atos menunjukban stimuiasi pemiljhan tempat
melakukan aldivikas menabung yang paling sering dilaleukan baik oleh
nesabah Bbungan di Bank Umum Perenintah maupun Bank Dhnum

Swasta MNasional, yaity 67 67% pada cabang pembanty atan kark-

195
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kantor kas atw counter-counter pemyetoran dan pengambilan funai.
Pertimbangan stmulasi akivitas menabung dan sisi demografi ini jlka
disnati lebih jauh, temyata faklor tempat finggal atau termpat kerje yang
melandasi pemilihan lempat penyetoran, sebagaimana diilustrasikan
Tabel berikut ini .

Tabel 5.2.
Alasan Ternpat Responden Paling Sering Beraktivitas Menabung

Alzsan { .__ BaNK UMM ]
Tempat Peperigtah, | SwastaMNas | Tobl |
| Mengbyng - ghamlah| % | Jumlab % lJymlah

&
Dekatrumah| 52 4333 104 {57.38] 156 | 52
| Debathantor| 68 15667 W | 4397 144 1 48

DO

TOTAL 120 1100 180 A 300 1
Bumber ; Data Primer, diclah,

Temyata responden 5270 sangat menyulkai  melalgikan
akhiviEs menabung yvang mudah dijpegsu dan rumah,. Hal Ini tenkg
merupakan stimulasi psilkegmfis ferzenditi bag Bank dalam strateg
pernasarAanna, yaitu semalan mendehatkan pelayanan pada nasabah,
berupa kemudahan bagf nassbah unbk  melakkan  akbivitas
menabung MNamun, jika kila kaji berdasarkan kelompok Bank, maka
terdapat perbedann dalam nesabah memutuskan tempat melekuban
akfivilas menabung, yaitu pada kelempok responden Bank Umum
Pemerinteh 36,67% sangat menyukai melalarkan akfivitas menabung
delest kentor, Hal ind sanoad retevan dengen strateqi perentusrt jokasi

cabang atati kantor kas pada Bank Umum Pemerintah yang berada di
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kantor-kantor. Hesponden pada Bank Umum Swesta Masional terjadi
justtu  sebeliknya, 57,78% lekih menyukai melalulaan  abbivitas
menabung vang deket dergan rumah. Hal ini sangat relevan dengan
sirated penentuan lokasi pelayanan aldivitas menabung wang lebik
menyebar berdasarkan area atau wilarah, melzlul anjungan funai
manditi yang tetsebar.

Gabungan antara  demograft  dan psikografi juga
menstimulasi secara bersama-sarma aktivitas menabung nasabah,

sebegaimana nampak pada Tabel berikut ini

Tabel 5.3

Alzsan Rexponden Memutuskan Sebagst Nasabah Tabungan
Kepuhisan ' BAMK UMUM

Menabung  |Pemerigtal, | Swastn Nas, Total
Responden_lJumlah % | Jurplah % b dumlalf % |
Keluaton 10 333 3 o ds | 1533
Teman/Kanter | 97 B335 53 2945| 150 | S0
Iklan 11 911 45 2720 &) 20
Hadiah Z 1,&'?1 42 2333 4 f 1467
TOTAL 120 100 ' 130 100 300 1100

Sumber : Data Primer, diclah.

Berdasarican Tabel 5.3. tersebut, nampak bahwa responden
tnemilik menabung di Bank Umum, 50% yang menjadi perfimbongan
acalah teman yang sudah menjadi nasabah, dan atau pertimbargan
penunjukan Bank tempat pensiun dapat diambil, yang ditentukan dleh
kantorfinsiensi tempat belwerja. Diamati berdasarkan kelompok Bank

Umum  terlihat bahwa, responden menabung di Bank  Urnum
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Pomerintah kerena aman dan terjamin,  80,83% perimbangan
disebablean kemudahan perwetcran karena Bank lebih dekat dengan
kantor den hearnenan jangia penjang bank tdek aken dilifaidas
sampai  nasabah  pensiun, sehingga  lebdh  lanjut  memberikan
kemwdehan defarn mentransfer uang di memapun, karena Bank
Lhnurn Permerintah selahu ada dikots manapun.

Resporeden pada kelompek Bank Umum Swasta Wesional
vang mendominas perfinbangan rmensbung di Bank Umnum Swasta
Masional, 27.22% salain karena ternarvkantor Juga karena menabung
di kelompok Bank Umiam Swasta Nasicnal ini memawarkan produk-
proculy inceatif pang ditwarkan melalul kan-ikdon yang disampailear,
dan 23,33 % hadiah-heiah menarik bagi nasabahnya.

Stmulas waldhy dalem sktvites menzbung yang men|adi
pertimbangan adalah cepat ateu lamanya pelayanan transaksi dengan
fihads bank, memberikan jlustrasi berikut :

Tabel 5.4.
Laona Wakiu Pelayanan Transaksi Dadam Kondisi Mormal

Hiszran BAMK LIMLTM
Woktu/Menit | Pemerintal | Swastn Nas. Tokal

FPelowanan _| Jumlah Jumlah % Juymilal
1-5 9% 80 | 108 6O 204
5.1-10 22 1831 47 2511 &9

Ald=ls ¢ 2 167 25 1389

TOTAL 120 10D [ IBD 100 300601
Sumber : Deim Pmer, didah.

Disertasi Pengaruh pengembangan nilai.... Widji Astuti
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Lama pelayanan transaksi berdasatkan kelompok  Bank
Lknum maupun berdasarkan keseluruhan Bank Sampel menunjuldan
mayonites, vailn 65% memerdukan 1-5 menit dalam kondisi normal,
yaibe pada keedaan dimana Hdak pada sast pelayanan pengambrilan
i, persiun, dan pembayiren elenitg. Dalam kondisi Gdek normal,
maka varniasi waktu pelayanan sdalah -

Takwd 5.5
Lama Wektu Pelayanan Transaks Dalam Kondis Tak Nomnal

Wakiu/Menit | Pemeiniz T

| Felayanan ah! % | Jumlahy %
151 - 25 4387 138 46
= 25 - 20l 1621 29

T OTAL 120 301100 a0 100 |

Sumber : Data Primer, diolah.

Lams pelayanan transeksi berdasarkan kelompok Bank
Crnumn mavpun berdesarkan keseluruban Bank Sampel menunjuddan
mapcwibns, wmilnt 4% memeruhan kebih dad 25 menit wakim
peloyanan dolam kondisi tak nomsl, yaitlu pada keedsan dimana
transalsl yong dilakukan nesabsh ersenaan dengen  pelayanar
pengambilan gell, pensiun, dan pembayamn rekening.

Menpimak penjelssan-penjelosan  distas  dapat  diterik
kesimpulan berdasarkan dad data responden tewsebut pemiliban
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menabung di Benk Umumn Pemerinzh atmoe Bank Umum Swesta
MNasional terdapat perbedaan yang sangat menyelek, Pernilihan
menabung pads Bank Umum Pemerinizh pendorong ufama adalah
faldor hearmanan sebesar 53,33% dari keselurnhan responden yaitu
120 nasabah dan sisarwa adalah 16,676 karema profeslonalisme
dalam pengelolsan usaha dibandingkan bank lain dalam leleompok
Bark Umum Pemerintah. Pada Bank Umum Semsta Nasional
pepdorong utama adalah faktor inovatif nya yaitu sebesar 68,49% darni
kesaluruhan respondet yaity 180 nasabah dan sisarpa 31,51 % karena

pratetionalisme dalam petigelolaan usaha.

5.1.2. Deabripsl Vartabel Penelitiag

Disertasi

Sebaran hesll kesioner pada nessbah mbungsn di Bank
Uniam wilagah kerja Bank Indonesia Malang mi akan didisiipsikan ke
dalam 3 bentuk helompok penjeiasan yaitu Bank Umum secara
kesehanuhan sampel yaitu PT. Bank BN! (Pemerc} Thi, PT. BRI
[Persera] Tol., PT. BCA (Porsero) Thk., FT. Bankt Maga {Perserc}
Tbi, dan PT. Bank Lippo {Persero} Tok., dengan masing-masing bank
) responden, Selanjutnys kelompok kedua khusas pada Bands U
Pemerinish yaity PT. Bank BN (Persera) Thi. dan PT. BRI (Perserc)

Tok, dengen todnl responden 120 nasabah tabungan, dan kelompok
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ketign khusus pads Bank Umum Swasis Nesional yallu FT. BCA
{Perserc} Thk., PT. Bank Miage {Persera) Tok, dan PT. Bank Lippo

{Perserc) Thi., dengan total responden 180 nasabah abungsn.

5.1.2.1. Tingkat bunga tabungan (X))

Disertasi

Tirgkat burga tabungan menpakan hargs der produk
abungan. Semaldn tnggl tnget bunga dan sedikit potongan-
patongaey yhryy dikenakan pads tabungan, maks praduk Ebungan
setara  eldonamis semakin memguniungkan nasabah  tabungan,
aptirya hamoa bt tersetrut badgl nasabah adajah murah.

Hasil verissl frelarens tentang tinghat bunga tsbungan pada
Bank Lnum, dindsi 42.3% dar keseluruhan responden secars
ekonamls telar menguntutgen, dan 38% dar  hesshuruhan
responden pada Bank Umum menilal senget menguntunglon
sedanghan yang menilal trgikst bungs pada Bank Umumn belum
mengunhimgan  sebesar 20% dari keseluruhan responden. Dengan
demilkian, uynhik tap depat memperimhanksn pera resabzh
tebungan Bank (mmuem, Bank hams mampu senantiass mengelols
fingka! bungs wbungen yang menguobimghan pelanggan dan
pengenann poiongn-potongan pada tabungan yeng ringan.
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Tinghn! bunga tabungsn diamati secarn khusus pada Bank
Umum Pemenintah, maka 50% dari keselurshan responden menilai
renguniingkan, 18.3% dad keselurohan responden menilai sangat
menguntungkan dan I08% dan keselundhan responden meniai
Murang menguntungkan. Dengan demikian daiam komperisi dimana
Bank telah menjadi suaty indusir jasa keuangon, maka agar dapat
menarik nassbah dan mempermhankan nasabab, Bank Umum
Femerinmh hargs mampu bersaing dalam tingkat bunga maupun
polongen-potongan yang dikenaken pada ebongan, sepers misainga
biawa administrosi, biaya bunga dan biava lain-lan  karena
MRengUNaran jasa.jase yang relekat pada produb tabungan.

Fada pengamatan Relompok Bank Umom Swasta Masional
tentang keunmingan elkonomis ingkat bunga fabungan, 47.3% dan
responden Bank Uniwm  Swasta Nasional mengatakan  sangat
menguniungkan. J72% menguntunghkan. Apabila kita bandwighan
dengan penilaian responden di Bank Umum Pemerintah menjadi
jeles perbedaannyn, karena selama ini Bank Umom Swasta Masional
tinghat bunge tabungan senantiasa lebih besar dari pada tingket
bunge dl Bank Umum Pemerinteh, sehingas 47 8% responden i

Eank Swasta Masicopl mengatskan sangat menguntungkan sedang
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responden di Bank Umnum  Pemerntsh hanva 183% yang

mengetekan secara ekonomis menguntunglan,

5.1.2.2. Funaei alat tragsaka] (X,

Disertasi

Pungst alat rensaksi mbungan adalab fungsi kehnis produk
tabungan scbagai alat trensabsi yang membantu dalam berbagai
pembayaran. Semakin banyak peranen dalam meanbant pasabah
tabungan pada Bank Umum dalam melekukan pembayamn-
pembeyaran, meka semakin dimingi fabungan tersebut cdeh
nasabahy  lkarena dapat membantu  nasmbah memelesatkan
pembayaran-pembayeran atas tagihan: tagqihan vang besifat netin,

Hasil wvariasl freluensl tentang fungsl alat  wansakst
tabungan pada Bank Umum dinilal 53.79% sangat berperan [sandgat
membaniu dalam melzhokan trnsaksi), dan 38,7% membartu
tansaksi. Dengan demikian, unbibe telmp dapat rmempertahankan
nasabah tebungan pada Bank Usnurn, Bank Umum hers mampu
senantinsa memberkan ean atau jalan kelusr yang membani
nasabah menyelesaikan pembayaran atas transaksi yang difalukan

Fungst al=t rensabsi tabungan diamati secar khusus pada
Bank Umum Pemerintsh, maka 50% darl keseluruhan responden

menilai  sangai  membanty  dalam  melalaan  Eansaks
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4% 5% dari keseluruhan responden membantu melakubkan ransaksi
dan banya 7.5% dan heseluruhan responden menilai kurang
membaniu dalam melabukan trapsakel. Dengan demikian dalam
kompetisi dimana Bank telah menjadi suaty indushi jasa keuangan,
maka dapat dikatakan peran tabungan dalam membaniu wansaks)
yang dilakukan oleh nasabahnya sangat berhasil. Akan tetapi, dalam
upays  memperiahankan nasabah tebungan dan  meningkatkan
aktivitas menabung nasabah, maka Bank Umum Pemeringh hans
sernakin mengembangkan jenis-jenis ransaksi yang dapat dibants
oleh bank dalam pembayaran. Pada pengamatan kelompok Bank
Lmum Swasta Masional, maka fungsi alat transabsi produl tebungan
56,1% dar responden Bank Umnum Swadta Masional menoatzbon
sangat membanty dalam transaksi, 36,1% membentu. Disiti terdibat
bahwa peran tabungan dalam membantu ansakes yang dilalajkan

nasabah Bank Umum Swasta Masional juga sangat berhasit.

9.1.2.3. Fungmi Pemiulabhbukuan Keoangan (X,)

Disertasi

Fungsi pemindahbukuan kevangan peda produle tabungan
acalah fungsi tebnis produk tabungan sebagai perindahbukuen atau

transher keuangan, yarg membantu dalam berbages pengiriman uang
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baik dafarn meperitna kinman wang maopun mengiim  uang.
Semakin banyak peranan dalam membantu nassbah tabungan pada
Bark Urnum delam melakukan penerimaan kidman dan pengintrean
uang, maka semakin diminatt bungan tersebut cleh nasabal karena
dapat membantt nasabah menyelesaikan kebutthan keuanagan,

Hasl varasi frebpens tentang fungst pemindahbukoen
hewarngan tabungan pada Bank Urmum dipilad 66%  sangat
membanhy, dan 26% membantu dalam menyelesaikan keuangan.
Dwengan demikian. untuk tetap dapat mempermhankan nasabah
tabungan pada Bank Umum, Bank Umum hanis mampa senantiasa
memberkan cara atau jalan keluiay yang membanio nasabah
menyelesaikan  kebutuhan keuangan baik mengitim  mavpan
rmenarima kirman uang.

Fungsi pemindahbukuan keuangan pada mhyngan diamat
sechara khusus pade Bank Umum Pernerintsh, maka 592% dar
keselurghan responden menilai tabungan sangat membantu nasabahk
menyelesaikan Kebutehan keuangan baik melslui pengiriman vang
maupuh penerimaan kinman yang, 35% dari keseluruhan responden
menilai tabungan mernbantu nasabah menyelessikan kebukihen
keunngan baik melajui pengiiman wang maupun penetimasn

Miriman wang.
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Pada pengamatan kelompok Bark Unum Swaste Masional,
706% dar responden Bank Umum Swesta Nasional meniai
mbungan sangst memnbanty nassbah menyelesaikan  kebutuhan
keuangan beik melalui pengitiman VARG AUPUR  DeneTiMaan
kirirnan uang, dan 20% dar keseluruhan responden menilai
isbungan membanty nasabah menyelesaikan kebutuhan keusngan
baik melahi pengiriman usng maupun penerimaan kitenan uing.

Apabila dibandingkan totel % yang diperoleh antara Bank
Umumn Pemerinish dengan Bank Umom Swasts MNasional, meka
flungd pemindahbuluen keuengen produk tabungan pade Bank
Umum Pemerintah lebih beser, hal ini diinjukkan oleh % yang
diperclehnya (94,2%] lebih besar dibandinghkan Bank Urnurm Swasta
Nasional [90,6%).

Dengen demikian dalam kompetisi dimana Bark telah
menjadi suaty Industr jasn kesngan, make dapat dikatalan peran
tabungen dalam membanh: nasabab menyelesaikan kebutuban
keuangan beilk meialui pengiiman uang maupun penerirasan
kiriman uang sangat berhasil. Dalam upsye mempertahardan
nasabsh ebungan dan meningiatken akdivites menabung nazsbab,
maka antar Bank Urnamn hans semakin mengemnbeangkan jainat
kerjizsama dalam membaniu nasshah mernelesaikan kebpahen
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kouangan baik melalul penGIRMAN UANG MAUPUN  PENETAA™
kiriman uang, sehinggn perjatanan uang rensfer dan administrasi

tdak memerubkarn walh: berhani-had.

5.1.2.4. Multdguna produk tabungan (X,}

Disertasi

Multigurta prsduk tabungan adelsh fungsi tehnis produk
tabungan dalam hal pembetian manfaat iain satain taburgan sebagai
alot tansalsi dan rarefer, yang membani nesabah Gdak hanga
menyangat persoalty kevangan sasl ind dan bersifat rutin, akan
tetapi manfaet dismi kebik dibnjukan kemanfasen yang terus menemus
dan berjangha panjang diantaranga dapat berupe tabungan unituk
investasi jangka patjeng weperti dana pemsiun dan ateu dana
asaransl.  engan  demidan semakin  bampak  pereman  dalam
membanty nasshah tehungsn pada Bank Lnum dalern mengelola
keuangan nasabah thbungen untul investas jangha panjamg ini akan
dapat membanty nasabah menpelesatkan keusngan unbk mass
vang akan datang. Hasil variss frebuens) tentang mulligune produk
tabungan pada Bank Umum dinitai 5% membutubkan, dan 43.7%
sangat membutuhkan tabungen dapat menyeksaikon kebukihan
kewanagan rasabah 4 mesa depan.
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Multqura produk tebursan dismali secara xhusas pada
Bank Unum Pemenntah, maka 47.5% dad keselumohan responden
mengatakan tehurgan dibuwilkan rasabah dalam meryelesaian
kebutshan keuanoan sekarang rmanpun masa yaog akan datang. dan
A3 2%, dori kesehimuban responden menyatakan dabungan sangat
dibohfikan nasabah daiam  mengelesaikan  kebutihan  keuanoan
sekarang dan masa yandg akan datang.

Fada perganatan beiompok Bank Uraurs Swissta Masionad,
dari  keselurchan  responden Bank Umiem Swesta Masional
tremyakdien  senal menbutebkan dan membitukkan wbungan
vang meltigeng produk veng lebih beromentasi membanty nasabah
menyelesaikan kebwhihan keuangan seharang dan masa yang zkan
datang, masing-masing sebesar 43 3%, Apabila dbandinghen tnfal =
wiang tipercleh antara Bank Lmum Pemetinigh dengan Bank Doem
Swasta Masional, maka kebuhshan muliquna produk pada Bank
Ui Pemerintah lebibh besar, hal wni diturjukkan oleh % yang
thperrolehnga (91,75 lebih besar dibandingkan Bank Ehmum Swasta
Maganal {6 65,

Dengan demikian dalam kompetisi dimana Bank telah
mednjadi suaty industd jase kevangan, maka dapat dikatakan pemn

tshungan wang muliguna dimana tidak hanya sebagai fungsi
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iransaksi dan pemindahbuluen saja, aken tetapi juge manfeat yeng
membanty menyelesaikan kebuuban keuangan mesa depan sepert

manfeat pereiun dan asurans, dibutuhlen nassbah,

5.1.2.5, Kemudahan (X}

Disertasi

Kemudahan adalah lsyanan yang diterima nasabah dari
bank Eempat mensbung melalui distribasi lodkesi pelayanan vang bisa
dijparghan nessbah. Semakin banyak pemyebaran dan tempet-lermpat
pelayanan yang bisa dijanokau nasabah Bank Umum, maka semakin
diminati Ebungan tersebut ocleh nasabah dan mendorong nesabeh
urnituk berekfivitas menabung, oleh karene depat membanhu nesabah
segera  menjangkau  den  metpelesaikan  kebumdhan  keusngan
Ebumgan.

Hasil variasi frebuensi lentang kemudshan peda Bank
Umum  dinifal 63,7% sangat banyak lokast pelmionan dan sangat
mudah dijargkan, dan 25,3% menidai bamyak kokas pelayanen dan
mudah dijangkau. Selanjumya divmett secars khusus pada Banle
Umum Pemerinizh, maka 70,8% dari kesehuruhan responden menilai
Bank Umum Pemerintsh di wilayah kerja Malang sangal banyek dan
sangat mudah dijangkay, dan 24.2% deri keselunuban responden

menilai Bank Urnun Pemerintzh banpak dan mudah dijangkean.
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Pada pengamatan kelormpok Bank Umum Swasta MNasional, ©.6%
deri responden Bank Umum Swasla Masional di wilayah keda
Malang sancat banyak dan sangal mudah dijangkau, den 26.1% dari
keseluruhan  responden menilal Bank Umum Swasta  Masional
barnyak dan mudah dijanghkau.

Apabila dibandingkan fotal % vang dipersleh antara Bank
Lrnurn Pemerintah denvsan Bank Umum Swasta Masional, mabke
Bank Uhroem Femernntah bebih besar % vang diperolehnya (35%),
Hal i dapst mencerminben bahwa seberan dan janckauan
pelayanan di Bank Umum Pemenntah lebih bamak danpada Bank
Urnom Swaste Masions) (86 79560

Dengan demildan dalam kompefisi dimana bank telah
menjadi suehy indusii jase keuanmen, maka kemudahan  bogi
nazabah dalam remjangkas lwanan perbankan sangat diperlukan,
oleh barena produk bank akan memjnd] dekat dengan nasabah. Akan
tetapi, dalan upays memperzhankan nasabah tabungan dan
meningkalkan altivitas menabung nasabah, maka Bank Umum harus

menambab juiah lokasi pelayanan dan penyebamn lzvanan merata

diselurub ares.
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5.1.2.6. Kecepatan (X;)

Disertasi

Hecepatat adalah lama waldy yang harus dialami nasabah
sapt bethubungan dengan bank dalam  metalubkan  akdivitas
menabung. Semakin cepzt Jayanan yang dialami, maka semakin
mendorong nasabah uniuk bevakbvitae menabung. Hasil wvariasi
freloiens tentang kecepatan ini, pada Bank Umum  dinjiei 48.3%
pelayanan =angat cepat, dan 34, 7% menikal pelayanan cepat.

Diamab secera khusus pada Bank Umum FPemerintsh,
maks 44 2% davi keseluruhan responden menilal Bank Umum
Pemerintah di witmyah kerja Melang sangat cepat datam memberikan
peleyanan pada para masabah tabungannys, den 33.3% dad
kesgiuruhan responden menilal Bank Umum Pemerinlah dalam
memberikan pelsysnan pada para nasabah bunganmys cepat,
serdenghkan  pada pengematan  kelempok Bank Umum  Swasta
Masional, 51,1% dagt keselurahan responden menilai Bark Urnum
Swasta Masional di wilayah kerje Malang sangat cepat daiam
memberikan pelavanan pada para nasabah Bbunganiys, den 35.6%
dawi heseluruban responden menidai Bank Ui Swasta MNasional
dzlam memberihan pelawyanan pada poro nasabah bungantya
cepat.
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Apabila dibandingkan total % yang diperleh antzra Benk
Umum Pemerintsh dengan Bank Umuwn Swasts Masional, maka
Bark Umum Swesty MNasional lebih besar % yang diperolehnya
(B&.7%), hal ini dopat mencerminkan pelayanan di Bank Dmwum
Sumets  Masional relatif  lebih cepnt darpada Bank Umum
Fermerintah {77,.5%).

Denpan demikian, dalem kompetfis dimana bank telah
menjadi  suat  indusin jesa  kousngen, maks dalem upeys
mempertshankan nasabah tabungan dan meningkatican aktivitas

menabung nasabah dipertukan kecepatan layanan perbankan.

5.1.2.7. Kesynsoianan (X,

Disertasi

Kenyamenan adalsh perasasn necabah 2kt layapan
fesilitas-fasilims yang disediakan oleh Bank seperti kebersiban dan
keserastan tatn ruang, muang tunogeantd yang ispang dan sejuk,
serin tempal parkir yarg lapang den aman. Semakin banyak fasdlibe
layanan yang diterima tiasebah, maka semakin mendomng rasabah
untuk Seraktivitas merabung,

Hasil variasl frebuensi tentang kerymmanan pada Bank
Unum  71,7% mponden menilsd fasifites kemyamanan sancpt

tersedia ienghap, dan 22,7% menilat fasilitas kenyamanan krsedia
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lemghep.  Diamati secara khusus pada Bank Umum Pemerintah,
maka B1.7% dar keseluruhan responden menilal Bank Unum
Pemermah  di wilayah kefa Malang sengat memperhatikan
kebutshan nasabah aken kenyamanan, dan 16,7% menyatakan
bank menyediakan fasilitas kenyamanan kengkap. Sedanghan pada
pengamaten kelompok Bank Umum Swasta Masional, 65% dari
keseluruhan respondden menilal Bank Umurn Swasta Nasional
wilayah kerja Malang sangat lengkap tasilitas yang disediakan untek
nasabal agar teTasa nyaman saat berhubungan dengan bank, dan
25.7% dan keseluruhan responden menifai Bank Umoum Swiista
Masional di Malang dalam menypediakan fasilitas lenghkap,

Apabila dibandingkan total % vana diperoleh antara Bank
Urmmum Pemernintah dengan Bank bmom Swasta Masional, maka
Bank Ukmum Pemerintah lebih besar % yang diperclehnga (98.4%),
di bandingkan Bank Lmum Swests Nesional (91,7%), hal ini dapat
mencerminkan  perhatian  Bank  Umum Pemerintah dalam
kenyamanan, sast nasabah berbubongen dengan fihak Bank.

Cengan demikian dalam hompetisi dimana bank telah
menjadi suatu  industd  jasa  keuengen, maka unnk memper-
tahankan nasabah tabungan dan meningkaikan aktivitas menabung
nosabah, fasilitas-fasilites yang menimbulkan permsaan nyaman

nasabah seat bechubungan dengan bank hars dikerbangkan,

—TEVIR L)
ppt o RIAT AN
L L I Aol riTA
Pengaruh pengembjangan nilai.., LAY A
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5.1.2.8. Informasi (X}

Disertasi

fnforrmasi adaah mekanisne lapanan yang diverixzan Bani
agar 4ate tabungan semantasa tepat dan dapst diakses kapan saia
oleh nasabah, cengan inelalui jarimagan yang o lineg syuiem.
Hasil variast Frekuemsi tentang infornasi pada Bank Laimun
G1% responden memlal mlbonnas sangat lepat dan sangat dapat
diekses kapen saja {on fing systern), dan 33% menila: intormesi dinilad
tepat dan dopat i akses. [iamar secarn khusus peda Bank Urioem
Pemennmb, maka 65 8% darl weseluruhan responden mernilei Bank
Umum Pemenntah di welayah bena Malang nbonnes: datd taburoarn
sahgel tepat dan sengst Sapat d:asses kapan szja (on Gne spstem). dan
42.5% responden menyatakan Bank Lmum Pemerintabh indommeasi
data taounaan tepat dan dapal diakses jon Fne smtem), sedanoghkan
pda pengamatan kelompak Bonk Umum Swasta Masional, 57.8%
tan keselurunan responden menilai Bank Chmom Swasta Masional ds
wilayah kerja Malang sangal tepat dan songat dapat diakses kepan saja
{on fine systern) data taburganmypa, dan 33.2% dar keseluruhan
responden meniai Bank Urmiurn Swasta Masional dalam memberikarn
mforrmas: tabungan tepat dan dapat diskees kenan saja (on line

spsberm).

Pengaruh pengembangan nilai....
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Apabila dibandingkan total % yang diperoleh antara Bank
Limum Pernerintah dengan Bank Umum Swasta Nasional, maka Bank
Umum Pemerintah lebih besar % yang diperstehnya [85.8%), di
bandingkan Bank Umum Swasta Nasional [(57.8%), hal ini dapat
mencattninkan pevhatian Bank Umum Femeninteh dalam pemberian
informasi data mbungan sangat tepat dan sangat dapat diakses kapan
SajA.

Dengan demikien dafam hompetisi dimana Bank telah
menjadi  sual  indushi  jasa  keuangan, maks dalam  upaya
mempershankan nasabah fabungan dan meningkatkan  akbvitas
menaburegy nesabah, or {ine systern Ini harnus terus dikembanghan

utibuls seiniius lokas pelayanan.

5.10.2.9. Relasional (¥}

Disertasi

Relzional adelah hubungan atan intersks aktif yang
dibangun bank dalam pengelolzan dan penenganan  masalah
nasabahk tebungan. Hasil vanias frebuensi telasionsl pada Bank
Umum, 61% mesponden menilai bank interaktii dengen nasabah,
dan 26% dari respomden mendai sangat interaldf dengan nasabah
tabungan. Selanjutmya diamat secara khigar pada Bank Lknum

Pemeriniah, maka §5,8% der keselunihan responden Bank Untum

Pengaruh pengembangan nilai....
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Pemenntah menilai Bank Umum Pemerntah di wilayah kega
Malang intemktif dengan nasabah tabungannya, dan 22,5% dasi
kozeluruhan responden Bank Umum Pemerintah menilai sangat
interakif dengan nasabab  abungannya. Fada pengamatan
keioempok Bank Umum Suesta Nasional, 578% dari keseluruhan
responden Bank Umum Swasta Masional di wilayah kerja Malandg
menilzt teraldil dengan nasabah tabungannya, den 25.3% dar
keseluruhan responden Bank Ontiurn Swasta Masional meila sangat
intemltif dengan nasabah tabungatmya. Jka dibandingkan antara
Bank Lmum Pemerinfah dengem Eank Lmom Swasta MNesional.
maka Bank Urnum Pemerintah lebih besar % interaktifnys (65,85,
di bandingkan Bank {hmum Swaste Masional {57.8%), hal ini dapat
mencerminkan perhatian yang baik dard Bank Umum Femerintah
datam,  berinteraks denpan nasabah tabungantya, sehingga nasabah
tidah mengalami kesulitan dengan mbungannya, karena staff Bank
vang interakdif. Mamun, jka dibandingkan secara heselunihan Bank
Limum Swosta Masionat lebih sangat interaktif {28.3%) dibanding
Bank Umum Pemevintzh (22.5%). Dengan demmthian  dalam
kompetisi dimena bank menjsdi susty indostd, make upaye
mempertahankan nasabah tabungan dan meningkatkan aktivitns

menabung, bank hane senantissa mengernbanghan interaksinyga.

Pengaruh pengembangan nilai....
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5.1.2.10. Citra Usahn (X}

Disertasi

Citra usaha adalab komitmen manajemen bank tethadap
inevasi-inowvasi pelayanan dan produl tebungan.

Hasl warizs frebuensi tentang cit usaha pada Bank
Umum 53,3% responden dani kesehunihan responden menilai Bank
komitmen pada inovasl pelapanan dan produk tabungan, dan 17.7%
dart keseluruhan meponden menlad Bank sangat komibmen pada
inovasi pelsmnan dan produk mbungan. Dismatl secara khusus
pada Bank Umum Pemerinteh, meka 16,7% don heselurohan
responden Bank Umum  Pemerintah menidai Bank  Lmum
Pemerintah wilayah herja Malang sangat komitmen pada inowasi
pelayanan dan produk @bungannye, dan 47 5% dat beseluruban
responden Bank Lknum Pemerintah menilai manajemean Bapk
Umum Pemerintah sangat komitmen pada ingvasi pelayanan dan
prduk lebungannya, sedanghan pada pengematan kelompok Bank
Umum Swasta MNasiensl, 183% dar keselurchan responden Bank
Cmum Swasia Naslonal menilai Bank Umum Swests  Masionat
komimen pada incuasi pelavanan dan produk tabunganmyva, dan
57.2% dari kessluruhan responden mendlai kemitmen manajemen
Bank Umum Swasts Masional sangat komitmen pada inovasi s

petayanan dan produlk ebungannya.

Pengaruh pengembangan nilai....
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Apablla dibandingkan total % vang dipemoleh antara Bank
Umum Pernerintzh dengan Bank Umurn Swasta Masional, maka
Berk Umum Swesta Madonal lebih besar % yang diperolehnya
(75.5%), di bandingan Bank Umum Pemerinizh [64.2%), hal ini
dapat mencerminkan komitnen manajenen yang baik dar Bank
Umnum Swasin Masional delsn mengembangkan inovasi pelayanan
dan produk tabungan, Dengan demilean dalam kompetis dimana
bank telah menjadi suatu indusir jasa keustwgan, maka dalam upaya
mempertahankan nasabah Bbungan dan meninghetan akipetas
meneburgy nasabmh, bank herus senantissa berinovasi  aias

pelayanan dan produk ebungan yang ditevarioan pada nasabah,

5.2. Analsia dan Heall Pepelitam

5.2.1. Validiine dom Reliablliias Vorsbel-Varabel Pads Kelompok

Disertasi

Tanpa Penpembangasn Nila) Pelnnggan

Suakl instrumen dapat dikatekan memilld validitas vang
tinggl apablla instrumen tersebut dapat menjalankan fungsi wkurmya,
aur memnberikan hasil ukur vang epat dan alurat sesuai dengan
maleud dikenzkanmm instumen fersebut Sisi lain yahg penting

adalah kecermatan penguiairan, yaitu kecermatan dalom mendeteksi

Pengaruh pengembangan nilai....
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perbedpan-perbedasn kecil vang ada pada item yang diukumya.
Penguluran wvaliditas pada instrumen ind dilakukan dervgan korelas
product moment antara skor butit dengan skor skalanya. Koefisien
korelasi dianggep memuaskan jika melebibi (.30 (Azwar, 1995:153),

Menyusun suaty bentuk instumen fidsk hama harus berisi
pemyataan-pemyatass g berdaya diskriminasi baik abon ketapd hanes
pula memiliki tngkat reliabilitas yag Bnggl. Heliahilites artinga adalah
tingkat keterpercawasn hasil suatu  pengqukuran.  Penqukuran  vang
memiliki teliabilitas Gnggi, vaih: vang mampu  memberikan hasil ubkur
yang terpercaya. Heliabilis memupakan salah satu cin atag karskter
utama instomet pengaburan yapg baik. Pada penelitiap i diguraban
uji reliabilitas demgan metde Alpho Cronbech, Secars keselunuhan hasil
pengsyian validitas dan reliabilies uniuk masing-masing variabel nampak
seperti Tabel bexilur Inj :

Tabel 5.6.

Validitas Dan Relisbilitas fem-ltem Varinbel
Pada Helompok Tanps Pengernbangan Niai Pelonggan

Nomeor ttem Koefisicn ) Probabilitas | Kelerangan |
_ Korelasi | (p)

Tungbut bunzo tabongan 0551 1 ool | walid
Fuogs sl tansaksl o516 0000 | Walid
Pemindshinkutn e 0,668 0O0G | valid |
K e shan 0,545 eon0 | wvatid |
Keccpadan 0447 0001 1 valid !
Remyommnan 0521|0000 T valid_ |
Inforvwsi 0473 0001 | Vel
Rediabifitas 061] | Reliabel

Sumber : Data pomer diclah.

Pengaruh pengembangan nilai....
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Pada Tabel 5.6 nampek babwa hasii pengyjian sefuruh
itern-itern wariabet bebas menunjukkan bahwa instnumen yang dipakal
memiliki validites dan reliabilitas vang cubup tinggi, Hal ini terbukt
bahwa koefisten karelast masing-masing itemn memilki nilai diakas 0,3

{Azwar, 1 998:153) dan nilai reliabifites di atas 0,6 {(Sekaran, 1992:2687),

5.2.2. Validitas dan Realibilitas Varlabel-Variahel Pada Kelompok

Disertasi

Bengan Pengembangan Nilai Pelanggan

Suaty intrumen dapat dikatakan memilikd validites vang tngg
apabila instrurmnan tersebut dapat meenjalankan foreest ubumya, aeau
ramberikan hasil ular yang lepat dan alorat sesuat dengan maksud
dikenakannya instioman lersebut. Sist lain yang penting adalah
kecermatan  pencudanamn,  yail  kecermatan  dalam  mendibehsi
pebedaan-perbedasn kecil yang ada pada intern vang diukumya.

Perguburan  validitas pada instrumen ini dilkukan dengan
karelasi product morment  antam skor butiv dangan skor skalanya.
Hoefisien horelasi depat dianggap memuagan jika melebibi 0,30
(Azwar, 19598:153).

Memusun suam  bentuk  instrumen tidek bhawa  berisi

pernyalaan - pemyataan vang berdays diskaiminas: baik akan tetapi

Pengaruh pengembangan nilai....
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harus pula memiliki Gogkat reliabiites yang fingg. Reliabiliks artioya
adalah brgkat keterpercayasn hasil suaw penguburan. Penguburan
yang merniliki realibilitas tingg, valts Yang mampy memberikan Jusl
ukur vang terpecrcaya. Reliabilitns merupakan salah satu cir atao
hamfter utama instuman pengukur yeng baik. Pade peneliian ini
diqunakan uii reliabilivas dengan metode Alpha Cronbach.

Fada Tabel 5.7 berdkuat ini, nempak bahwa hasil pengujian
selurub Jtern-ilenn variabel pada belompok dengan pengembangan
pilai pelanpgan yang lerdin dan fingkat bunga tabungan [X,),  fungsi
alal wansaks (M), fungsi pemindahbubvan keuangan [(¥g), fungsi
muligune produk Btungan (3,0, kermudahan (&), kecepatan [®,].
kernramanan (3], infornasi (), relasional (X)) dan afra usaha X)),
menunjukkan bahwa instoman yeng dipakal mernilikl validites dan
reliabiliEs yang cukup tinagi. Hal i terbukt bahuwa koefisien korelasi
masing-masing item memilik milal d sas 0.3 [(Aesear, 1998:153) dan
nilai reliabditas di atas 0.6 {Selamn, 1992287,

Secara keselurphan hasi] pengujian validitas dan rebabilizs

untuk masing-mnasing variabel nampak scperti pada tabel bemibact ini

Pengaruh pengembangan nilai....
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Tabel 87.
validitas Dan Reliakilitas Hem- item Variabel Bebas
Pada Kelompok Dengan Pengembangan Milan Pelanggan
Mamer Item | Koefisien Korclasi | Probabilis) Keterangan
{p}

XL 0572 0,000 Valid
Xia 0978 0,008 Valid
Reliabifiras RIS Feliabel
X 0947 i) valid
Kaa 2,970 {3 00 valid
Hia D931 IRLLL
May D573 (3 {Hx}

Eeliatnlitas ERLI Reliabs:l
X1y 0.559 0,000 Valid
Xag 0,978 0,000 Vahid
X1 0570 0.0 YValid

Rehigbilitas DOGE Retiabel
Xaa 0,962 0,000 valid
X 0,578 0,000 Valid
Xi1 0062 0000 Valid

Relizbilitas 0,966 Rehabel
A, 0,972 .00 Valid
Mir 0,977 ALY Yalid

Eecligbihitas 097 Heliabe]l
Xa.l. 0957 0, (W) Valid
X 097 0,000 Valid
LI%Y 1984 0,000 valid

R.ediabililas 0,974 Rediabel
hot 0,504 0,000 Valid
Xz 0569 R Valid
Xaa 0,9%% AR Valid
Xig 0930 FRLL) Valid
o 0516 0, ({K] Valid
X3g 0037 0,000 Valid

Reliabilnas 0976 Reliabei

Dnlanjytkan

Pengaruh pengembangan nilai....
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Lanjuian whei 5.7.

Kol 0975 0000 Vatid
Xxz 0932 0,04 Valid
Reltatalinas 0956 Reliabel
Yo, 0065 0,000 Valid
Xa 0,974 (1 G0 Valid
Refiabilitas 6,937 Reliabet
xm 1 0,568 o, [HM) Valid
Xz 5971 0,000 Walid
Reliabiloag %14 ] Eeliakel

Sum oy o P Primer, diodah 2001

3.2.3. AnaHals Regresi

Disertasi

Hasll analisls regres] terdivi ams tigs kelompok datz yaitu
hasall analiss untuk selunh reaponden baik Bank Umum Pemerintah
dan Bank Umuamn Swasts Naslonal secara bersama-sama, beriiunys
urfuk helompok data respenden Bank Urnum Pemerintah, dan
terakhir untuk dats kelompok responden Bank Urmum Swaesta
Nasional. Setispy kelownpok herdirl ates uraian hasil terhadap model
pacta kelompek banpa pengembangan nila pelanggan, kemudian hasi
terhadap model peda kelompok dengan pengembangan  milad
pelangaan, dan hasil uji asums regresi. Sebelum dilalakan anatisis
regresi, masigmasng kelompok date sattan banik dilakukan proses
penaikan skala ordinel menjadi skaln intervsl dengan MST (method of
successive deroall,

Pengaruh pengembangan nilai....
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Bagien analisis tegresi terdin ates wramn hasit horelast
berganda, koefisien determinasi, hasil vji-F, basil uji-t, dan perhitungan
nilai koefisien determinasi parsial, Untuk menentukan pengaruh yang
paling dominen pada setiap smatan dilakukan berdasarkan nilai
koefisien regresi bertingei (Arf, 1993:10). Bagian hasil
uji AsumMSsi regresi terdit atas asgena tidak tedadi multikolinieritas, tdak
teradi sutckorelasi, tidak mrjad heterodgedastizias, dan kenommalan
nilai residual.

Awuns  bdak  temjadi  multkolinier  dilakukan  dengan
menghifung milak VIE. ika npilai nilad VIF  Holiniestes merupakan
keadaan dimana terdapat korelasi yang sangat tnog antar vanabel
bebas dolam pemamesn regresi. Menumut Gujaratl (1991:335})
dikatakan babws radbkotinlenlas memiliki arti adamya korelasi linier
vang tinggi (mendelat sesnpuma) i antora dua atau lebik variabel
bebas. Berarfi, jka diantara varabel bebas vang digunakan sama
sekali tdak berkorelasi satu dengan vang lain maka bisa dikatakan
idak terjadi multikolnierms, Niai VIF yang melebibi nilai 10 yang
memberikan anti bahwa tefad multkolinier.

Asumsi Gidek terjadi heteroskedastisites dilabuban dengan yjj
Goldield Quandt. Heteroshedastisitas akan menceidbatan penakdman

koefisien-hoelislen regresi meniadi idak efisien. Hasil penaleiran akan

Pengaruh pengembangan nilai....
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menjadi smang deri senestnya, Heterokedastisitns bertentangen
dengan salah savl astmis dasar veqresi linier, yaihn bahwa variasi re-
sidual sama wmuk sermua pengamaan atau disebut homoskedegisilas
IGujarati, 1991:358). Prosedur uji Galdield Cuandr diiakizkan dengan
terleih dubnihy mengurutkan data menumt slah satu variabel bebas
Setelab divnkan, dilalokan penghilangan $4F-25% chservasi tengah
kemudian melakukan regresi pada masingmasing kelenpok data,
Selanjubya dilalatkan perhitungan nilaé F o, berupa rasio dan rreean

square residual grup kedua terhadap mean sguare residuc! grep

pertama, Selanjutnya nikai F- o dibandingkan dengan nilai Fo,..

dengar. derajat bebas sesidual masing-nasing kelormpok, Jika nilal
Fram 1@0ik kedl dan nils ¥, maka dapat disimpatkan asums ocdak
terjadi heteroskedastisitns terpenuhi.

Asmst ndak tenadi autokorelasi  dilsiukan  densgan wji
Ducbin Walson. Auwtchkorelns) didefinisikan sebhagai tefadinva karelasi
diantara data penpamatan, dimana muncuinya siat data dipenganabi
vleh data sebrelurmoya {Gujarati, 19914000, Adenya suat! autokorelasi
bertentangan demgan salah saty asumsi dasar dar regresi berganda
yaitu tidak adanya korelasi digntars gaiat acslinga. Persamaan reqresi
dikatakan lelah memenuhi asumsi Gdak terjadinys autokorelasi jika
nilal statistke Cherbin-Worson beteda diantara nifai d dan {8-d,) ving

diparodeh dar tabe] Dharbin Watsorn.

Pengaruh pengembangan nilai....
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Asumsi  kenormalen  milm residusl  diui  demegan  wil
Kobmogorow-Smimow. Pembuldian bahwa nilal residusl menyebar
nomal metupakan salah satu indikasl persamaan regrest yang
dipercieh adalah cukup baik. Arfinya dengan pembuhtian ini dapat
dismpulan bahwa peluang didspatian nilsi residual seldtar nol
adalah lebih besar daripada nitsi peluang yeng jauh dari angka nol
Milai residual ferbakt mempebar normal jka nilai probabilitas yang
diperoleh kebih besar dari nilai e,

Dealam baglan barilan akan  dianakisis variabel-vmrisbel yang
menjedl aspek  amater baili varizhel bebas maupun variabed
tevgantungges. Analise dibag dalam tgn kelompol besar analisis yang
pertama dalam keloopok kessluruhan Bank Unam vang merjadi
sampel dalam penelitian ini vaity Bank Umum Pemerintsh dan Benk
Unrarn Sweasta Nastonal, lelompok analisis kedua adalah Bank Uenum
Pernerintah, dan kelompok anslisis ketiga adalsh Bank Urnum Swasty
Naslornd. Analisls pengamatan tersebut dengan malihat model pada
kelompok, tenpa pengembangen nilal pelanoean vang terdin dart
tingiest hunga tabungan {(X,), fungsl transaksi tbungan (X}, fungs
pernindahbakuan keusngen {X), kemudahan {X), kecepatan (%),
kergamanan (X dan informast (%), dan pada helompek dengen
pengembangan nilai pelanggan yang menjedi ngiat bungs @hungan
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(¥,], fungsi transaksi tabungon (X}, fuhgsi pemindahbukuan keusngan

{3,), Muliguna produk tabungan (X} kemudahan (5], kecepatan (X},

kemyermanan (¥}, mbormasi (), relesional (¥} dan Citra usaha (X,,)-

5.2.4. Hasll Apalisis Regresl Vardabel-Variabel Nilai Pelanggan
Pads Hank Umum Pemernigh Dan Bank Umum Swastn

Nasional Secara Bemama-sama

524.1. Model Pada Kelompok Tanpa Pengembangan Nilai

Pelanpgan

Aralisis berhadap keseluruban bank yang menjadi sarnpe|
dalern peneliian ini unbuk Bank Urnum Pemetintah terdind dan FT.
Bank BNl (Perseta) Thh dan PT. Bank Halyat Indonesia [Persera)
Thk., sedanghkan Bank Lhnum Suasta MNasionad terdic dani @ PT. Bank
Central Asia [Persero) Thk, FT. Bank Niaga {Persera) Tk, dan PT.
Bark Lippo [Persers) Thk..

Hasl analisic regresi Bank Umum Pemerintah dan Bank
Umum Swasta Nasional secara bersama-sama pada kelompokt tanpa
pengemnbangan nilai pelanggan pada semua bank  sampel dan
stapanise ;-

Disertasi Pengaruh pengembangan nilai....
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Tabwl 58
Hasil Regresi Variabel-Varabel Pada Kelompok Tanpa Pengembangan

MNitai Pelanogan Terhadap Aktifitas Menaburig 0§ Bank Umum Pemerintah

Dan Bank U Swasta Masional Secara Bersama.sama, Stepuwaise

Tvanabel || B | ' ' T | Piob |
S pags | % 02175 . wals | o000 |
O B I T S T
x| o ] ooted L ele | 07
% 0037 - 1 0onz D0z | 048
X 0053 G| umam 2596 G0
: 0056 | 00276 Twe3 1 €.00d
¥ | «ohIRSS DOME L DS30 1 597
D Consty [ a7 N
M1ull.lpl: L~ 0 alEs !
' L BATS :
F = 44770 ;
Prob S | N1 ;
Fiatas o 2402 ;
Tt __.. |.768 ;

Surnber - Data primer dielah.
Berdpsaran Tabel 5.8, dapat diketahti babwbh  horelasi
variabelvanabel bebas yang berupa fingkat bunga tabungan (X,
fungsi zlat trensaksi (X), fungsi pemindabbukoan kevsngan (),
kemudahan (X, kecepatan (X,], kenyamanan (X.), dan  fnjormast
{¥;), dengen wvariabel tergantung berupa aktifitas menabung pada
mede] helompeok tanpa pengembangen mempunyai mitai sebesar
(615 yang menunjukkan adanya keeratan hubungan sebesar 51,5%
antara  varabel bebas dan  varabel tergantungnya.  Koefisten

determinasi [ B') sebesar 0378 menunjukkan bahwe proporsi
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kemampuan variabebvariabel bebas yang terdin atas tingkatl bunga
tabungan [X,), lunagsi alat ansaksl (5.0, fongs  pemindahbukuan
keuangen (¥, kemudehan (¥}, kecepatan (¥, kenyamanan {X;]
dan informasi (X} dalam menjelaskan keragaman addilitas rneTsabing
mdeiah sebesar 37 B%.

Milal Frp,, schesar 44770 = F ., 2402 dengan
probabilites 0,000 roenunjubkan bahwa tingkat bungs Ebungan (X,),
fungsi 2at bansaks (¥), fungsl pemindahbukuan keuangan [X).
kemudahan {H.], hkecepatan (%), kenyamanan (X}, dan infermasi
{¥el, secara serempak memmpunyal pendgaruh yang sionilikan terhadap
aktifitns menabung, ofeu secars satistik persamaan vegresi yang
didapat terbuldi mampu  menjelatkan keragaman aldilitas menabung.
Hal tersebut dapat dibukbhan dengan nilai probabilitas setresar 0,000
adalah ebih kech dan nifai o = 005 Hasil konstanta dari model
Tegresi variabel pada kelompok tanpa pengetn bangan o Bank Lrmom
Pemerintsh dan Bank Umum Swasta Nadonsl secarn bercama-sama
sebesar (0,723, hal int bermaloa bahum fenpa adanya nilal pelangoan
vang diswarkan oleh Bank Omum, maka setisp sahi-satuan akan
remingiatian akiivitas menabuong sebesar 0,723,

Koefisien regres pada variabel tingkat bunga bungan (X,
sebesar 0,463 menunjuklian bahwa peningkatan tinghat bunga

tbungan {¥,] akan dapat meninghkatkan akdifitss menabung. Pengaruh

Pengaruh pengembangan nilai....
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variabel Gnagkat bunga tabungan terhadap aktifitas menakiing secara
stalistih rmemberikan pengaruh perubzhan yang signifiken terhadap
alifitns menabung. Hal ini kevbukti dari nilai t,,,., %315 > i, 1,955,
memberikan nilai probabilites sebesar G000 (prob < 0.050). Koelisien
determinast (i*} untek veriabel tinglkat suku bunga kbungan adalah
sebesar (L2275, hal ini memberikan makna bahwa secara parsial
kemampuan wvanabel fngket bunga Ebungan dalam menjelaskan
keregaman aldifiths menabung adalah sebesar 22.75%.

Kewfisier reqresi pada variabel fungsi zlat tronsaksl (X
sebesar (1,137 menunjukkan bahwe peningkaten Aungsi alat mensaks
{34 akan dapat meninghatkan aktifitas menabung. Penosrub variabel
fungsi slat bansalsl terhadap aldifitas memabung secara skabistk
memberikan penoanih penubahan yang signifikan terhadap akhfiiae
menabung. Hal ivd terbuldl dari milsi ¢ 2,248 > t . 1,968,
memberikan nilzi probabilitas sebessr 0001 (preb < 0.05), Koefisien
determinasi 1¥) untuk varisbel fungsi alat ransaksi adatah sebssar
0,0346, hal ini memberikan makna batwe secara parsial kemampuan
variabel furwst alat ransaks dalam menjelaskan heragaman aldifitas
menabung adalah sebesar 3.46%.

Kowefisien regresi peda varsbel fungsi pemindahbulomn

keuangan {X,} sebesar 0,020 menunjuklan bahwa peringatan fungsi
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pemindahbulman keuangan (%) akan dapat meningkatkan aktifitas
menabung. Pengarub  variabel funegi pemindahbukuan kewangan
iorhadap alktfitas menabung secarn statisik memberikan penpanh
perubahan yang fdak sigmifikan erhadap akdaftas menabung. Hal ini
tethuldi dari milai t ., 0346 < t ., §968 memberkan nilai
probabilitas sebesar 0,730 fprob = 0,051 Koefisicn determinasi [}
unhuk variabel pemindahbukoan keuengan adaleh sebesar 00004, hal
ini memberikan makna babwa secars pacsial kemampuan variabel
pemindahbulaian kevangan dalam menjelzdian kberagainan akhfits
menabung adalah sebesar 0.04%.

Koefisten regresi pada wariabel kemudahan (5.} diperoleh
0037 memanjuklkan bahwa peningkaten kemudahan (A} burang
dapat  meningkailkan  alfifilns menabung,  Pengaruh  variabel
kerrudnhan terhadap aktifitas menabung secara statistk memberikan
pengaruh  perubnhan  yang  tidek signifikan  terhadap aktifites

menabung. Hal ini tetbukE dari nilad t G002 < t .. 1968

hituee;
memberikan nilai probabilitas sebewor 0,481 {prob = 0.05). Koefsien
determinasi [} untuk variabel herrudaban adalah sebesar 0.0017 hal

ini memberikan makna babwe secars parsial hemampuan variabel
kemudahen dalam menjelashan keragaman akfifitas menabung adalah

sebesar 0 17%.
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Koefisien regresi pada variabel kecepatan (X} sebeser 0,083
menunjuldan bahwa peningkatan  Hecepaien  [X,] akan dapat
meningkatan  aktifitas  menabung. Pengaruh  variabel hkecepatan
terhadap aldifiths menabung secara stahistc memberikan pengaruh
perubahan yang signifikan iethedesp akiifitss mensbong Hal ini
terbulti dari nilai b, 2596 > t ., 1,968 memberikan nilai
probebilites sebesar 0010 fpreb < 005). Koefisien determinasi (1)
untuk variabel kacepalan adalah sabeser 00222 hal ink memberikan
makma bahua secora parsial kemampuan varisbel kecepalan dalem
renjelaskan heragamean aktifitas menabung adalah sebesar 2 22%.

Koefisien regresi wnfuk variabel kenyarmanan (K] sebesar
00568 mempjuklen bales peningkatan kenyamanan (X))  dapat
meni. gkatkan aktifiee menabung. Pemgairah variabel kempamanen
terhadan aktifitas menmabung secara statisik memberikan  pengandh
perubehen vang signifiken terhadap aktfitas mensbung. Hal jnj
terbuldi dadi niai t . 2882 > t _, 1.968 menberikan niai
probabilitas sebesar 0,004 {prob < 0(5), Koefisien delerminas] ()
unhuk wvarlabel kenyamanan adalab sebesar 00276, hal  ini
memberikan makna bahwe setarm parsial kemempuan variabel
kenyamanan dalam menjeladkan ketagamen ekfifitns menabung
adaiah sebewnr 2, 76%.

Pengaruh pengembangan nilai....
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Koefisien reqgresi pada variabel informasi (Xg) sebesar 0.025
menunjukkan bahwa peningkatan informasi (¥ akan dapat
meningiatkan  aktifitas menabung. Pengaruh veniabel  informasi
tethedep ekiifitas menabung secara statisfik memberikan pengaruh
perubahan yang tidah signifikan terhadap aktifitas menabung. Hal ini
tetbukti dari nifai t . 0530 < 1 ., L1958 memberkan nilai
probabilitas sebesar 0.597 (prob = 0,05). Koefisien determinasi {t°)
unik variabel informasi  adalah sebesar U000, hat ini rembertkan
malkna bahwa secara pamsial kemampuan varabel informasi  dalam
menjelazkan keragaman akiifites menabung adalah sebesar 0, (15'%,

Lk menunjukkan varabel-varabel yano bernpengaruh
positif dan signifikan der model tersebut sechra simulian, maka dapsat
ditibat dari koefisien korelasi yang positif, dan hasil ujit variabel-
vawiabel yang berpengansh signifikan terhadap aktifitas menabung dari
Tabel 5.8 hal, 138, antams lain diperoleh : tingkat bunga tabungan
(X)), funigd alat ransaksi (X}, kecepatan (X,] dan kenyamanan {¥,).
Heempat vaniabel tersebur memberikan penganuh positif dan signifikan
secarsa simltan  terhadap aktifiles menabung di Bank [hmum
Pemermiah dan Bank Uknum Swasta Nasional secar bersame-sama.
Tingkat bungn tebungan yang memberikan manfaat ekonemis,

tabungan berfungs sebagmi olat transaksi, kecepaton dalam pelaysnan
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den Menyamenan berakfivitas menebung dengan adanya fesilitas
sepertt sarana part yang [uas, aman, ruang lunggu yang serasi dan
sejulk, hampir di semwua Bank Umum yang beropernsi sast ini
menawarkan nilai pelanggan tersebut yang relatif sama untuk produk
tabungannya, sehingga sangnt semsiif  mempengatuhi pelanggan
dalam melskubken aldifitas menaburg. Sedikit saja terjadi peringhatan
terhadap keempat verisbel tersebut, maka akan mempenganihi
aktivitas menabung pelanggan, pelanggan akan lebih aktil menabung
pada Bank Laum yang menawsrkan tinghat bunga yang merberiban
keunharggan  ekonomis lebih Gngd, memberikan penswaran  untuk
transakei yang lebih luas, pelayanan lebih cepat, dan Bank yang lebih
PTAMET.

Uintuk wariabel permindehbukuean keusngan, kemudahban,
dan informasd pada moedel ind tidak memberikan sumbangan penganh
yeng signifikan. Hal inl karena, (1) pelanggen dalam memeanfeadan
fungsi bungan sebagal alat  pemnindahbukuan  keuangan
mendapatkan beban potongon (biaye transfer) sekalipun pads bank
vang same, padahal dari  saldo tsbungan pelanggan sudah dikenai
bieys sdministras. Duva beban bizya ini ditasakan pelanggan
memberatkar, dan lidak sebanding dengon manfaat veng dirscelon
pelanggan, apalagl proses pemindabbokusn keuangan ind seringhadi

memertukan saldu jama lebih dan som hard), (2) sekalipun telah
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banyak pelayznan mandid vang draweckan dan tersobar dekat
dengan  tempat doggal ateu  perkantoron.  namun warnudanan
jumgkanan ini tdak dilenghapi dengen jaminan aesmanan  saat
beraktbvitns menabung, ketersediaan dane senantasa eta dan sap
kacancun dipedikan pelanggan di tempat-tempean pelayanan mandin
lersebut, demikian juge dengan (3] informasi, sekalipuen tetuh menjad:
konsep pada bank umum dalmn pelayaan, rtarmun bdak disersi
dengan ndakan manajemen agar aformas: akorsl dan lepat kapan
saja, serngrali maceinya mesin data ataa zalab saby mesim yang Sdasx
on  line pada bank-bank yang sama ateu antar Gank umum
menjadikan pelanogan keswdiitan wntak meincok mensaksi mekening
mereka sant dibutihkan,

Mementukan  pilihan diantara varabelvanabel  pada
helompok  tanpa  penoembangan milai pelangosn vang  paling
rerrpe bl axtifitas menabung, dapat digurakan koefisien regresi
dad wanabel bebas (B) yang telah dibalnban (AR 199%10).
Berdegarean  hasil  perhitungan  koefisien megresi pada kelon ok
anpa  pengembangan nilal pelanogan  diperoleh hasd  terbesar
0465, schingga dapat disimpulkan pengarch vang paling st

[Gormenan) berasal dari variabel tingkat buingas (%),

Pengaruh pengembangan nilai....
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5242 Pengujian Avomsi Regresl Berganda Varlabalvariabel Pada
Kelompok Tanpa Pengpembangan Nilelf Pelanggean di Bank
Umum Pemeriatah dan Bank Dimem Swavin Naskonal Secarn
Berpama-samn

5.2.4.2.1. MuMikolinley

{5 mullkobnieritar digunakan untuk mengetahul  ada
tideknya hubungan Unesr smiars vatiabel bebas. Pendeteksian
terhadap multkodinierites yang divgi dengan melihat nilai VIF
{Veriance Inflstion Factor) yang dipercleh sebagaimana dalam Tabel
59, hadkut int chketahul bahwa seldiguh variabel vang menjadi amatan
tidak Bela yang memllikt nllai VIF melebibi nilzi 5. Hal ini memberikan
artl babwa asums Gdak teradi mubtikclinier dapat terpeniohi atas satu

variabel bebas tidak berhorelasi dengan variabel bebee ainnys,

Tabet 5.9,
Hasil Uji Multikolinier

Variabel Tolerane ViF
X, 0820 1,220
X 0.53% 1564
pr 0.600 | 666
X, 0,726 1377
Xs 0,682 1,467
% 0.729 1.267
0,736 358

Sumber : Data primer diclah.

Disertasi Pengaruh pengembangan nilai.... Widji Astuti



ADLN-Perpustakaan Universitas Airlangga

147

5.7.4.2.2. Heteroskedaxhisilas

Prosedur wji yang digunakan untuk mendeteksi gejala
heteroskedastisitas adalah uit Goldfeld Quandt. Tabel di bawah ini
menunjukkan mital F... sebesar 06658, lebih kecil dad F o
sebesar 1,2823, dengan nilai probabilitas sebesar (0850, hal ini

memberikan kesinputan bahwa asams fidak tenad] heteroskedastisitas

dapat terpenuhi.
Tabel 5,10,
f Hasil Ui Goldfeid Chuandt L
g P ‘-.-Tenn Square Residual ke«t 24Kr2 _1|
Mean Square Residual ke-2 13162
W e . T
B D e . W - 2823 |
' Probabilias N 093sg |

.Jufrt:-f_-' : Caka c.nrlrr'r_f “diclabr,

5.2.4.2.3. Autokorelasi.

Disertasi

Penpujian adanya amokorelas: dipnmakan vii Durbin-Watson
Persamaan regresi dikatakan telah memennhi asomsi tidsk teradinya
autokorelaci jike nelai siatistik Duekine Haioos berada dizntara milai d;, dan
{d-y) vang diperoleh dani tabel Duwrbin Waison. Midai d, pada tabel
Durbin-Watson  adalah1.874. Hasil perhitungan terlihal bahwa nilai

Durtur- Watson adalah 1958 vaitw lebih besar dar di =1 B74.
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5.2.4.2.4. Kenormalan nilai reatdund.

Pembuktan kenommalan milai residual dilabukan dengan
menggunakan Ui Kolmogomw-Smimay, yadk imemperthatilon hasit
nilai probatrlitas yang ada apakah lebih besar dari milai o sebesar
0.05. Berdasarkan hasil perhitungan sebagaimana pada tabel i
bawah ini diperoleh nilai probabilitas sebesar 037, lebih besar dani
wmilai .05, sehingga dapat dismpulkan bahwa sasums kenomalan nitlai
residual dapat terpemuhi.

Tahel 5.11.
Hasl L Kalimagoepy-Smimay

___ Purameter Sebaran Nornal P N
Rala-rata . DT MR]
Standar Dheyidsi : 1.31240640

__ £ Kolmogorov-Smimov j AN

Sumbwr - Data pritner dielah.

5243 Analssis Vaniabel Nilai Pelanpran Yang Dikembanpkan

Disertasi

Lhituk mengetahui pengembangan variabel nilal pelanggan
yang berupa multiguna praduk mbungan (X, ], relasional (K.}, dan citra
usaha (X;,), pengaruhnya tethadap aktifitas merabung nasabah pada
Bank Umum (Bank Urmum Pemenntah dan Bank Umum Swasta
MNasional secarm bemsama-sama), dapat dianalisis metalui Tabel 512
Tampak deri Tabel 5.12. tersebut korelasi bergande anbkum variabel

pengernbangan nilai pelanagan vang berupa multiquna produk
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tabungen [X,), relasiongl (Kb, dan citra usaha [%,.). dengan aktifitas
menabung,  mempunya nilai sebessr 0572 yang menunjukkan
adarys keerstan hubungan antera verisbel pengemnbangan il
pelanggan dan aldifitas menabung sebesar 57.3%. Hoehisien detenmi -
nagl {R% diperoleh sebesar 0328 menunjulkbian bahwa proporsi
kemampuan  varabelwvarabel  bebas  nilek pelanggan yang
dikernbangkan, yang terdii atas multioupa produk tabungan (85,4,
relesional (¥}, dan citra useha {X,;]. dalam menjelashan keragaman
aklifis menabung adelah sebesar 328%. Nilai F,.., sebesar
48.164> F . 2635 dengan probabilitas 0000, hasit uji F
menunjukkan bahwa secara statisikh persamaan reqgresi vang didapat
terbukli mampy menjeladen kersgaman akfifiles menabung, dengan
katz loin dapat disimpulken bahwa multigura preduk tabungan {30,
relesional (M), dan citra usaha {K, ) mempunyai pengarch yeng
signifilkan terhedap akiifitas rmenabung, ferbukdi, Hal tersebut dapat
dibuktiban dengon nilai probabilitas sebessr 0000 {< & == 0,05).

Model hasil analisis regrevi pengembangan nilai pelanggen
pada sermuz bank yang menjadi sampel ;

¥ o= 0512 + 6233XH, + 008X, ' 0,336 X,

Muosde| inj dipercleh dar -

Pengaruh pengembangan nilai....
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Terhadap Aktifitas Menabung I Bank Umum Femenniah dan

_Bank Umum Swasta Nas:iuna} Locara

Bersama-sama

Variabel B R T | PFrob
X, | D233 ! 0,132 5719 | 0000
Xy | Q089 | [ 00e 4,684 0.0403
K 0,336 0127 6515 | 0000 |

{Consty [ 0512 ol v | n1ad

hultiplc F. (573 :

1’ - 328

F = 48164 ‘

[ Prob = [AiHK] |

| Frra = T633

L Ty 1,968 S\ |

Sumber  Rata pritner diolah.

Honskanta dard model regrest pengembanoan nilal pelanogan
pade Bank [roum diperaleh sebesar 0,512, Hal ini bermakma bahwa
jika Bank Unuen Hdak mepawatkan  atéu  mengembangkan

pemenuhan nisi pelanggan yang dibutubkan nasabab, make setisp

sabi-satuan hanya meningkathan aklivitas menabung sebesar 0,512.

Koefislen regresi pada varisbel multiguna produb tabungon
{#) sebesar 0233 menurjukkan bahwe peningkatan multicuna
produk tabungan (X,] akan depat meningketkan aktifitas menabung.
Fenparub: variabel mulfquns produk mbungan terhadap  aktifitas

mennbung secars sialistik memberikan pengpreh perubahan yana

signifikan terhadap akiifitas menabung. Hal ini terbuldi dari oilai t .,

Pengaruh pengembangan nilai....

Widji Astuti



Disertasi

ADLN-Perpustakaan Universitas Airlangga

151

6719 > 1, 1.968, memberikan nilal probabilitas sebesar 0,000 {prob
< 0,05). Koefisien determinasl {rf) unkuk varnabel muliguna produb
tabungen adalah sebesar 0,132, hal ini mernberikan makna babwa
secara parsial kemampuan varabel muliquoa produk  tsbungsan
dalmm  memjelaskan keragaman aktifitas menabung adalah sebesar
132%.

Koefision regresi pada variabel rtelasional (X)) sebesar
0089 menunjulksan batwa peninghatan  melasional (K] ahkan
dapnt meninghatian aktifitas menabung. Pengaruh variabel relasional
terhadap akihitag menabung secara staishk memberikan sumbangan
pengarsh pentbahan yang signifiken terhadap aktifitss menabung. Hal
imi tevbuddi dan nilad t ., 4681 > t . 1,568, memberikan mitai
probabilites sebesar 0003 (prob < 005). Koefisien determinasi (t%)
untuk variebel relasional adalah sebesar 0009, hal ini bermakna
bahwa secera parslal kemampuan veriabel relasional  dalam
menjelashen kevagaman skiifitas menabung adatah sebagar 0,04,

Hoeflsien regresi pada variabel ¢iira usaha (X)) sebesar
0,336 menunjukkan bahwa peningkatan citra vsaha (X,,] akan dapat
meningkathan ahtifies menabung  Pengaruh varsbel citm usaha
terhadap aktifitas menabung secars statisik memberbkan pengaruh

perubahan yang signifikan terhadep akfifitts menabung Hal ing
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terbukti der nilai t ., 6545 > t o, 1968, memberikan nila
probabilitas sebesar 0,000 (prob < 0.05). Hoefisien determinasi ()
untuk variabel citra usaha adalah sebesar 0,127, hal ini memberikan
makma bahwa secara parsial kemampuarn variabe] cive usaha  dalam
menjelzskan heragamen akiifits menaburng adalah sebesar 12,7 %,
Menentukan piliban dinntara variabel-variabel
pengembengan nitsi pelanogan yang paling mempenganibi akfitas
menabung dapat digunakan koefisken tegres (Bl dari vanabel bebas
vang telah dibalukan {Anf,1993:10). Berdasarkean perhitungan di atas
depat ditarik simpulan bahwa pengeneh vanabel pengembangan nilad
pelanggan pada Bank Umum, yang paling kust [dominan) berasal dani
variabel citm usaha (%) demgan koefisien regresi sebesar 0,336.
Pertimbangan bevibubrue berdasarkan koefisien regresi tersebut, make
selelah citra ussha, pads Bank Umum yang herus dibangun dan

dikelcla, selemiutres adalah muliigquna produk tebungan.

5.2.3.4. Model Pada Kolompok Dengan Pengembangan Nilsi

Disertasi

FPelanpaan

Berdasarkan Tabel 5.13. berikut inl dapat diketabu) bahwa

korelasi variabel-variobel bebas dengan alifites menabung pada

Pengaruh pengembangan nilai....

Widji Astuti



Disertasi

ADLN-Perpustakaan Universitas Airlangga

153

kelomnpok dengan pengembengan nilel pelanggan sebesar 1,730 yang
menunjukkan adanya keert2an hubungan sebesar 73% antara variabel
bebas dengan variabel tergantungnys. Foehsien detecminesi (R
sebesar 0532 menunjubdan babwa proporsi kermampuen vartabel-
variabet bebas yang terdit alse tingkst bunga tabumoan (X}, funasi
alat wansaksi (¥}, fungsi pemindalbulatan keuangan {X,). muttiguna
peoduk tabungan (%,]. kemudaban (%], kecepatan {&,;). kenyamanan
{¥0, informasi (gl melasional (), dan citra usaha [X,) dalam
menjelaskan keragaman aktifitas nenabung adalah sebesar 53 2%,
Milal F-biurg sebesar 66891 > F wbhd 2245, dengen
probabaiitss 0000, hasil oy F menunjukkan babave s@cars siatstik
persamaan tegres yong didapat terbuki mampe  menjelaskan
keragaman akdifitas menabundg. Hal ferseut dapat dibuldikan dengan
nilal prebabilims sebesar 0,000 adalah kebih kecil dari nilai iz = 0,05,
Liengan demikian  vatiabelvariazbel pada  kelompok dengan
pengembangan nilai  pelanggan di Bapk Umam Pemerinizh dain
Bank Urnum Swasta Mesional secara bersama-sama mempunyai
pengarub vang signifikan terhadap sfdiftas menabung, hal ini dapat
dilihat dari perubahan nilai B pada kelompok tanpa pengembangan

nilai pelanggan sepesar ().378 menjadi .532 pada kelomnpok dengan
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penaembangan nilai pelanggan. Perubahan sebesar 0,154, bermaloa
balwa pengembangan nilai pelanggan  membertan  pengarub

sigrifikan terhadap aktivitas menabung.

Tabel 5,13,

Hesil Regresi Variabel-Variabel Fada Kelompok Dengan Pengembangan
Milai Pelanpgan Terhadap Aktifitas Menabunyg DN Bank Ui Pemerintah
dan Bank Umum Swasta Nasional Secara Bersama-5ama, Stepwise

_ Varjabel B r T Prob. |
% 0,397 02218 9164 | 0000 |
X 0,003 01,0009 D053 | 00958 |
X3 056 {1282 2,760 | 0,006
¥, 0,172 01018 5,774 0,000
Xs 0,003 00003 D078 | 0538
Xe 2971 0,008 1588 | 0113
X 0057 L0388 3 446 0,041
X, 0,012 00003 021 | 0.7%4
s 0050 .0649 1,159 0,231
K 2.251 01310 f.657 0.0

(Comst.y | -18%3 4,539 0000

Mulopla R = 073

’? 0,532 -.

F = 66,891 i

Prob = 0,000 ;

¥y = 2245 i

T iphes = 1968 |

sumber @ Data primer diolah,
Kemstants dari model regrest dl Bank Umum peda kelompelk;
dengan pengemnbangan nilal pelangoan tersebut sebesar —1 853, Hal
inl bermalma bahwa jike bank umum tidak menswaren nilai

pelanggan yang diinginkan dan dibutahien pelsngoen, maka tidek
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ada yang mendotong kemsumen untuk  meningkatkan  aldivilas
menabung. Apabila dibatdingkan  kenstanta  ini dengan  pada
keknpoh tanpa  penpembengat nllsi pelanagan  yang  sebesar
0,723, yang berarti nilai konstanta pada kelampok tanpa pengemba-
ngon nilal pelanggan lebih besar dan pada kelompok dengan
pengemnbangan nilai  pefanggan, hal ini member makna bahwa
sdanya pengembangan nilai pelanogan pada Banke Umum dibutohkan
saat perbanhan telsh menjadi suate industr jasa, vang ditandes
dengan  meningkatken  persaingan jasa keuangan  dan
berkembangmya ntutan konsumen pada pengembangan nilai dan
produk vang ditaweskan, sehingga mnpa ade nilal pelanogan yang
ditmwarker maka tabungan hurang menerik minat penabung.  Oleh
korermnya, Bark Umumnm Pemernizh den Bank Lhmum Swesta
Masicmal dibmiut dapal mengelols nasabshnya dan mendorong
meningkatiyn  akiivites  menabung  para  nasahabgs, jika
dikernbangsn dan segera dipenuhi nilai pelanagan yang dibuthkan
ks,

Koefisien regresi pada variabel tngkat bungs mbungan (X}
sebesar 0,397 menunjukkan bahwa peningkatan fngkat bunga
tabungan (X} akan dapat meningkatkan aktifitas menabung. Pencaruh

variabel tinghat bungs mBbungan tethadap ekiifites menabung secara
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statistik membertkan penganth perubahan vang signifiken terhadap
akifitas menabung, Hal in terbukti dani nilai t g, 9164 = ¢, 1 908,
tnembetikan nilai probabilites sebesar 0,000 {prob < 0,050 Koefisien
deterninas [F°} untuk variabel Brghat bunga tabungan adalah sebesar
022128, hal ini memberikan makna balwa secara parsial kemampuan
variabel tinghat bunge wbungan dalam menjelaskan kemgamean
aktifitas menabung edalah sebesar 22.18%.

Koefisien tegres pada warabel funesi alat ransaksi (K.
sebesar 0003 menunjukkan bahwa fongsi alat ansakst {k;) hdek
meningkathan aktifitas menabung, Pengaruh warabel fungsi alat
bansaksi terthadap aklifites menabung secara siaistk memberikan

pengaruh  perubahan yang tdak signifikan  terhadap  alaifitas
menabung. Hal ini terbukti dari nilat t .., 0053 < t . 1,968,
memberikan nilai probabilitas sebesar 0,958 (prob = 0.05). Koefisien
determimasi [} unbuk variabel fungsi alat rensaksi sdalah sebesar
0.0005, hal ini memberiken makna bahwa secam parsial kemampuan
varinbel lungsi alat transakst dalam menjelaskan keragaman akiifitas
memabung adalah mebesar 0.09%.
Koefisien regresi pade wvonabel funosi pemindabbukuen

kevangan (X} sebesar 0,096 menunjulkan bahwa peninglatan Rangsi
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pemindahbukuan keuangan (M.} akan dapat meningkathan akblitas
menabung. Pengarub variabel fungsi pemindahbuobluan keuangan
terhadap akifitas menabung secera statistih memberikan pengaruh
pentbahan vang signifikan terhadap akdifitas menabung,

Hal ini terbukt dari nilad t .. 2,760 = t ., 1,068
memberikan nitei probabilitas sebesar 0,006 (prob < 0,05]. Koefisien
determtinast | r* } untuk variabel hingsi pemindahbubvan keuangan
adetah sebesar 00,1282, hal ini memberhkan makna balwa secars
parsial kemampuan verizbel  fumgsi  pemindzhbubuzn  kevangan
dalamn menielaskan  hkeregeman akiifitas menabung adalah 12825,

Hoefisien regresi pada varabel multiguna produk mbungan
(%} sebesar (0,172 menunjukkan bahwe peningkatan mulfiguna
produk tshungan {X, | akan depat meningkathan aktifitas menabunag.
Pengarub  vapabel mulicuna produk tebungan tethadap  aldifitas
menabung secara statistk memberikan pengaruh perubahan yang
signifikan terhadap aldifims menabung. Hal ini terbubdi clari nilai t, ..,
577 = ¢ g 1,968, memberikan nilai probabilies sebesar 0,000
{prob < 0.05). Koefisien determinasi (%} untuk variabel mulbguna
produk Babungan adalah sebecar 01013 hal ini memberikan makna

baiwes  secam parsial hemampuan warabel multiguna produk
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mbungan dalam menjelaskan heragoman aktivites menabuny adalah
sebesar 10,18%.

Koelisien reqresi pada variabel kemudahan (X,] sebesar

0003 menunjukian batwa peningiatan kemudahan (%) akan dapat

meninghkatkan akifitas menaborws. Pengaruh variabel kemudaharn
terthadap mktifitas menabung secara stadstk fidak  memberkan
pengaruh perubahan yeng signifilken terhadap akiifitas menabung. FHal
ini terbukti dari Dilai t,,. 0078 <1, 1968 memberikan nilai
probabilitas sebesar 0,338 (prob > 0.05). Koehsien detenmminasi ()
untwk  wadabel  kemuodahsn  adalab sebesar DO003, hat  ini
memberikan makna bahwae secara parsial kemampuan  verabel
kemudahan dalen menjelashan keraderman aldifites menaiwmng adalah
sebesar 0.055%.

Howfisien regres) pada variabe] kecepatan () sebesar 0,071
menunjukkan  bafwea  peningkatan  kecepaton { X} akan dapat
meningkatkan aktifitss menabung, Pengaruh variebel kecepatan
terthadap akifilns menabung secarm statistik tidak  mernberikan
penganih perubahan yang signifikan tethadap akifitas menabung. Hal
ini terbukti  dari nilai t,., 1588 < t,, 1968 memberikan
nilai probabilitas sebesar (4,113 (prob > 0,0%). Koefisien determninas!

() uniuk varishel hecepatan adalah sebesnr 30085, hal ini
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memberian makna batwa secars parsial kemampusn  variabal
hecepatan dalam menjelaskan keragaman akdifitas imenabung adalab
sebesar 0B5%.
Koefisien rogrest uniuk variabel kenyamanan {X;) sebesar -
0057  menunjukkan baelws peninglatan kenyamenan (X;] akan
dopat memingatien  aktifitas  menstung.  Fergaruh variabel
henyarmanan terhadap skiifitas menabung secara statistik mernbetikan
pengeruh perubahan yang signifikan terhadap aktifitas menabung. Hal
i terbubkti dar nilad ©,,,, 3446 >t 1968, membeniban nila
probabilitas sebesar 0001 fprob < 0.05). Koefisien determinasi )
uniuk wvariahel kenwamanen adalah  sebesar Q03B8  hal ini
memberikan makna bahwa =ecars parsial kemempusn  variabel
keryemanan dalam menielaskan keregaman alksfies menabung
adelah sebesar 2.58%.
Foefisien regresi pada variabel informasi (K] sebesar -
0,012 memumjukkan bahwa peningkeizn informasi (X,) hdak dapat
menifgiatan  akiifias menabung. Pengaruh  variobel  informasi
tevhedap  sldifitss menabung secara statlstk  tidak memberikan
penganub perubahan yang sgnlfikan terhadap aldifitas menaburng. Hal
ini terbukt dan nilei t ., 0274 < 1 o, 1,968 memberkan nilai

probabilites sebesar 0,784 (prob = 0,05). Koefisien determimast ()
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untuk variabel informesi  adalsh sebesar 00003 hal ini memberiken
makna bahwa secara parsial kemampuan vanabel informasi  dalam
menjelashan keragaman akiifitae menabung adalah sebesar 0,03%.

Koefisien reqresi  pada vanabel relesional {X;) sebesar
1,050 menunjukkan bahwe peningiatan relasional {X,] tidek dapat
meningiatkar,  akdifllas mensbung. Pengargh  variabel nelasional
tethadap oliifims menabung secars safistik tdak rmemnberikan
pengarih perubahan yang signifikan terhadap aldifitas menabung. Hal
ini terbulkti dad niled b, 1199 <t 1.968 memberikan nilat
probabilitas sebesar 0231 {preb = 0.05).

Koeflsien determinasi (] untuk varabel relesional adalah
sebesay 00049 hal inl memberilan makie bahwa socarn parsial
kemampuan wensbel relasional dalam  menjelaskan  kersgemen
akiifitns menabung adalah zebesar 0 49%.

Koefisien regresi pads varisbel citra uweshn (¥ ) sebesar
0,231 menunjukkan bahuwa peningkatan citm usaha (X} akan dzpat
meningkatkan akifitks menabung. Pengaruh variebel citm wsaha
terhadap aklifiias mensbung secars statistik memberikan pengaruh
perubshan yang skmifiken tethedap akdifies menabung, Hal ini
terbukdi dari nilai t . 6652 = t . 1,98 memberikan niai

probebilias sebesar 0,000 {prob < 0,05). Koefisien determinasi [}
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untuk varisbel citra usaha adalah sebesar 0.1310 hal ini memberikan
makna bahwa secara parsial kemampuan vagiabel dira usaha datam
menjelaskan keragoman aktifitas menabung adalah sebesar 13,1%.
Untuk menunfukdian vardabel-variabel yang bermengaruh
positf dan signifikan dad model tersebut secara simultan, maka dapat
dilihat dan koefisien horelad yang positif dan hasil uji t variabel-
variabel vang bempengaruh signifikan techadap akiifitas menabung
vaitu fingkat bunga tabungan {X,;], lungs pemimdahbuluan kevangan
(M, medfiguna produbk tabungan { X)), henyamanan (X,) dan cibta
ysaha (%,,)- Vanabel Gngkat bunga tabungan, funga perindabboddian
kewangan, fungs multiquna produl wbungan. kenyamanan dan ciba
usaha secarh wmmulien berpengaruh positif dan signifikan terhadap
akfifitas menabung di Bark Urmusn Pemerntah dan Bank Umum
Swasta Naslonal secarm bersama-sama pada kelompok dengan
pengembangan filai pelanggen. Hal ind bemmalna bahwa denoan
adanya pemenuban  hkebotuhan  pelanggan oleh Bank Umum
Pemerintah dan Bank Urnum Swrasie Nasional secara bersama-sama
metalul muliguna produk abungan, relasionat dan citra usaha, maka
multiquna produk tabunpan dan citra usahe saja yang berpengarub

positif dan signifikan secara simultan dengan variabel-vatiabel pada
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kelompok tanpa penoembangan nilai pelanggen. Dengan denmklan
harapan pelanggan yang ingin dipenuhi bank dilar nilai pelanagan
yang sudah ada saat ini adalah produk tabungan yang multiguna dan
ctra usaha bank yang balk dengan komitmen manajemen dalam
inovad pelayanan dan produle Disarmping itu ingkat bunga yang sast
inl kompedtfl diharapkan lebih kompettf lagi delam memberilan
keuntungan ekonomis bag pelanggan, tabungan vang berfungsi
pemindahbukuan keuangan dimasa vang akan datang sejalan dengan
pemenuhan pengembangen nilai pelanopgan perly inovasi dalam
layanan pemindahbuluan kevengan dan inovasi manfast produk
tabungan yang multiouna, sehingga bisya pemindahbulaan keoanoan
yang saat ini lerasa sebagai beban akan seimbang dengan manfant
yang divesalen.

Linkik variabe] funps atat transaksi | ), Kemudahan {(X.),
kecepatan {X.), Informasl (X, den relasional () pada model
kelompok dengan pengembangen nilzi pelanggan di Bank Lknum
Pemerintah dan Bank Lnum Swests Nasional tdak rmemberkan
surnbangan pengarah yang signifikan,

Menentukan  pifihan  diantara  vorishelvariabel  pada
kelompok  dengen  pengembangan nilal pelanggan yang paling

mempengarubi aktifitas menatang dapat diomakan koefisien reqresi
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dori varisbel bebas {B] yang telah dibalukan {Arif,1993:10).
Berdasarkan perhitungan di atas dapat ditaik Smpulan bohwa
pengaruh vang pabing luat {dominan) berasal dari wariabel tingkat
bvnge [X,) dengem hoefisien regresi sebesar 397

Hal ini memberikan mekne behwa kematpuan bank i
Bank Utnum pada kelompok dengan pengernbangan nilal pelsnogan,
delam mengatur toghat bunos yang menguniunghan secara ekonomis
bagi pelanggan akan benmplikas pada aktifya nesabah dalam

TRErAing.

5.24.5. Pepgujian Asomsi Regresi Berganda Variabel-Vadabel

Nilai Pelanggan Pada Helompok Dengan Pepgembangan
Niloi Pelanggan 4i Bank Umum Pemeripniah dan Bank
Upsira Sorants Bersam a-sama

5.2.4.5.1. Multikolinley

Disertasi

Ui mulikolinleritas diqunakan untuk  mengetahul  ada
tideknye hubungan lneer enmars varisbel bebas  Pendetdsien
terhodap ultikolinientns yang diufi denasn melihat nila WVIF
fWariance nflation Factor) yvang dipercleh sebagmimana dalam Tabel
514 berkut ini diketahui bahwa seluruh variabel yang menjadi
amntan Gded ada yang memiliki nilel VIF mekebibi nilai 5.

Hal ini memberien ani bahwa asumsl tidak terjad
roultikclinier depat terperuhi sty saba variabel bebas fidak berkorelns
dengan variabel bebac lalima,
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Tabel 5.14.
Hasil Uji Muirkolinier
Varabel Tolerance VIF
X, 0,792 1263
X 9,621 _ todl
T X 0,582 1,710
Hy i [ 35 1,236
X, ] 0,706 1,417
X, ! 0,677 1.477
X 0,768 1.302
X 0,690 1449
X 0,834 1 200
Xi {803 1245

Sumber : Data primer diolah,

5.2.4.5.2. Heterovkedastisiine

Frosedur uji yang digunadean untuk emdetes oejala
heteroskedastisites. sdaleh wji Goldfeld Cuandt. Tabel di baswah
i rreranjukkan nilai . sebesar 1,1243, lebih kedl dari F
seteesay 1 2809, démoem nila probabilites sebesar 0,2756, hal

mi memberikan kesimpulan balta ssumsl Hdak  bedad

hetetedoedasticites dapat tetpemahi,
Tabel 5.15.
Hasi] Ui Goldfeld Quandt

! Mean Square Residual ke-i 1OIS3 |
{ Mean Square Residualke2 | 11415
i o 0.1243

Py ] 2869

Prodrabilitas 02754

Sumber : Data primer diclah.
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5.2.4.5.3. Amtokerelasi.
Pesipujian adanya awokorelasi digunaksn uji Durbin-Watson
Persamaan regresi dikeiakan 1efah memenubi aswmyi udak tepjadinya
aulokorelasi jika milai stanistik Fherdin- Watvon berada diardaca szt dis dan
{d-dy;) vang diperoleh dan tabel Duwrbin Walson, Nilal dy pada b
Durlkin-Warson adatah 1874, Hasit pechirongan techibat baliwa mla

fhurfrn- Wapior adalab 1,937 yaitu lebih besar dan dy ~1, 874

5.2.4.5.4. Kenormalan nilai residnal.

Fembuktian kenormalan nilad residual dilakukan denigan
menggunakan uji Kolmogorowr-3mimow, yaitu memperhatkan hasil nilai
probabiliths yang ade apshah lebih bosar dan nilai o sebocar (1,05
Berdasarkan hasil perhitungan sebagrimana pada tebe. dibawah ini
diperoleh nilai probabilils sebesar 0,641, lebih besar dar nitai 0,05,

sehinngs dapal disimpulkan babwa asnumsi kenommalan nilai residual

dapat terpenubi.
Tabel 5.06.

_ . Hasil Ui Kelmopgorov-Smimoy L N
. Parameter $charan Mormat L _ Milai
' RHL_'!__-THIE _ _ O CHCHROCHD
o otandar Devigss AL
. __ZKolmogorov-Smimey | 0Tz 1

" Probabilitas _ _ | 0ed |

.S!ul'l'lbﬁ' - Tmta pnmer diolah.
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5.2.5. Haall Analisis Regresl Variabel-Variabel Nifai Pelanggan
Pada Bank {lmum Pemerintah
5.25.1. Model Pade HKelompok Taompn Pengembangan Nilak
Pelappgan
Anajisis kelompok ini dilakukan pada  keseluruhan
responden Bank Urnum Pemerintsh vang menjadi sampel vaitu FT.
Bark B (Persero] Thic dan PT. Bank Rakyat indonesia {Persero
Thk.. Analisis terhadap hasl regresd depat dilabukan melahi fbel
dibanwah i
Tabe] 517

Hasii Regresi Variabel-Variabel Pada Kelompok Tampa Pengembangan
INilay Peelatgesn Terhadap Aktfitas Memabormg D6 Bank Unum Pemerintah,

Stepwise

Variabel B r T ' Prob.
Xy 0,388 02841 6 751 0.000
X, 0072 0,0346 20034 {0,044
Ko 0,248 0.1759 5010 0,000 ]
X 0,128 D.0313 1,317 0,058
" 0,083 {0,0129 1,229 n222
o -0.071 {.0076 0932 0354
Xy 0,223 01176 3.520 0,000

{Comat.} 0,351 1415 | 0160 |

Multiple B = 0,755

vl = 0570

r = 380N}

Prob = 000G

Fua = 245}

| T = 1,58}

Swaber - Data primer diolah.
Dapat diketmhui dayl Tebe] 5.17 bahwa korelas berganda
antara varinhel-variabal bebas berupa tinghet bungs mbungan [X,),

fungel alal iransaksl tsbungan (X)), fungs pemindahbukuan
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kevangar (Xy). kemudahan (4., kecepatan (X}, kenyamanan [X.)
den informesi (¥, dengan varabel fergantung yaite akifitas
menabung (¥} pada mode! kelompok tanpa pengembangan milad
pelanggen mempunyea oiai sebesar 0,755, yang menunjukkan
adanya keeratan hubvngen antara variabel bebas dengan variabet
tergantuing sccarm  bersama-sama  sebesar  75.5%.  Koefisien
determninasi (B sebesar 0570 menunjukkan bahwa proporst
kemampuan wvarlabel-variabel nilal pefangoen yang terdin adas
tingkat bunga tabungan U5}, fungs alat treansaksi (%), fungsi
pemindahbulkuan kevangan (X, kemudaban (K], keoepatan (X},
kenyamenan (K.l dan informasi  {Kp), dalan men|elackan
kemngaman altifites menabung adatah sebésar 37%.

Milai F-hitung sebesar 38070 > F tbel 2,451, dengan
probabilitas 0,000 menunjukkan bahwa secara Safistik persarmaan
regresi tang didepat terbuldi mampu  menjelaskan ketageman
aktifitas menabung. Hal tersebut dapat dibukihken dengan nilai
probabilitts sebesar 0,000 adalah lebih kecil dari nilai o = 0,05

Hasil konstants dari model Tegresi variabel-variabel pada
kelompok lanpa pengembeonaon nilai pelanagan di Bank Umum
Pemerintah sebewar 0,551, Hal ini bermalma. jike Bank Urum
Pemeninteh tidak remawarkan vatiabel nilsi pelangaan apapun,

maka sefiap saty satuen akan memingkathan aktifiths menabung
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sebetar (551,

Koeflsien regresi pawda variabel dngkat bunga tabungan
{¥,) sebesar 0,388 menunjukkan babwa peninghatan tirgkat bunga
tebungan (X} akan dapat meningkathan akbfitas menabung,
Pengeruh wvariabel Gnghkat bunga tebungan terhadap altifitas
menabung secara statistik temberikan penganubh perubahan vang
sigrifikan terhadap akdifites menabung. Hal ini terbukll dasi nilai
b g G751 > by vaity 1,581, dengan nilai probabiliess sebesar
6,000 { prob < 0,05 }. Hoefisien determinasi (°) untuk vartabel
tinghkat subu bunga fabungan adaieh sebesar Q2841%, had ini
memberiken makna balhwa secare pamsial hemampuan vannbe!
fingdat bunga Ebungan dalam menjelasdan keragamen aktifiEs
menabung adateh sebesar 23,41 %.

Koefisien regresi padn veriabe! fungsi alet transaks ()
sebesar 0072  menunjukken bahwa peningkatan Rangsl alat
tronsakesi (¥} akan depat meninghaten akfifitas  menabumg.
Pengaruh varisbel fungsi alat transaksl tevhadap aktifites menabung
secars satistk memberikan pengaruh perubshan ymang siamifikan
terhadap shtifites menabung. Hal int tertudd dari nilad £, 2.034
>t 1,981, dengan nilai probabilites sebesar 0,044 (prob =
{0.05). Koefisien determinasi (') untuk variabel fungsi slat transaksi

adalah sebesar 00346, kel ini memberikan makna balnea secans
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parsiel  kemampuan  vanabel fungsl alat  traneaksi  dalam
menjelaskan kermgrman aktifitas menabung adalah sebesar 3,456%.

Koefisien regresi pada variabel Rungst pemindahbubuan
keuangan {X.) sebesar 0,248 wmenunjukkan babwa peningkatan
futigsl pemindahbuban kevangan [X,} akan depat meninghatkan
akifitns menabung. Penganuh wvariabel fungsi pemindahbukuan
keuangan terhedsp akifites menabung secarn statistik memberikan
pengaruh perubaten yeng signifikan terhadap aidifiae menabung.
Hal inl terbukd dad nilei t ., 5010 > t . 1.981. memberikan
nilai probabilitas sebesar (.000 {prob < 0,05). Hoefisien determinasi
i untuk verisbel fungs pemindahbukuan keuangan adalzh
sebesar (1789, hal ini memberikan makna bahwa secara parsial
hemampuan vanabel fungsi pemindzhbukuan keuangan dalwn
memieleskan  heregaman  skifites  menabung  adalah sebesar
17.89%.

Koefisien regresi peda variabel kemudahan [¥,) sebesar
D128 menunjuliken bahvm peningkalban kermudehan (X,) akan
dapat meningkatkan aldifitas memabung. Pengatuh  variabel
kemudahan terhadap akfifitss menobung  secera  statistk
memberkan pengaruh perubahan vang tidak signiflkan terhadap
sltifites menabung. Hal ini terbukt dari nitai t . 1917 < t

1,981, memberikan nilai probabilites sebesar 0,058 (prob > 0,05).
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Fosefisien determminast (] untuk varabel kermuadaban adalah sehesar
00314 hal ini memberkan nakna  babwa  secara  parsia
kemampuan varabel kemudahan dalarm menjelaskan keragan:an
akiifitas 1nenabung adalzh sebesar 3,13%.

Koefisien regresi pada vanabpel Recopatan (X)) sebesar
U083 menunjublun babwa ceningkatan kecepatan (X, akon dapat
nemnghaten akihks menabung. Pengaruh variebel kecepatan
terhadap akiifitas menabung secara slatisule meanberikan penganuh
perubaban yang fidak siuhbian techadap akiilitas renabvang. Hal
ind tertribdl dar nilad b, LEZEY <+ L8] membenkan niki
procabilitas sebesar (L2282 [prob = 0051 Koelisien determmmas {1
unbur vanabel  kecepatan adaish sebwesar (LO1HD hal  jnj
membenkan makna bahws secara pamsial kemampuan variabel
kecepatan  dalan menjelaskan  kermpaman akfifims menabung
adalah selbesar 1 20,

Hoefisien reqresi pada vanabel kenyamanan (K, sebesar
- 971, menunjukkan bahwa peningkatan kenyamanan (2, nedak
memberikan peninghatkan aldifitas menavung. Penparuh variabel
kamyamanan terhadap aktifitas mensbung secom statistik tidak
memberkan penganh perubahan vang significan terhadagp alktifitas
menabung. Hal ini terbokt dard milai ¢+, 0932 < 1 . 1981,

memberikan nilai probabilitas sebesar 0.354 {prob > 005).

Pengaruh pengembangan nilai....
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Koefisienn determinasi [f) untuk varabe] kenpamanan adalah
sebesar 0078, hal ini membecikan makna bahwa secara parsial
kemampuan vanabel kenyamanan kurang menjelaskan keragamen
aktifitas menabug adalah scbesar 0,764,

Koefisien regresi pada wvanabel infonmasi (X} sebesar
0,223, menunjuldan Lahwa peningkatan infermasi {&,) akan dapat
meninghatean aktifitas menabung. Pengarubh varisbel informasi
tethadap akifitas menabung secars statisik memberikan pengarueh
perubahen yang  siqmibkan terhadap abtfitas menabung. Hal ini
terbukt dari nilai b 3520 = t ., 198l memberikan nilai
probabilites sebasar 0,000 {prob < 0.05). Koefisien determinasi (1)
untuks vanabel keoyamanan adaah  sebesar O,1175, hal
membienikan maknn bahwa secara parsial kemsmpuan variabel
kenyarnanan dafam menjeladen ketagaman altifiks roenabung
etlalah sebemar 11,765,

Unituk miennjubkdan varabel-vanabel yang bempengansh
posibf dan sigmfikan dad model fersebut secara simultan, maka
dapat dilikat dari koefisien korelasi yang positf dan basil uji-t
variabel-variabel yang berpengarub signiliben terhadap aldifitas
menabung di Bank Umum Pemetintah pada kelompok tanpa
pengembangan nilei pelanggen, amara [ain tinghat  bunga

tabungan { X, ), fungsi atat transabsi { X; ), ungsi pemindahbukyan

Pengaruh pengembangan nilai....
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keuangan {X,), dan informasi (). Dhntuk varipbe]l kermudahan
{¥.), kecepatan (X} dan kenyamanan (%), pada model ini tidak
memberikan pengarth vang stgnifiken. Hal im karena, (1) bank
umum pemenintah di wilayah penelitian ternpat kayanan transaksi
yang mandin sangat terbatns sehingoa pelanggan harus ke kantor
bank jika bemktifitns tabungan, (2] pelayanan yang memerlukar
wekty lebih lame den bwmsanyga khususnya pads mnegad-tanggal
mude seat banyek antrian pengambilan persiun dan pembayacan
tekening tismik, telepon dan air meladoi Back, (3} bank umom
pemernntah  diternpat pendliian | kumng  memperbabkan
kenyamanan nasobah saat bertransaks. khususnya muang himogu
dan aren parkir yeng iuang lwas dan nwaman serta tdek khusus
untuk pelanogen bank, akan te@pi tempat parkir wmum.
Menenfukan pilhan diantara vanabelvariabe! tinghkat
bunge, hangs! alat transaksi. fungsi pemindahbuaboan keuangan, dan
informasi wvang paling mempengaruhi akifites menabung di Bank
Lnum Pemerintah pada kelompok tanpa pengembeangan, depat
disgunadkan dengen melihat koefisien regred dan variabel bebas (B)
yang telah dibedabkan (Arf | 1963 : 10 Berdasarkan perhitungan
dopat diterik kesimpulan bahws pengaruh wang paling laat
{dominan} meningkatkan addilitas menabung berasal dar wariabel

tingkat bunga (X, dengan nilai {4,383,

Pengaruh pengembangan nilai....

Widji Astuti



ADLN-Perpustakaan Universitas Airlangga

173

5.2.52 Peogujian Asumslt Regresi Berganda Variabel-Variabel
Pada Kelompok Tanpa Peogembangan Nilai Pelanggan di
Baok Uraem  Pemeriniah

5.2.5.5.1. Ui Mulfikolinier.

Pengujian cultikofinientas digunakan untuk mengetshul
ada fidelny® hubungan Gnear antar variabel bebas. Pendetehsian
tethadap mulbikalinleritas vang divf dengan melibet nilai VIF
{variance Milation factar]) yang dipevoleh. Delam model regresi
tertabut diatac diperoleh hasil uji sebagaimana dalam Tabel di
bawsh ini. Berdasarkan Tabel tersebut dibawab ind, diketabui
batwan seluruph warabel tidak ada vang memiliki nilai WIF unhuk
semnuz vaviabel wang mebebdb niiad 10 yang memberilan art bahwa

asumsi lidak terjadi meltikolinier dapai terpenu hi.

Tabel 5.18.

Hasil Liji Multikolinie

Variabe] Tuleranee - UYIF
Xy 0227 1,210
o 0625 1,600
X3 0,485 2,062
X, 0.771 1298
LY 0,775 f,250
X 0,596 1678

(1,645 1.550

Sumper : Data primer diolah

Disertasi Pengaruh pengembangan nilai.... Widji Astuti
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5.2 5.5.2 Heteroskedwatlnitas

Prosedur uji yang diqunakan untuk mendetelsi gejala
heteroshedpstisitas  adalah uji  Goldleld Quandt  Berdasarkan
perhitungan 4l bawah ini menunjukkan niai P, sebesar 10033,
dengan memberkan nilei probabilitas sebesar 04253 yang
memberikan  simpulan  babwa  asumsi Gdak  terjadi
hetemshedastisitae  dapat terpenubi. Adapun hesil wuji Goldfeld

Cruandt depat ditunjuldan pada mbel beriknak ini

Tabel 5.1%
Husil i Goldfeld Quendt

“Mean Square Residual ke-1 | 08516
|: Mean Square Resdual ke-2 | 06538
Fhuom g Laoas
l__F = )50SG
| Probabilitas | p4959

Sumber : Dala primer diolah.

5.2.5.5.3.Antokaorelasl.

Disertasi

Fengujian adares autolowelad digunabkan uji Durbin-
Watson. Persormaan regresi dikatokan telsh memenubhs asurms) tdak
tenjadinga  autchorelasi jika nilal statisik Durbin-Woatson berada
thantzra pilai &, dap ($d)) vang diperoleh dor tabel Durbin
Watson. Milai dy, pada mbel DurbinWatson adalah 1874
Berdasarkan hasil perhitungan terfibat babua nilai Durbin-Watson

adalah 2,035 yaitu lebih besar darj o= 1,874,

Pengaruh pengembangan nilai....
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5.2 5.5 4. Kepormalan nifai residual.

Pembuktan kenormalan nilai residual dilakukan dengan
imengaunakan uji Kolmogoyoy Smime, yaitu memperhatikan hasil
nilai probabilitas yang ada apakah lebih besar dart eilat o selesar

005 Hasil wil Eolmogorow-Smimow ditonjukien oleh label di

bawah inj ;
Tabel 5.20.
, Hasil Ui Kolmogorov-Smimov
o _ Pammeter Seharan Norial ©_ Niai |
__Rataeraa _____ OCHKKOD |
__ Stapdar Deviasi Loz
_. £ Koimogorov-5mmow 1 B3|
| Probabilieas _ - M7 !

Eumber ¢ Laba .,.:-f‘.‘“-:““ oA,
Berdasarkan hasil perhitongan diperoleh nilai probabililas
sebesar (O.777 sehingga dapat disimpulkan bahwa  aswns

kenormmalan nital residual dapat terpenuhi.

5.2.5.3. Annlisis Varinbel Nilai Pelanggan Yang Drikembanghkan

Untuk  mengetahui  vanabel nilai  pelanggan  yeog
dikrmbangkan yaih muliguna produeke tabungan, relasional, dan
e usaha, pengaruhnya lerhadap aldifitas menabung nasabah

pada Bank Urourn Permerntwh selanjubnya depat dianalisis melat

abal beriket ini :

Disertasi Pengaruh pengembangan nilai.... Widji Astuti
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Tabeal 5.21.

Hasil Regresi Vanabel-Variabel Nilal Pclasggan Yang Dikenibangkan

Terhadag Aktifitas Menabung 1 Bank Linum Pemeniniah

Vanabsl | B r r Prob.
b 0,168 4,0870 3,325 0,001
LM | 009 | L 0002 | 0372 o 0711
Mt 013 | | 00686 2,850 0045 |
{Const.} bR | 2471 0015 |
‘Muhiple R = 5461
R = 0213
' F = 10458
" Prob = [HK] !
P = 2,683 ]
i Toey - 1881 o

Sumber : Daia pomer diolah,

Berdaearkan tabel di slas diperoleh persamaan regresi

Y =1409 + 0168 X, + 0029 X, + U213 X,

Horelasi berpanda antara varzbel bebas pada pengembangan nilai
pelanggan yang terdin dani muligona preduk fabungan (3),
retasional {3} dan citra usaha (X,.), dengan variabel tergantungnya
yaitu alifitas mensbung, mempunyai nitai sebesar 0461 yang
menunjukkan adanya keeraton hubungan sebesar 46,1% antam
variabel bebas dan voriabel tergantungnya. Koefisien determinasi
{R’) sebesar 0213 menunjukkan bahwa proporsi kemnarnpuan
vanabel-variabel nia  pelangan  yeng  dikermbangtan  dalam

menjelaskan kevagtman alatifias menaburg adalah sebesar 21 3%

Pengaruh pengembangan nilai....
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Milai Fop,,, sebesar 10458 = F , 2683 dengem
probabilitas 1,000 menunjukken bahwa secara statistik persamaan
reqresi yang didapat wrbukt mampu  menjelackan keragaman
akfifitas menabung. Hal tersebul dapat dibukbkan dengan pakal
probabilitas sebessar 0,000 adalah lebih kecil dari nilal a = 0,05,
Berdesarkan hesil uji-F dapat dismpulkan babwa multiguna produk
tabungan, relasional, dan ot usaha mempunyai pengaruh yang
signifikan terhadap aldifitas memabwng.

tlasil konstanto dorf model regres: atas variabel nilai
pelanggan vang dikembangkan pads Bapk Umum Pemerintah
sehesar 1,409, Hel ini bermakna bahwa jika beok tidak
menawerkan pengembangan nilal pelanggan atu meningkatkan
pemenuhan kebutuhan pelonggen pade produk Ebungan, maka
seiiap saty satuan hanya shan meningkathan akbivitas menabung
sebesar 1,402 satuan.

Kodfisten regresi pada variabel modbiguna  produk
tmbungan {X,] sebesar 0468 menunjubdtan babwa peningkatan
mulliguna produk fabungan (X,) akan dapat meninghatian altifitas
menabung. Pengaruh variabel rultiguna preduk Rbungan terhadap
akiifites menabung secara stabsth  memberkan  penganuh
perubahan yang signifikan ferhadap aldilitas rmenabung, Hal ini

terbuldi dan nilad t . 3325 > t o, 1.981. memberkan nilaj

Pengaruh pengembangan nilai....
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provahilitas sebesar 001 (prob < O.00) Koebsien deteninas [T
untuk varizbel multiqura produk tabungan adalah sebesar 00870,
hal ini memberikan maime bahwa secara parsial kemampuan
vanabel multigina produk tabungan dalam menjelasiemn keeagaman
abchfitas menabung adalah sebeesar B, 0%,

Hoefisien reqresi pada wvariabel relasional (M) sebesar
D029 menunjukian bahwa peninghatan relagonal (4] akan dapat
meningkatkan  aktifitas menabung, Pengarubh varsbel retasional
ternadap  aknfims  menabung  secara safistic memberiuan
sumbangan pengaruh perobahan yang fidak signifikan terbadap
aklifitas menabung. Hal ini teroukt dari nilai t 4, 0572 < v
1,981, mermberikan nilal omobabilitas sebesar 0711 (prow = 0060

Koefisien detevminasi [v°) untek variabel relasicnal adalzh
sohesar 00012, nal i menbecikan meka balvwa seeara parsial
kemampuan vanabel reladonal  dalwn menjelaskan keragaman
akfifitas menabung adalah sebesar 0,1 7%,.

Boefisien reqresi pade varigbel it usaha (X .) scbeser
0213 menunjukkan bahwa peningkatan citra wsaha (¥} akan
depat meninguatkan axbfibs menatung. Pengarsh vanabel citra
usaha terhadap aidifitas menabung secara stabstik memberikan
pengaruh perubahan yang signifkan terthadap sidifitas roenabung,

Hal i terboks dar nilai t rung £.080 = 11,981, memberikan

Widji Astuti
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nilzi probabilitas sebesar 0,005 [prob < 0,05). Koefisien determinasi
() untul variabel citra usaha adaleh sebesar 00686, hal ini
mermnberikan makna behwa secara parsial kemampuan vanebei
citre usaha dalam menjelaskan keragaman akiifitas menatung
adalah sebesar 6,.66%.

Menentukan  pliben  diantara  variabel-variabel  nilal
pelanggen:  yang  dikembanghan  tersebut  yang  peling
mempengarchi aklilitas menstung digunakan koefisien regresi (B),
voitu koefisien regresl dad variabel bebas yang kelah dibakukan
[ANE1993:10), Berdesarkan hasil perhitungan d aks dapat ditarl
hesimpidlan bahwa penganth yang paling kost berasa] darl variabel
mvltiguna produk tatangan (X,) dengan nilai sebesar 0,468, Hal ini
bermalava batvwe pelanggen sengat membutuhkan pengembangan
produk tacungam yang multiguna 4 Bank Urmon Pemetintzh,
berupa perewaran tabungan yang depat membantu memenuhi
kebutubem kevsngan tdak hame sekarang akan betani juos waldu
vang alen datang . Perfimbengan berikutws berdasarkan mngking
koefiden regresi tersebul, maka setelah mengembangkan produk
tabungan ager lebih memberlan muliguna bag nesabah, adalah

mernbandn dan mengelola Cita usaha.

Pengaruh pengembangan nilai....
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5254 Model Podn HKelompok Dengan Fengembangan Nilal

Disertasi

Pelangoan

Berdasarkan Tabel berkar ini dapat diketahui babwa
koselasi bergunda antara variabel bebas pada kelompok dengan
peneembangan pilei pelanggan yang terdini dan tinghat bunga
tabungan [¥,], fungs alat bansaksi (), fungsi pemindzhbuluan
keuangan (R}, mulfiguna preduk  tabungan {A.),  kemudahan
1}, kecepaten (Ko, kenyamanan (K], informasi {Xg), relasional
(¥,] dan ciza usaha (K., dengan vanabel tergantungya yaitl
aktiites menabung V), mempunyai niki sebesar 0,799 yang
menunjukkan adanya keemten bubungan sebesar 72.9% antam
uar_iahe! bebas dan variabel keroantmgnyva. Koefisien determingsi
{R"} sebesar 0638 menunjukkan bahwa proporsi kemampuan
variabel-variabel dengan penngembangan nilai pelangan wang
terdiri atas finghet bunga tabungan, hngsi alat ransahs, fungsi
pemindahbubuan kevangan,  moligune  produk  mbungen,
kemudahan, hecepatan, herwamanan, inbormasi. relasional, dan
cita usaha dalam menjedaston kerngernan akifiles menabung
adzlah sebesar 63.8%. Milal B pada model kelompek tanpa
pengembangan nilsl palanggan sebesar 0,570 berubah menjadi
0,638 dengan adanya pengembangan pilal pelanggan, Perubahan

sebesar 0,068 secara stotistk  memberikan  pengaruh  yang

Pengaruh pengembangan nilai....
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sigrifiben. MNilsi B, sebmsar 33186 = T, 2,180 dengan
peobahilitas 1.000 menunjukkan bahwa secara staishik persamasn
reqresi. yang didapat terbukti mampu  menjelaskan keragamnan
akfifitas menabung. fHal tersebut dapat dibulgkan dengan nilai
probabilitas sebesar 0000 adalah lebih kecil deri nila n = 005,
Berdasatkan hasil uji-F dapat disinpulkan babwa Gngkat beinge
tabungan, fingsi alat ansaksi, ngsi pemindahbukuan keuangan,
mulficana procuk bungan, kemudahan, kecepatan, kemamanan.
informasi. telesional, dan citra usaha metnpuonyss pengacuh yang
signifikan terhadap akitfitas menabung.

Taha] 522

Iasit Represt Vanabel=-Yanzbel Pada Felompolk Dengezn Penpeimban gan
Milai Pelanergan Terhadap Akititas Menabung 14 Bank Umum Pemernntal,

Slepwise A s ¥P_
Warighe DI PR AT | ey’ Prob
X, n3sz | T 0eal b1l G000 ]
X, D113 [ 003 | -L61T | BIe
X; D68 | | 01232 3uss | n0od |
X 0,087 | - GIRE | 546 LSO
Xs 0009 17 00002 ] Tooar | oase |
X, | oo [ aied 0431 LAGT
¥ ] op04 | o003 | 0seh_ | 0563
A arsd | 0 aoete 2863 | 0005
| Xy | 03 © 00458 2,331 0022
NE G120 | 00d24 | 2342 0,017
| (Conar] | 2475 | ° 660 | 0000
Multipic R = (0,799 R
R = 04IR |
¥ 31176 f
Prody = 0,000 i
| Fute — 21%}
| Vbt = 1,38l _

Sumiber Dalu'prjhmr diolah.

Pengaruh pengembangan nilai....

Widji Astuti



Disertasi

ADLN-Perpustakaan Universitas Airlangga

182

Hasil kopstanta deri model regeesi di Bank Unnum
Petnerintah  pada kelompok dengan  pengembangan  tersebut
sebpsar —2475 Hal inj bermakna balwe iika Bank bhrum
Fomenntah tidak menawarkan  alau memenuhi  kebutubhan
komsumen urtuk produk fabungsn, maka sebap satu satuan tidak
akan mendorong (akan mengurang ) aktivitas menabuang.

Apabila dibandingkan dengen konstant pada kelompok
tanpa pendembancan nilal pelanggan (0.551) dan pada helompok
denoan pengembanoat nidal pelanggan (-2.479), dimana pada
kelomnpol dengan pengembangan diperoleh hasil lebih kecil, Hal ini
mernberikan makna bahwa adanya pengembangan nilai pelanggan
di Bank Uhourm Pemerintah sangat dibutbobdan unfuk mampo
mendorong aktilies menabung dard nasabah, krena perbankan
telah menjadl siatu industri jasa yang kompetitif, sehingaa sangat
peke terhadep adanya pengernbangsm nilai pelanggan dan produk
yang dikEaearkean

Koehsien tegresi pada variabel tingkat bungs tabungan
(¥} sebesar 0,352 mepunjuldan bahwe peningkatan tinglat tunga
bungan: {X,] akan dapat meningkatksn aohlifites menabung.
Pengaruh veriabel Gngkat bunga tbungan terhadap aktifitas

menabung secam slisik memberikan pengaruh perubaban vang

Pengaruh pengembangan nilai....
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signifikan terhadap akifitas menabung. Hal i terbuka dan nilal
b g S306 3t 1LOBL memberikan nilei probabililas sebesar
Q00 [prob = 005, Koebsus determinasi (11 uniuk variabel
angrat bunga tabungan adalah sebwesac 2024, hel ini ermarna
halvwa secara passial kenarmpoan variabe| onghat bungs labungan
dalam menjelaskan keragaman aktifitas menabung sebesar 26, 24'%,
Koefisien reqres: pada variabel ungsi alat tnsabks (3]
sebwsar -(0113 mencojosban babwa veningkatan fngsi aat
frarmsaksi (X tHdak dapat memngkatkan  skbfitas menabung.
Pemiganih vanabel hutgsi alat transaies reshadap aklifitas menabundg
secara  stalstik mernbedkan  pengaruh perabshan yang tdak
sigoilikan werfadap aktifies menabuong, Halini terbukt dar nilai
1w 1OLT < 1 0 1,983, memberkan nimi probabilitas sebesar
G109 {prob = 005} Koelisien deterrninasi () une variabel bumgs]
alal ransaksi adalah sebesar DUEZH hal ind memberikan makna
banwa secara parsial kernampuan variabel fungsi alat transsbe
dalam menjelaskan ketagaman aksfitas menabung adalal ¥ 28,
Hoefwien regresi pada vanabel huupi pemindahbukuan
hevangan (X, sebesar (L1685 menunjuklen balwa peningkatan
fungsi permndahbuluan keusnsan (X, okan dapat meningkataen

ahufilns menabung. Pengaruh varabel fungs pemimdahbubuan

hewangan tethadap aktifitas nenabung secara statstik memberikan

Pengaruh pengembangan nilai....
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pengaruh perubahan yang signifiken lerhadap pltifitns. menabung.
Hal ini terbukti dar mifai t ., 3.988 = t 4, 1,981, memberkan
nilai probabilitas sebesar (L0000 {prob < 0,05), Koeligen determinasi
¢} untuk vardabel fungs pemindahbukuan keuangan adelahb
sebesar 01232, hal ini memberikan malma bahwa secara parsial
kemampuan  varisbel  pemindabbukoan  keuangan  dalam
menjelaskan keragaman aktifitas menabung sebesar 12.32%.

Bowfisien regresi pada variabel maliguna produk
whungan [X,) sebesar 0197 menunjukkan bahwe peninghatan
multiquna produk Bbungan (A} akan dapat meningkatan akifitas
merabung. Pengaruh varabel multigurna povduk abungan tevhadap
altifites menabung  secara  sebistk  memberikan  pengaruh
perubaban yang signifilkan tethadap abdifitns menabung. Hal ini
tetbuktl dan nilal b, 5480 > ¢ . 1.98]. memberikan nilai
probabllitas sebesar 0,000 (prob < D0S). Koefisien determinas ()
untuk variabel multiguna produk abungan adalah sebesar 02058,
hal mi memberikan makna batwe secars persial kemampuan
varabed muliguns produk tsbungan dalamy rmenjelaskan keragaman
akifitne menabung adalah sebesar 20 85%.

Hoefisien reqres pada variabel hemudahan (1.} sebesar -
0009 menunjukkan batwea pemingmtan kemudahan (X)) tdak

drpat  meningkattan  akifias menabung  Pengaruh  veriabel

Pengaruh pengembangan nilai....
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terrudahan terhadap aktifitas menabung secara statisth ldak
mernbetikan pengaruh perubshan yang signifikan terhadap aktifitas
menzbung. Hal ini terbuki dar nilal 1 ., 2141 < t o0 1981
memberikan nilai probabilitas sebesar 0388 [prob = (.05).
Kocfisien determinasi [} unbuk vanabel kemudahan adalah sebesar
GO0, bzt ini memberikan makna baluea  secara  parsial
kemampuan vatiabel kemudahan dalam menjelaskan keragamaz
altifitas menabung adalah sebesar 002%.

Koefisien reqresi pada warabel kecepatan [X,] sebesar
{3,028 menunjukkan bahwa peningkalan hecepatan (5] akan dapat
meningkathan  albftas menabung. Pengaruh warisbel kecepatan
tethadap ukhfitas menabung secom stobistk ficdak memberikan
pengaruh pemubahan yang signifikan terhadap akbfites menatng.
Hal ini terbukl dan nilad t 00431 < ¢ o 1561, membe kan
nilmi probabilites sebesar (LEGT (prob = 0,05, Koefisien determinasi
(¥} untuk variabel kecepaten adalah sebesar 01681, hal inj
membetiion makpa behwa secara parsial kemmarmposn vaksbal
kecepatan  dalam menjelaskan kevagamian akhifitas menabaic
arladah sebesar 16 815

Hoefisien regresd pada variabel kenyamanan [X.] sebesar
(0,041 menunjukkan babwa peningkatan kenyamanan [X.) akan

dopat meningkatkan aMifites  menabung  Pengaruh  varisbel

Pengaruh pengembangan nilai....
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kerwzmanan terhadap aktifitss menabung secara stetistk tidak
memnbertkan pengaruh perubzhan yang signifikan terhadap aktifitas
menabung Hal Inh tertbukti dan nilai ¢ .. 0580 < t ., 1,581
memberkan nilal probabilitas sebesar 0,563 (pmob > Q03]
Koefisien determinas () untuk variabe lenvamanan adalah
sebesar 0003, hal ini membenkan mekna bahwa secara parsial
kemampaan weriabel kenyamanan delam menjelaskan kersgamian
aktifitas menaburg adalah sebesar 0.3%.

Hochsen regresi pads wvarzabe! informasi (M) sebesar
D158 memunjukkan bahwa peninokatan infloimasi (X,) 2Han dapat
meninghatkan shtifitas menabung. Pengandh verlabel informesd
terhadep aldifitas menabung secara staistik memberikan penganih
perubahan yang Sonifikan Eerhedae akbfitas menabang. Hel ind
terbult darl nilai t 2865 > t . 1,981 memberikan nilzi
probabilitas sebesar 0,005 (prob < 0,05), Koefisien determinasi ()
untuk varabel informasi  adoksh sebesar 00670, hal ini
membernilem makme bahwa secara parsial kemempuan variabel
informast  dalam merjelaskan kersgaman  aldifitss  menabung
adalah sebesar 6, 76%.

Koefisien regresl pada wvariabel relasionsl (X)) sebesar
0,131 menunjukkan bahwa peninghatan refasional (W) akan dapat

meninglethan akfifitas menabung, Pengarah veriabel relasional

Pengaruh pengembangan nilai....
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tethedap aktifites menrabung secara statistik memberikan pengaruh
perubahan yeng signifiian terhadsp abiifitas menabung. Hal ini
terbuukti dati nifal t o, 2331 = t g, 1,981 memberikan nilai
probabllitas sebesar 0022 (prob < 0,05, Koelisien determinasi (1)
untuk varizbel relasional adalah sebesar (0455 hal ini memberikan
makna bahwa secara parsial kemampuan varinbel relasional dalam
memjelashan kermgaman aktlfitas memabung adalah sebesar 4.58%.

Koefisien regresi peda variabel cita usaha [(Xo) sebesar
0,120 menumjukkany babwa peninghatan ofra usaha (X, akan
dapat meningkaban aldifiles menabung. Pengaruh varabel citra
usoha terhadap aldifilas menabung secara slatistk memberikan
pengaruh perubahan yang signifikan terhatdap akiifiths menabung.
Had ivi terbuleti dar nilni t ., 2.242 > t |, 1,981, memberikan
nilai probabilitas sebesar 0,027 ipmoh < 0,05), Koefisien determinasi
(#°} untuk vardabe! cite usaba  adalah sebesar 00424 hal ini
memberikan malna bahwe secara parsial kemampuan variabel
cita usaha daolam menjelasken keragaman akfifitas mennbung
adalah sebesar 4,.24%.

Untuk menunjukkan varisbel-variabel yang berpenganuh
posibl dan signifiken darl model tersebut serara simultan, maka
dapat dilihat dari hoefisien korelesi yang positif dan hasil ujidt

vanabelvprinbel yang berpengarsh signifikan terhadap akiifitas

Pengaruh pengembangan nilai....
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merabung di Bank Umum Pemerintah pada kelompok dengan
pengembangan nilai pelanggan, antara lain tingkat bunga {X].
fungsi pemindahbulozan kevanaan (X, ), multiquna produk tabungan
{¥,), informasi {¥,), eelasienal (K], dan cira usaha (X4), Keenam
variabel tersebut memberikan pengaruh positl dan signifikan secara
simultan terhadap aktivitns menabung di Bank Umum Pernerinh,
Tinokat bungs tabungan vang memberikan manfaat ekonomis,
fungsi tabungan delam pemindahbubkuan  kevangan, multiquna
produk fabungan. infommasi yang tepat dan akurat, bubungan siaif
bank dengan pelanggan yang bersifat relasional dan dim wsaha
yang teraga melalui komitmen manajemen  ferhadap
pengemnbangan produk den pelavanan memupekan  kebutuhan
sekaliqus yang harus dipenubi fihak bank agar pelancgan tetap
bertaham dan beraktifitas menabuneg di Bank Unmum Fernerinkah.
Lintuk vasisbe! fungsi alat transeks (K], kemvidahan (K.,
kecepatan (%), dan kenyamanan {¥;]. p2da model ni tdak
memberikan pengaruh yang signifikan, Hed ini karena, {1} Bank
Umum Pemerintah dalam menawsrkan mantsat fungs tabungan
whaga transeksi kurang inowntif, Kejasamea untuk mernanfantkan
trensaisi sangat kenuensional yailu demgan pengambilan tansi,
belum ade pengembangen fFansaksi yang dilakukan dengan

menawarkan ke pelanggan lavanan belanis vang mengaunakan

Pengaruh pengembangan nilai....

Widji Astuti



ADLN-Perpustakaan Universitas Airlangga

189

katalog yang diklsm oleh bank dengan pembayaran deni rekening
wbungan, dan (2] dalam  aspek pelayenan di Bank Liknum
Pemerintah dimana perelitan dilalukan dibanding dengan yang
tersedia di Bank [hnum Swasta Nasional, perbedaannya sengat
jaah. ainys Bank Umum  Pemerinteh  Jurara  dalam
memperhatkan aspek pelayanan,

Menentukan  pilihan  diantara  variabel-variabel pada
kelempok dengan pengembangan nilai pelanggan yang paling
mempengaruhi akdifitas menabung digunakan koefisien regresi [B}
dan wvariabel bebas yang felah  dibakukan [Arf 1993:10).
Berdasarkan hasll perhitungen di ates dapat dilarik kesimpulan
bahwa penggruh yang paling kual berasal dar variabel finglat
bunga tabungen (¥} dengan nilai sebesar 0,352, Hal ini berrnakna
bahwa sangat dibutubkan oleh nasabah tabungan pada Bank
Umtm  Pamerintab  adalah  bogkat bunga yang memberiban
Reuntungan secara ckoneamis dan rendahnya beban potongan

utituk biznga admimistrasi maupun biays lain-lain pads ebungan.

5.2.5.5. Pepgujian Asomsl Regresl Berganda Variabel-Variabel

Pada Helompok dengan Pengembangan Nilai Pelanggan
Di Bank Uhnuwm Pemeriniah

5.2.5.5.1. Uji Multikolinier.

Disertasi

Penaujlan multikolinieritns digunakan untuk menge@hui

ada tidakmyra hubungan inear antar variabel bebas. Pendeteksian

Pengaruh pengembangan nilai....
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terhadap mutikelinientas yang divii dengan melibat nilan VIF

(varance Inflation factor] yang diperoleh. Dalam model regres

tersebut dietas diperoteh hasil upi sebagaimans delam Tabel di

boaah imi. Berdasarkan Tabel tersebut dibewsah im, diketahu

batwam seluruh variabel Gdak ada yang mernilild niten VIF untuk

semua variabel yang melebihi nilai 10 yang memberilan adi bahwa

asums tidak kefadi rualtlkoliner dapat terpenuhi.

Tabel 5.23.

Hasil Ly hMulokalimer

| _ _Vanabel j ederane [ VIF |
X, [ {1RO4 | 235
X ; a3 | 185y
X, 5 0443 3257
S = 0,730 1370
X i B.734 | 132
X i' 0,726 K
] Xe _ _§ _ 0562 e ki
X % D60 L Gd0 _
¥a [ 0,877 RED !
Py | _ DB0s .24 __1
Semboo @ Daca promerc diciah
5.2.5.5.2 Hrtenvphedasiisitas

Disertasi

Prosedur wji yang diguoakan unbok mendeteksi gejala

beterskodastsites adalah ufi  Gotdfeld Cuandt  Berdasarkan

Pengaruh pengembangan nilai....
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pethitungan di bewah ini menunjukdan hilai Fy,, sebesar 08961,
dengan  memberikan milai  probabilitas  sebesar 06298 vang
memberikon  simpulan babwa  ammsi tdak  terjadi
heteroskedastisitas dapat terpenubi. Adapun hasil uji Goldfeld
Cuandt dapat ditmnjuldkan pada tabet berikut ini:

Tahel 5.24.
Hasil Uji Geddfeld Quandt

i Mezn Square Kesidual ke-1 B I'II 6132

" hicen Square Residunl ke-2 | 0.5495
rm,_,,w [ZJ 8961 |

‘ e, 550

: E'mbab:lltm- D 5298

Swnber : Data pnmm’ dialah.

5.2.5.5.3. Aulckorelasi.

Pengujian adamm autckarelas digunakan uji Durbin-
Watscn, Persamaan regrea dikatakan telah memenuhi asumsi tidak
tevjadinya autkorelast jika oilal stabistk Durbin-Watson berada
diartera nilai d, dan [3-d,] vang dipercleh dari Tabel Durbin
Watson. Nilai 4, pade tabel Dutbin-Waton adalah 1.574
Berdasarkan hasil perhitungan tedibat bahwa nilat Durbin-Watson

adalah 1957 yaitu lebih besar dar d,=1.574.

Disertasi Pengaruh pengembangan nilai.... Widji Astuti
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5.2.5.%.4. Kenormalan nilai revidnal.

Pembultian kencemalan nilal residual dilakukan dengan
menggunaken uji Kolmogonw-Smimey, yaitu memperhatikan hasil
rilai probabilites yang ada apakah lebih besar dari nilai o sebesar

0,05 Hasil uji Koimogorow-Smimow ditunjukkan oleh ebel di

bansrah ind -
Tabel 5.25.
Heasit Lhi Kolmogeree-Smimov

i Parameter Sebaran Mocmal Milal
Raia-rala [ QAMDOO00
Signdar Cheviasi C 0770

. _Z Rolmogorov-Smimoy P AAL
Probabilitas _O5ED

Sumber @ Data primeé diclah.
Berdnsagkan hasid perhitungan diperoleh nilal probabilitas

sebesar (.58 sehingge dapat diskmpulkan  babwa  asumsi

kenomnalan nilai residual dapat terpemuhi.

Disertasi Pengaruh pengembangan nilai....
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5.2.5 Huasil Analisis Regresi Variabel-Variabel Nllai Pelanggan
Pada Bank Umum Swadisa Nazlonal

5.2.6.1. Model Pada Kelompok Tanpa Pengembangan Nilai

Pelanggan

Analisie nilai pelangoan pada kelompok Bank Umurng
Swesta MNasional dilakukan pada keseluruhan responden Bank
U Swasta MNasional yang menjadi sampel vaitn FT. Bank
Contral Asia (Persero) Tbk.. PT. Bank MNiaga {Persero) Thk., dan PT.
Bank Lippo {Perserc) Tbk, Analisis terhadap hasil regresi dapat
dilekukan melalui Tabe] di baswah ini
Tabel 5.26.

Hasil Regresi Variabel-Variabel Pada Kelompok Tanpa Pengembangan Milai
Pelanggan Terhadap Aktifites Menabung di Bank Umum Swistn Macional,

Sepwise
Vanabel [ . i IFrob.
X, 0,143 00347 5,377 13 M
X, 0033 000 0429 {5
X3 .0 [EEL Lk 287 0375
X, a7 | | oodsd 2890 | 0004 |
Xy 0,139 00349 2517 XK
X 0117 00724 3 604 O
Xy D027 [ ] 0me7 | 0359 | 0720
{Const ) 1639 {551 D{4%
Muitiple B = 0 58F
R? = 0,33
F - 2233
Prob = 0,00
Fiatet = 247
Tiang .

‘Bumber : Cats primer diclah.

Disertasi Pengaruh pengembangan nilai....
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Berdasarien Tabkl di atas dapat dikeminl babaa konetas
hemyamnida amara vanabel-wriabel hebas yang betuse Snghat bungs
tabningan (X1, hngs alat frarsaksi (8.0, funosi pemindahbukasn
keuarigan (¥,], kermodahan {X.), secepaan (K., Kenvamanan (5]
den informeasi (X1, dengan eklifitas menabonag pacda  biodel
kelompod tanpa pengembangan nilai pelangoen mempuryal nilsl
sebesar (L5831 yang menunjukkan adanya keeratan hubungan
anlara warinbel bebns don varabel tepsanhmngnya sebwesar 35,1 %,
Koefisienn detemiinasi (R sebesar D38 menunjukian Latnwn
proportt kernarnpuan varabelbyvatiabel menabung vang terditi atas
tingkat bunga  fabunpan, Angsi alal  tewwabe,  fundgsi
pemindabbukuan keuangan, kemudahan, kecepatan. kenyamanan
dan informasi dalam menjelasian keragarman akiifitas menabung
adalah scbesar 33.8%. Nilai F-,,., sebesar 20324 = F | 24273
dengan  probebilitas OIKN] menunjukkan babwa serams statissk
persamann reqres yang didapat tedoukt mampu menjelashan
kermgarnan  aktifitas merabung. Hal tersebut Jepat dibukmikan
dengan nilai probabilitas sebesar 0.000 adalah lebik kecil dari 1ilai
iz - (415,

Hasil konstanta dan model reqresi vanatwl.variabel parda

Aelompok tanps pengeribangan nilal pelangeen di Bank Urmum

Swasa MNasional sebesar 1639,

Pengaruh pengembangan nilai....
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Hal ini bermadina babwa jika Bank Umum Swasta Masional tidak
menawarkan tilai pelanggan yang menjadi kebubihan pelangaan,
make setisp sal satuan akan meningketkan aktvitas menabung
sebesar 1,639 satuan.

Koefisien requesi pada varabel ingkal bunoa tabungan
{¥,) sebesar 0383 menunjukkan batwa peningkatan tinglat bunga
tabungan {X,] akan dapat meningkatkankan aktifitas menabung.
Penoatuh variabel tinghat bunga wmbungan terhadep  aktifitns
menabuing secara statsthk memberikan penoarub perubahan yang
gignifikan terhadap aktifitas menabung. Hal ini terboks dard nilai 1
hearg e = U 1974 memberibkan nilai probabililas sebesar
0030 (preb = 005, Koefisien delerminasi [F) untuk veriabel
onghkat suby bunga tebungan adsiah sebesar 01347 hal ini
membenkan makna bahwa secars pamial kemampuan variabel
tinghet bunga tabungan dalarm menjelaskan kerageman aktifitas
menabung adalah sebersar 13474

Koelisien regresi pada variabel fungsi atat rensaksi (X0
sebesar 0033 menunjubdkan bahwa peningkaten fungsi alat
trensaksi (X, akan dapat meningkatken aktifitas menabuna.
Pengaruh vasiabel fungsi alat transaksi lerhadap aktifitas menabeung

secara  statistk tidak memberikan penganih perubahan yang

Pengaruh pengembangan nilai....
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sigrifikan terhadzp aktifites mensbung. Hab ini terbuke dasi nilad ¢
hewe U829 2 1 1974 membkenkan nilai probabilites sebesa
[L&aY (pral = 05 Koefisien determines 1] chtuk variate, funos
alat ranzaksi adalah sebesar 0O00ILL had ini mernberikan makna
babwa seraras oanial kemanmguan variabel ungs alab ransake
dalam menjelaskan keragarman akifitas menabung adulah selwesar
Q.11

Foefisen reqres pada vanabel fosi permindabbaaisozn
keviangen (i) sebesar Q04 meminiokkan balsea penivghatan
fingei pemindahbukuan keusngan (K,) akan dapat menmghaiic
ahhfitas menaiuing. Prrosn vanate?l prminedahtnikian keoangre
terhadap aknfitas menatrng secara statistik  tidak memberinan
pengarub perubahan vang signidikan lerhacdap aklifitas menabung
Hal ini terbukn dar nila g, 0287 < b, 15974 memberikan
nilai probabilitas seiesar 0,775 (prob = {L0S! Koofisien determinasi
(Ch uniuk variabel permindabbukuan kevanoar: adalab sebesar
0005, hal i memberken makna  babwa  secars  parsial
kemampuan  wvarabel  pemindahbukuan  hevangan  dalam
menjelaskan keragaman aktifitas menabung adalah sebesar 005

Boafisien regresi pada  vadiabel kemudahan {5 sebesar

0,074 menunjukkan bahwa peningkatan kemudaban (X)) akan

Pengaruh pengembangan nilai....
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dapat rmernakiatkan  akfifitas  menabung,  Penganth  variabel
kemudahan  ferhadap  alfifitas  rmenabung  secara stabistik
membernikan pengaruh perubahan yang signifikan techadap akiifitas
menabung. Hal ini tedbukti dad mifai t 4, €870 =t ., 1,974
memberkan nifai probabilitas sebesar 0004 (prob < 1050
¥oefisien determinasi () unbud variabel kermudahan adalah sebesar
00453, hal ini membedlan malkne bahwa secara  parsial
kemampuan varabel kevnudaban dalamy menjelaskan keragaman
aktifitas menabung adatah sebesar 4,54%:.

Foefisien regrasd pada varabel kecepaten (K] sebesay
0,139 menunjuldam bahws peningkatan kecepatan (2} akan dapat
mermngkatan akdifims menabung. Penparuh variabel kecepatan
terhadap aktifitas rmenabung secara slatistik rmemberikan pengansh
perubahan yang signifikan terhadap aldifiias menabung. Hal ini
tetbuksi dar nilai 1 ., 2517 = (., 1974, memberikan milai
probabilitas sehesar 0,013 [pmb < W05], Koefisien deferminasi {r]
untuk variabel becepatan  adaleb sebesar 0.0349 hal ini
memberikan makna bahwa secara parsial kemampuan varabel
kecepatan dalam menjelaskan  keragaman aktifitas menabuna

adalah sebesar 3 4995,

Pengaruh pengembangan nilai....
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Koefisien teqresi pada wanabel kenyamanan {8} sebesar
0,117 menunjuikdan bahwa peninghkatan kenyamanan [X;) akan
dapat meningatkan  ekifites mensbung,  Penganih  variabel
kenyarmmanan terbadap ahfifitas menabung  secara  statistk
memberikan pengaruh perubahan yang signifikan terhadap aktfites
menabung. Hal ini terbukti dan niai t ., 3699 > | o, 15974,
memberikan nilai probsbilitas sebesar 0000 (prob < 0G0
Woefisien determinasi () unbuk vanabel kenyamanan adalah
sebesar 0,0724, hal ini memberkan makna bahwa secara parsial
kemampuan veriohel kenymmanan dalam menjelaskan keragarnan
aldifitas menabung adalah sebesar 7,24%.

Koefisien regresi pada variabel informasi (%) sebesar -
0,027 mermumjuklan bahws peningkatan informast (%,} tidak dapat
meninghatkan akifiks menabung. FPengaruh varabel inflormasi
terhadap akdiftss menabung secara statistkh fidak memberikan
pengaruh perubahen yeng signifikan terhadap aktifita2 menabung,
Hal ini terbadti deri nilad t ., 0,359 < b, 1,974, memberikan
nilal probabifites sebesar 0,720 (prob > 0,05). Koefisien determinas
(') wnblk variabel informasi  adalah sebesar G.0007%. hal mi
bermakna bahwa secara parsial kemampuan vanabel Infermasi

menjelickan keragaman akiifitss menabung sdalsh sebasar G.07%.,

Pengaruh pengembangan nilai....
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Unidk rrenunjukkan varsbel-varebel yang berpengarub
positif dan signifikan dar model regresi secara sionultan, meka dapat
dilihat dart koefisien korelasi vang positif den hasil vjl-t variabel-
variabel yang berpenganih sgnifikan tethadap ablifitas menabuing
pads bank wnum awestn nasonal anters lain tingkat bunga (X1,
kermudahan (K, hecepaton {Xy dan kengamanan (X}, Keempat
vanizbel tersebut memberikan pengaruh positf dan signifikan secara
simutan terhadap akfifitas memabung di Bank Umum Swasta
Masional. Tngkat bunga tabungen veng memberikan manfank
ehonomis dan aspek pelayanan delam hal ini kermudshan
meéndmpatkan lokasi pelayeanan Bank Umum Swasta nesional,
hecepetan saf bank melavani pelanggan  tebungannye, dan
kenyamanan delam hal ni fasilites ruang tunggqu vang sejuk, hias,
aman dengan area pathr yang luas dan aman  menupakan
penzwaran nilai pelanggan yang mempengaruhi aidifitas neasbah
tabungsn.

Untuk variabel Banegsi alat tansaksi (¥}, pemindahbukuan
keuangem (X,] dan informasl () pada model ini 6dak memberikan
pengerub yang signifikan. Hal ini karena, [1) wbungan sebagai
fungsi tremsaksi dan peindahbukuan keuangan banyak ditewarkan

oleiv Bank Umum Swasta Masional baik melndui katalog-katelog

Pengaruh pengembangan nilai....
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belanja maupun diskon-diskon khusus, sehinggn pemewararn nilai
petanggan int di Bank Lmum Swasta Masional sesuat yang sudah
melekat pada rabungan bukan lagi merupakan mlsi ambah produk
tabungan, (#] informasi rekening yang tepat dan sbsrat pening bagi
peinnggen dalam metigendalikan frensaksi melalui dabringanmys.
akan tetapi kebutuhan sansaksi nasabeh sudah mengguaaden
nomor rekening mbunganmga, snaka macels mesin deta, andi,
dan pencatatan yang tenambat, walaupun menoganggu, disbaikan,

Menentukan pilhan  diantars  vadishei-vanaoe]l  peda
keiompolk tanpa pengembangan nilai pelanggan di Bank Lrmum
Swiantas Nasional yang paling mempenganibt aktifies menabong
dapat diginakan koefisien reqresi dan variaoet bebas (B vang telah
dibplouban (Arel | 1993 - 101 Berdasacksn hasit perhibonoan
koefisien regesi pada kelompok tanpa pencembanganan nila
prlanggan yang terbesar {0, 3277 berasal dar wvarabel tinghat
tunga, hal ini bermakna varabel dominan pada kelompok tanpa
pengembangan nilai pelancoan adalab ingkat bungs abungan (X0,

Penqujian Asumsl Regresi Bermaoda Variabel-Varabel
Nilai Pelanggan Pada Bank tomum Sasxia Nasional

3.2.6.2.1. Ul Multikolinleritas

Disertasi

Lhi mulikalinierims diunakan untuk mengetahoi ada

fdaimya hubungen linear anter variabel bebas pada model regrest

Pengaruh pengembangan nilai....
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di Bank Uhnoen Swaste Nesional.  Pendeteksian  terhadap
multikolinieritas ini akan divi dengan melibat nilai VIF yang
dipercleh untuk weriabel nilai pelanggan pada keloempok Bank
Umnum Swaste Masional sebagsimana dillustrasikan pada Tabel
527, di bawah ini- Dengan melihat pade ilustrast Tabel tersebut
dapat diketabi babwa selvub variabel fidak ada vang memiliki
nilai VIF vang mefebibi nilai 10 yaiey memberikan pri hahwa

asumsi tidak rerjadi multikolinier dapat eepenuhi.

Tabel 527

Hagil Uji Mulbtikolinies
Vamatel |  Tolerance ViE
| P LY 1,363
IR g 4 X X 1581
P 0,563 1775
! Xy 0,504 A7
Xa {563 1,778
X 1483 2,135
X | usm | 14w

Sumber ; Platg prmer diolah.

5.2.5.2..2. Hatevodkedasiiaitan

Disertasi

Prosedur uli yong digunakan untuk mendetelsi gejala
heterochedastisitas adalah uji Goeldfeld Quandt,  Berdesarkan
Tabel di bawah ini nilai F., sebesar (097443 memberikan nikai
probabilitns sebesar 08756 yang membenkan kesimpulan bahwa

asumsl fidak terjadi heterashedastisitas dapat tegpenuhi.

Pengaruh pengembangan nilai....
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Tabel 5.28.

Hasil Up Goldfeld Grarede

" Mean Square Resiomal kel - 21946 |

| Mean Square Residual k.2 T e

P —_D744%

o Fewa o _ ! 1.3%%
Probabilitas 108756

Sumber : Data primer diglab.

5.2.6.2.3. Aatokorelasi
Pengujien adanya auto korelesi diganakan ufi Durbin-
Wetson, Persemaan regresi diketebsn telah memenuhi amums
tidak tedadioys autchorelssi jlke nilal sistisik Durbin-Woison
bermdn diantara nilai d, dan (4-d} vang dipercleh dari Tabel
Durbin Watsan_ Nilsl d, pada tabel Dudhin-Watson adalab 1| 877
Berdesarken hasil perhitungan terlihat batwe nilai Dhirbin-Watson

adalah £.BI3 vaitu lebih besar darl d,,=1 877

5.2.6.2.4, Kenormalan nilal residusl
Pembuktian kenomrnalan nila residual dilakokan dengan
mengqunekan Wi Kolmogomoe-3mimoy, yaitu  mmemperhatikan
hesli nitsi probabilitss yang ade apabkeh lebih bessr dari nilai o
sebeser (L05. Berdasarkan hesil perhivmgen dipercleh mikai
probabiliine sebesar 0,839 sehingge dapat distmpulkan bahwa
asumst kenormalan nited resicual dapat terpenuhi,

Disertasi Pengaruh pengembangan nilai.... Widji Astuti
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Tabel 524
__ Haal Up Kedmgpoea-Setermoy
Tarateerer Seharan Normal : Ml
Ran-rana R EREUCUEET LR
. ‘}tanda: I.‘.If:nan _ 1 2E0E00T

I
I
7 Kaknoparov-Smimay ! 0545
Frohatrlites S BN L = LI
Stmner r fata primer diclal

5.2.6.3. Analisis Variabel Nilai Pelanggan Yang Dikem bangkan
Uhirtud remipertabing peeniganad varabe] pengembangan nila
peelanagan wang betupa moiticund produk abunaan, relasional dan
cilra Wsana rhadap axtifitas menabung nasabah pada Bank Limum
Swasts Nesionel, dapat dispalisis melalul ustrasi Tahel berikut ing -
Tabwel 530,

Hasil Regresi Variabel Milai Pelangoan Yang Dikembangkan
Terhadap Akrifiles Menabung o Dapk Vmum Swasta Nasional

| Vagbet [ B [ *  F ¥ T ek
LK 0202 | 1+ 00874 4,317 0000 |
Xy :onaed | g000s 0,312 0.756
| Xn i 04% | 01875 | 6367 | DMK |
|_iConst) o ¥26 . 1 - 1435 1 0106 |
| Multiple R = 0584

| R? 0,342 .
i ¥ = 30505 !
Frob (2.6 :
' Foreg - 2063

T N - S

Surnber : Dtg pnmar dealah.

Disertasi Pengaruh pengembangan nilai....
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Berdesarkan Tabel di atas dipercleh persamazn regres :

Y= 078 + 020N, + 00MXE, + 0d459X,

Krwolasi berganda berdesarkan Tabel tersebut, antera
varabeluvariabel mensbung dengan akifitaz menabung untuk
pengernbangan nilal pelanogan sebesar (0,585 yang berarti keeratan
tubupgan antara muliguna produk, relasional dan cira useha
dengan akiifitas menabung sebesar 5B.5%. Hoefisten determinasi
(A sebecar 0342 menunjukkan balwe proporsi kemampuan
warinbeluariabel mulfonns produk mbungan, relasionsl, dan dira
usaha dalemn menjelackan keragaman akiifitas menabung adalah
sebeser 34 3%,

Milad F.. sebesar 30505 > F ., 2063 dengan
probabilims 0,000 menunjukken bahwa secarmn statistik persamaan
reqrest yang didapet berbukdi mampu  menjelaskan  hemgaman
akiifiies menabung. Hel tersebut dapat dibukiiken dengan nilai
probabiliias sebesar 0,000 adelab lebih kel dari nilei a = 0.05.
Berdesarian hasil wji-F dapat ditarik kesimpulan bahwe mubtiouna
produk bungan {X,), relesional [X;). dan cira usaha (X}

mempunyai penganch yang signifikan terhadap sktifites menabung.

Pengaruh pengembangan nilai....
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Hasi kenstanta dad model regresi variabel nilal
pelanggan yang dikembangkan pada Bank Umum Swasta MNasionad
sebecar 0,726, Hal il bermedma bahws pengembangan  nilzi
pelanggan yeng ditawarken ateu dipenuhi ofeh Bank Umum Swasta
tlasional, meka soliap satu satuan aken meningkatkan skdiviges
menabung sehesar (726 sabuan, Koehisien regresi pada variabel
mufiouna produk tabungan (H,) sebesar 0207 menunjukkan
bahwa peningkatan mulbguaa produk tabungan (X)) akan dapat
mentnghatkan akiifitas menabung. Penganth wariabel moktiguna
produk  bungan terhadap shkiifins menabung secam  sintisbl
membernkan sumbangen pengenih perubahan pang signifikan
levhadap aktfitas menabung.

Hal ird terbukti dar nilai t ., 4117 > t o 1974, memberikan
nilai protabilitas sebesar 0,000 (prob = 0,05}, Koefisien determinasi
{F) untuek vesabel multouna produk tabungen adalah sebesar
00875, hal i memberikan makna bahwa secara  parsial
kemampuan vanrabel  moligona peoduk @bungan dalam
menjetaskan keragaman aktilitas memabung adalah sehecar B 76%.

toefisien teqres pada varabel redasional (¥} sebesar
0024, menunjukkan bahwa peningkatan relasional (X)) akan dapat
meningkatkan  aktifitas menabyng. Pengamh variabel relasional

tethadap aktifitas menabung secam statistk ddak membenkan

Pengaruh pengembangan nilai....
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sumbangan pengaruh perubahan yang signitkan terhadap akdifitas
:nenabung Hal ini terbukfi dan nilai t .., 0,312 < ¢, 1,574,
remberikan nilat probabilites sebesar (0736 (prob = 005
Heoofisien determinast (7] unduk variabel relasional adatah sebesar
00005 hal ini memmberkan mmkna bahwa secara  parsial
kemamouan varabel relasional dalam menjelaskan keragaman
altifitas menabung sdalah sebesar {LO5%,

Koefisien rrgresi pada variabel citts usaha (X)) sebesar
0459 menunjukkar. bahwa peningkatan ciom usaha (5] akan
dapat meningkathan addifitas memabung. Pengamh variabel cima
usaha terhadap  akhifites menabung secare stafistisn memberikan
renganih perubahan yang sionifikem terhadap aktifitas menabung.
Hal ini terbukti dan nilai 1 6367 = ¢ o 1974 memberikan
nilrs probabilitns sebesar (.000 (prob < 0.05). Koefisien determinasi
(] untux veriabel citm usaba  adoleh sebesar 01875, ha? in
menpenkan makna hahwa secara parsial kernampuan variahel
citra usaha dalam menjelaskan keragarman aldifitas menabuno
adaleh sebesar 18, 75%.

Menentukan  pilihan  diantra  variabel-variabel  nilai
pelanogan yang dikermbanghan, yang paling mempengaruhi sktifitas

menabung. digunakan keefisien  regresi dari vatisbel bebas ()

Pengaruh pengembangan nilai....
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vanyg telah  dibalodken  (Asl,1993:10). Berdozapleats  hasil
perhitungen  dapat disimpulken babwa pengansh paling kuat
terhadap aldivitas menabung di Benk Umum Swasta Nastonal dari
pengembangsn nilal pelangoan didominas! oleh varlabel citra usaha
{X). dengan nilsi sebesar 0459 Penimbangan bevikutms
bemdasarkan angiing, maka sefelah  cita  usaha yang
diembanghan berilutnys adalsh multiguna produk mbungan yang
ditewerkan Bank Umumn Swssts Nasionsl dan emakhir relasional

yang dibangun oleh Bank, staff bank urhuk pelangean.

5.26.4. Model Pada Exlowmpok Desgan Fepgembangmn Niial

Disertasi

Pelamggan

Berdaserikan Tabel betlut ] dapst diketahul bahaea
horelas berganda entam verisbelvarizbel pada kelompok dengan
pengembengan nilsi pelanggan bentpa Hnglat bunos tsbungan
Xub fungsi alat irmansaksi (X}, lungsi pemindahbubousn keuangan
(s, mubtiguna produk mbungan (), kemudahen (X}, kecepatan
(Xl kenymmanan (X)), informasi (X,), relasional (), dan cita
usaha (X}, dengan aldifites wmenabung mempunyei nlai sebesar
0,707 yeng merwnjukkan adenpe keewsten hubungan antam
verinbel bebes dengan verizbel tergantungrua sebesar 70,7%.

Kocfiden determinasi (R®) sebesar 0,500 menunjuklen

behwa proporsi kemampuan varisbelvariabel menabting yang

Pengaruh pengembangan nilai....
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terdici ates tingket Bungn tabungan, fungst alat transakei, fungsi
pemindshbiwan  keusngan, mulbguna  produk tabungan,
kemudehen. kecepatan, kenpamanan, informesi, reladonal. dan
cita usaha dolaom memelaskean keragaman aktifitas menabuna
adalah sebesar S0%. Nilai B pada kelorpok tanpa pengemmbangan
nilai pelanggan melalui multiguna produk Bbungan, relagonal dan
citra usaha sebesar 0,338, Dengnn demikinn perubnhan sebesar
0,162, secarm statistik pengembangan nilal pelanggan membertkan
pengomub vang dsonifikan terhadap akdvites menabung di Bank
Lhnum Swasta Nasional. Milai F., sebesar 28836 > F ., 2,151
dengan probabilies 0,000 menunjokkan bahwas seceam statstik
persamaan regresi pang didapat terbulas mampu  menjelaskan
vermgaman akifitas menabuong Hal fersebit dapat  dibuktikan
dengan niled probabilitas sebesar 0,000 adalah [eblh kecil dar nilai
o = 005 Berdatathan hesib wji-F dapat ditarik simpulan balwa
tingkat bunga  tabungan, fungsi  alat  kansaksl, fungsi
pemindahbukuan  keuangan.  mwwliguna  produk mbungan,
kernudahan, kocepatan. kenyamanan, informash, refasional, dan
citra usaha mempurnral pengarvh yang signifikan terhadap sldifitas
menabung, dapat terbuldi, Medel regresi pade helompok dengan

penigembangan nifed pelangoen di Bank Uraum Swasta Masional -

Pengaruh pengembangan nilai....
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Tabel 5.31.

Hasit Regresi Veriabel-Variabel Pada Kelompeds Dengan Pengembangan

NMilsi Pelanggan Terhedap Aktilites Menabung, Bank Umum Swaste Nagionai,

Disertasi

__ Stepwisc
Yaniabel B [t ¢ T Frob.
X, 0.255 bA7R4 | 3835 .04
X, 0006 04037 0,056 0,524
X5 0,130 0,6328 2,417 0,017
X, 0,136 00361 | 2550 0.012
X, 0076 0.2621 1,008 0315
X 0,106 00269 | 2,187 0,030
X 0,110 0,084 3,990 0000
Xa 0,097 04543 | 1485 0,139
Xy 038 {0 40 0.5 0,570
X 0,38} 01571 6.525 0,000
(oSt ) -2ER4 | -1 481 000G
bultiple K = (107
R’ = 500
r = 78836
Prob = {000
Fata = 1.15]
T = |91

Sumber : Data primer Jdicliah.

Hasil konstente dari model regresi pada Bank Urnum
Sumsts Nasional pade kelompok dengen pengembangar nilai
pelangonn sebesar —2.554. Hal ini bermaima babwa tanpa adanya
nilei pelanggan yang ditawerkan atau dipenuhi oleh Bank Umum
Swacstn Nasicnal, maka tidak ekan mendarong aktivitas menabung
Dengan demikian, dengan pengembangen nilai pelanggen pade
Bark Umum Swastn Nasional sangat dibutubdean ynnds semakin
depat menderong akilvitas menabung dari nesabal tabungan Bank

Uirum Swesta Naslonal dalam pasar persalngan jasa perbankan .

Pengaruh pengembangan nilai....
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Koefisien reqgrest pada varisbel Bngkat bunga abungan
(¥, ) sebesar 0,255 menunjukkan bahwa peninghatas tinghkat bunga
tabungen (X} ekan dapat meningkatkan akiifitas menabung
Pengaruh variabel tingkat bunga tabungan techadap aktifitas
menabung secara statistit memberikan pengaruh perubahan yang
signifikan kerhadep ekiifitas menabung, Hal ini terbukt dard oilai t
haug S-8008 = | oy 1.974, memberikan nilai probabilitas sebesar
0000 (peotr < 0.05]. Hoefisien determinesi {F) untads variabel
tngkat bunga bungan adalah sebezar 00784, hal ini memberikan
makna bahwa sacara parsial kemampuan varabel tingkat bunga
tabungan dalam menjelaskan keraomman aktlites menabung adalah
sebesar 7 B4R,

Hoefisien regresi pada vanabel hingsi alab tmanmaks (3]
sebesar D006 menunjubleah babwa peningkatan fungst alet
transadsi (X)) akan dapal meningkatkan akbfilas menabung.
Fengaruh variabel fungsi alat transalsi terhadap aktifitas menabung
secara siatistih tidah memberikan pengaruh perubshan yang
signifikan terhadap akhifiles menabung, Hal ini terukl dari nilai ¢
hiug 090 < & 1974, memberisan nilai probabilitas sebesar
0.924 {prob = 0,05}, ¥oefisien determinasi {r) untuk variabel hangs:

alat ransaks adalal sebesar 04002, hal ini memberkan mekna

Pengaruh pengembangan nilai....
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bahwa secars pamsial hemampuan varabet fungsi alat transaei
dalam merjelaskan kerageman sidilitas menabung sebesar 30.32%.

Koafisien regresi pada wariabe] funasi pemindahbukuan
kewangan (¥} sebesar (4,120 menunjukkan bahwa peningkatan
Fangs pemindehbukuen keuangan {X.} akan dapat meninghatan
Aldifias menabung. Pengaruh variabel fungsi pemindabbuluan
kerumngan Lerhadepn aktifitne menatung secarms diatistik memberkan
pengarsh perubahan wang signifikan terhadap aldifitas menabung,
Hal i terbuldti dan nilai ¢, 2417 > ¢, 1,974 memnberikan nilai
probabilites. sebresar 0.017 (prob < 5,05}, Keefisen determinesi ()
unitk variabel fungsi pernindahbulawan kevangen adalsh sebesar
00328, hal i memberkan malma bahwa  secars
parsial kemnampusn veriabel fungsi pemindshbukuan keuangan
dalam memjelashkan keragaman akdifitas menabung adadah sehesar
3.28%.

Koefisien regresi pada warabel muliguna produk
tatimgan (X,;) sebesar 0.116, menunjuldan bobwa peninghatan
mudiguna produk tabungan (X} akan dapat meningkatian akkifiks
menabung. Pengaruh variabel multiguna produk mbungan terhadap
aldifitas  menabung  secams  sintisik  memberkan  pengaruh
perubshan yang signifikan wrhadep akdifitee menabung. Hat ini

terbubit dari nilai t .., 2,550 > t,,, L974, memberikan nilsi

Pengaruh pengembangan nilai....
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probabilitas sebesar 0,012 {prob < 0,100, Koefisien deferminasi (v}
urtuk varsbel multiquna produk tabungsn adalah sebesar 00361,
hal ini memberikan malna bahwa secara pansial kemarmpusn
variabel muiliguna produk tabungan dalam menjelaskan keraganian
akiifilas menabung adalah sebesar 3,61 7.

Koefisien regresi pada variabel kemudahan (5 sebesar
0,076 menunjukkan  bahwa  peningkatan kemudaban (K.}
meningkatkan akdifites menabung, Pengaruh warjabel kemudahan
terhedap akldifitas menabung secora statistik fcdak memberkan
peregarub pemubahan yang signifikan terhadap akfitas menabung,
Hal int berbukd dari nilai t .., L0082 < |, 1.974 memberikan nilai
probabilias sebesar 0,315 (prob = 004). Koefisien delerminasi (r°)
untuk  varabel kemudehan adaleh sebesss 02621 hal it
memberikan makna bahwa secara parsial kemarmpuan wariabel
kemudahen delam menjeleskan  heragunan aktiitas menabung
adalah sebesar 26,21 %.

Kochsien regresi pada vanabel kecepatan (K sebwsar
0,106 menunjukhan bahwa peningkatan kecepatan (¥} akan dapat
meningkatkan akifitas menabung, Pengaruh variabel hecepaten
terhadap aktifims menabung secara statistk memberikan pengaruh
perubahan yang signifikan terhadap akiifitas menabung, Hal ind

terbukti dani nilai t .. 2187 >t 1.974, memberiban nilai

Pengaruh pengembangan nilai....
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probabilitas sebesar 0,030 (prob < 0,05), Koefisien determinasi {¢")
untuk variabel hkecepatit  adalah  sebesar (0269, hat ini
memberikan meakra balnes secmrs parsial kernampuan vanabel
kecepatsn  delam  menielaskan  kevagaman  aktifilas menabung
adalah sebesar 2,69%.

Koehisien regresi pada varnabel kenyamanan (X, sebesar
0110 menunjukdkan  bahwa  peningketon  kenyamens=n (X
menlngkatkan akifitas menabung. Pengaruh variabel kenyamanarn
terhadap aldifitas menabung secara satisih memberikan pengamih
perubahan yang donifikan terhadap akfifitas mwenabung Hal ind
terbubtf dari nilad £, - 3990 > t . 1,974, enemberikan ilai
probabilits sebesar 0,006 (prob < (.05). Koefisien determinasi ()
untuk wvanabel hemyamanan  adalnh sebesar 00841, hal ini
memberikan makna balhwa secatn parsial kemampuan veriabel
ketryrinbnan dalam menjelashan keregaman ekiifitas menabung
adalah sebesar 8,41%.

Hoetisien meqresi pade verabel informast (X, sebesar -
0,097 mepunjulden bahwa peningkatan informas: (X, tidak
mendorong  aktifites  renabung. Pengmub  variabel  informasi
terhadop olkdifitas menabung secarn smtistk tidak memberikan
pengaruh perubahan yang signihfon terhadap akdifitas menabung.

Hal int terbuldi dani nilai t ., —1.485 <t 1, 974, memberikan

Pengaruh pengembangan nilai....
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nitsi probabititas sebesar 0,139 (prob> [,05). Koalisien determinas]
(¥ untuk vanabel infermas  adalah sebesar G.4543, hal ini
memberikan malna bahwa sexara parsiel kermampuen vemabel
informasi dalam menjelaskean  kiTagaman  atifitas  menabung
aelalph sebesar 45.43%.

Koefision megresl pade vardabel relasional () schesar -
0038 menunjukian bahwa peningkatan relasional (X)) tidek
memdomong  akiffitas mensbung  Pemaaruh  variabe]  relasianal
tethadap akiifilas menabung secaya statishh tidek mernberihan
penganub pemubahan yang signifikan terhadap aldifites menabung.
Hal ini terbulkti dan niled +,, . 0570 < t 0 1974, memberikan
nilai probabilitns sebesor 057 (prob = 0,05), Kocfisien deberminas
{¥] untuk varisbel relasional adetah sabesar 044919 hal inl
memberikan mekna bahwa secara parsial kemampuan variabel
relagiconal delam menjelashan keragarnan aktifites menabumg adalah
sebesnr 43,0195,

Hoefisien regresi pada vanabel cim usaha (K, sebesar
0,351 menunjukkan bahwa peningheton citrm usaha (X} akan
dapat meningkatkan akiifitss menmabung. Pengareh variabel citra
usaha frhadap aldifiths menabung secars statistik memirerikan
pengaruh perubahan yang signifikan terhadap aktifitas menabung.

Hal ini terbukti desi nilsi t ,,, 6,525 > ¢ __ 1,974, memberikan

Pengaruh pengembangan nilai....
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nilal probabilites sebesar 0,000 (prob < 0,00}, Koefisien determinasi
{#) wntuk variabel citta usaha adalah sebesar 01971, hal ini
membernken malma bahwa secars parsinl kemampuan warisbel
citra usaha  dalam menjelaskan kermgeman aktifites menabuog
adalah sebesar 12,71%.

Ulntuk menunijukkien vanabsd-vanabel wang bepengaruh
positif dan Sgnifiken dani model kersebul secara simultan, maka
depat dilihat dari hoefisien korelasi yang posilif. dan hesil wji
vanabel-verabel yang berpengambh signifikan terhadap aktifitas
menabung pade kelompok denpan pengembangan nikai pelangaarn
di Bank Lhmum Swaste Nasional yaitu tinghket bungs tmbunagan (X,
fungsi pemindahbukuan keuangan {X,), miiouna  produh
tmbunpgan (), kecepatan (X), keryamanan (X, dan cira usaha
(Kyo). Keenam vanabel tersebul memberikan pengaruh pesitif dan
signifikan secam simuben brhsdap aktifites menabung di Bank
Lamum Swasts  Masional  Tinghat bunga  tabungan  yang
memberikan menfaat shonomis sehinoga kompetif  dibanding
dengen tingket bunga tabungen bank yang lain, whungan sebagai
pemindabbutuen keusngan  cepet, mumh, den  muligune,
kecepetan pelsyanan sgar Gdak terjadi amirian, kenyamanan
berakiifitas menabing kerena ares parkir yang hues dan aman serfa

tuang ungqu yang luas, sejuk dan aman |, dan citta isaha melalui

Pengaruh pengembangan nilai....
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komnitmen manajemen untuk mengembengkan manfnar produk
yang bang dalam pelayatan keuangan sast ik malpLn mass yang
shan damng meripaksn N petanggan yang mengiket dan
mempertabankan peiatidgan.

Untuk; wnriabel fungs alat ransawsi (K.], kemudahan (X,),
informasi [Ha}, dan retesional (X)) dak memberkan ssmbangan
pengaruh veng signifikan. Hal i karema, (1] zabungan sebagai
furigsi brensaksi mempakan produk mb whurgan, 2 Bernudahan
mendapathan lokast iovanan bank pada Benk Chnem Swesls
Masional sangat Hompettf. hampir semua bans yang meniadi
tempa: penelitan ini mempunval jenngen iodest puanan bank yeng
baneak baik melalui lavanan manditi maucun kaitor kasnga wang
tersebar, (3] informnasi rekening yang wepatl dan akurat pesting bagi
pelangazn delam rengendalikan mansaksi medalu Stuangannga,
akan retapi kebubshan tansaks nasaball sudab menggunakan
nethar rekening tabongarnwa, maks macemya mesin daf. anmi.
tlan pencatatan vang ferlantyal, welanmm rmenaganagu. diabaikan.
(4 pada Bank Lanun Swasta Masional sancat muoaghun liemoleh
informasi rekening yeng akurat dan tepal  karena elhimoiog data
fransars] pang digunakan,

Menenmukan  pilihan  diantera  varabelvariabel pada

kelompok dengan pengembangan nila pelangoan sebagai sebuah
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keoputuzan terhadap varishel yang paling mempenganuhi aktifites
memabung digunakan koefisien regresi dart variabel bebas (B vang
teleh dibaludewn [(ARL1993:10), Berdasarkan hasil perhitungan di
atas dapet ditartk simpulan bahwe pengarub yareg paiing kuat
tethadap  akfivitas  menzbung pades  kelompek  dengan
penigembangan nilal pelanggan di Benk Chnum Swasta Masional
adalah variabel citrm usaha (X ), dengan koefisien regres| sebessr

{.3971.

5.2,6.5. Peogujlany Asunal Hegesl Bergaoda Varlabel-Varabel

Milai Pelanggan Fada Bank umwn Swasta Naskonal

5.2.6.5.1. Uji Multkolinieriias

Disertasi

Ui rulikalnientas diqunakan wotuk mengetnhui ada
tidabmyya hubungan linesr aniar variatel bebes pada model regres
di Bank Umumn Swasth Nasional. Pendetehsian terhadap
muolikobnieritas ini alen dwji dengem melihar nilei VIF yang
dipereieh untuk variabel nilai pelanggan pada kelompok Bank
Umum Seastn MNesional sebadgmimana diflustasikan pada Tabel
5.32 berilut ini. Dengan melibat pada ustras Tabe! tersebut depat
diketahui bajwa seturuh variabel tidak ada ymng memiliki nilai VIF
gang melebihi nilai 10 yang memberikan arti babwa asuma tidalk

terjadi multikolinier dapat terpenuhi,

Pengaruh pengembangan nilai....

Widji Astuti
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Tabel 5.32.
Hasil i ddultikolinier

" Varighel Tolerance | VIF

i X 0,693 1444

Xt 062 LGS

% D548 1.523

o 0,813 b

Xs D439 1,045
X5 055t ¢ 1815 |

| Kyl 0459 2477
X4 0531 R8T |

Ha 0,525 1903

K £ b 1.441

Sumber ; Data primer diclah.

3.2.6.5.2. Hetevoskedastivitan
Prosedur uif yang digunoken untuk mendetelsi gejala
heteroskedastisitas adalah uji Goldfeld Quandt, Berdesarkan tabel
di bawah ini nilai F.. sebesar 13244 memberken nilai
probabiites sebesar (,1417 yang memberikan kesirnpulan batuwea

asums tidak terjedi heternshedasticiias dapat terpenuhi.

Tabel 5.33.
________ Hesil Uy Goldfeld Cruapdt. =~
hdean Square Resigual ke-! . 20355
i Mean Square Residual ke-2 L1216
LY e 25978
_Fua IR It 2
_ Probabilitas - 09743
SGumber @ Data primer diclah.
Disertasi Pengaruh pengembangan nilai....
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5.2.6.5.3. Awtokorelasi

Penquiienn adanya mute kepelasi diguneken wli Duarbin-
Watson, Persamasn tegresi dikatakan telah memenuhi asumsi
tidak terjadinga autokoretasi jika nilai statistk Durbin- Wotson
bernda diantera nilai 4, den (4} yang diperoleh dari nbel
Drarbin Watson, Milai dy) pada tabel Durbin-Weson adalsh 1,577,
Berdesarkan hasil pethitungan terlibiat bahws nila) Durbin-Weatson

adalah 2048 vaitu lebih besar dan &,=1,877.

5.2.5.5.4. Kenormalen nilad residual

Disertasi

Pembuktian kencrmalan nilei residusl dilalukan demngan
mengunakan ufi  Koloogorov-Srimmoy, ekl mernperhatibean
hasit nilsi probabilibas yang ada apakah lebih besar dari nilal ¢
sebesar 0,05, Berdaserkan hasil perhibmcen  diperoleh  nilad
pobabilites sebesar (409 sehingoa dapal disimpulkan babiwa

asuInsl kenormalen nila residual dapat erpenahi,

Tabel 5.34.
Hesil U Kolmogorov-Smimoy
Paramcter Sebaran Neowwial Nilai |
Ratwrata R LIS
' Standar Deviasi ; 1912875
| 2 Kolmoporov-Smimay [ 088 |
_Probabilitas L SO, ... S

Smnb:r Pa pnme: dioteh,

Pengaruh pengembangan nilai....
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5.2.7. Rekapltulasl Hasil Penelitian

Berdasarkan hasi] analisis regresi vanabel pada kelompok tanpa
pengembangan nilai pelanggan vang terdir dari tingkat bunga tabungan (X},
fungsi alat ansaks! {3,], fungsi pemindabbukuan keuangan (K], kemudahan
(¥,). kecepatan (X}, kenyamanan [¥;) dan informasi (X} di Bank Unum
Pemerintah dan Bank Umum Swasta Masional baik secara parsial maupun
secara bersama-sama, sebagaimana dalam Sub Bab 5241, 525.1.
5261, dan pada kelompok dengan pengernbangan nilai pelancgaan yang
terdici dari tingkat bunga Bbungan (X, ngsi alet transabsi (K], fungsi
pernindahbukuan  keuangan (Kl nuliguna  produk  tabungan ().
kemudahan [X]. kecepatan [K.). kemnpyamanan (X1 nformast (%], relasional
{¥,) dan citra usaha (X} di Bank Uwwm Pemenntah dan Bank Umum
Swasta Masional baik secara parsial maupun secara  bersama-sama,
sebagaimana dalam Sub Bab 5244 5254, 5264, maks rekapifukasi
hasil regresi  secara simultan dengan menggunakan stepwise berdasarkan
pada kelompok variabel amatan di masing-masing kelompok bank tempat

peneiitian dilabiulan sebagai berikut

Disertasi Pengaruh pengembangan nilai.... Widji Astuti
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4. Poda Kelompok Tanpa Pengembanagan Nitef Felanggar

Disertasi

1. Tingkat bunga tabungan (|}, fungsi alat ransaksi {X;), kecepatan

(¥,). dan  kenyamanan {X,), menpakan variabel pada kelomyyok
tanpa pengembangan nilai pelanggen yang berpengaruh positif dan
sigmifikan terhadap aktivitas menabung di Bank Umum Pemerinkah

dan Bank Umum Swasta MNasional secara bersama-zama.

. Tingkat bunga tabungon {X,1 fungsi alat transaksi (X}, muliguna

produk tabungan [(X,). dan  informasi (5], mempakan varizbel pada
kelompok tanpa pengermbangan nilal pelangoan yang berpenganch
pasitif dan signifikan terhadap aktivitas menzbung di Bank Umom

Pemerintah.

. Tingkat bunga tebunsan {4}, kemuedahan (K., kecepatan [(X,). dan

kengamanan {¥,), merupakan varnabel pada kelompok tanpa
pengembangan  nilai pelanggan vang  berpengaruh  posiif  dan
signifikan  ferhadap  aitivitas menabung di Bank Urwm Swasta

MNasional.

- Pemindahbukuan keuangan (X,). kemudahan [X.) dan informasi {%,)

meTupakan variabel pada hkelompok tanpa pengembangan  nilai
pelanggan yang fidak berpengaruh terhadap altivitss menabung di

keseluruhan kefompok bank yaitu Bank Umum pemerintah dan Bank

Pengaruh pengembangan nilai....
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'

Limpan Swasta Masional secara bersama-same. ditolskaya varinbel-
waciahel tersebut karena beban biaya pemindahbukuag keuangan dan
lamamya sampai pemindabbukuan keuangan pada rekening houan
baik dalam bank sendin maupun analar bank. data rekenimg saeng
fidlak capot setiape sant di ahses.

Tt bumga fabungan (%], merepakan nilat pelanggan yang
cditerima sebagai seatu yang dibutuhkan aleh nasabah taburgan unhuk
tnendorong dan oemnpertahankan aktifitas menabung baik di Bapk
Umum Pemerintai. Bank Umum Swastra tdastonal baik secara parsial
maupun  besama-sama. Hal ing sependapat dengan  pandangasn
tecponciens i Bank Umum Pemetintah dimana  banga 18.3'%
responden yang mengalakan tabungan sangat menguntungkan secara
ekonomis, di Bank Umum Swasta Masional hanya 47 9% responden
mengatakan sangat mengunbmgkan, dan di Bank Umunr Pemennmhb
dap Bank Uimum Swasta Nasional secar bersama-sama hanya 369%

responden yang mengatakan tabungan sangat menguntungkan secara

elonomis.

Pengaruh pengembangan nilai....
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B. Kelompok Dengan Pengembangan Niai Fefenggan

Disertasi

1. Variabel pengembangan nilal pelanggan wang terdii dan multguna

produk mbungan (X,). relasional (X} dan citra nsaha (X, ketiga
variabel ini dlterima sebagai pengembangan nilei pelanggan. di Bank
Umum  Pemerintah dan Bank Umum Swaste MNasional secara

hersama-sama.

. Variabel pengembangan nilai pelanggan yang terdiri dan multiquna

produk febungan [X,), relastonal (X} dan cits usaha {£,), wvang
diterima sebagai varabel pengembangan nilai pelanggan di Bank
LU Pemenntleh adalah muttiguna produk tabungan (4,1, dan cita

ueaha {(X,,].

4. Variabel pengembangan nilai pelanggan vang terdin dari muliquna

produk tebungan {X,), relasional (X,) dan citta usaha (X}, vang
diterima sebagai variabel pengembangan nilai pelanggan di Bank
Umum Swasta Nasional adalah multiquie produk tabungan (X3, dan

civa usaha [X,,).

. Variabel pengembangan nilai pelangnan yang terditt dad multouna

produk bungan (X}, wlasional (K} dan citta usaha (¥} vang

diterima  sebagai pengembangan nilal pelanggan 4 Bank Umum

Pengaruh pengembangan nilai....
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Pemerintah, Bank Uhmom Swasta Masionad baik secara parsial maupun
secara bersama-sama adalah muliguna produk tabungan (X} dan
Gitra usaha (X ,). Hal inl sependapat dengan pandangan responden di
Hank [fmum Pemerintah dimana hanya 83% mesponden yang
mengatekan tdak membutuhkan muliguna produk tabungan, di Bank
Umunm Swasta Masional hapva 12 4% responden mengatakan Gdak
membutuhkan iabungan sebagai produk vang muliguna  dalam
merngaiasi masalah keuangan saat ini dan masa yvang akan dalang,
dan di Bank Umum Pemerintah dan Bank Umum Swasta Nasional
secam bersama-sama hanva 11.3% responden yang mengatzkan tdak
membutuhkan twbungan sebagai mulbouna. Sedangkan untuk citra
usaha, respondan pada Bank Umurm Pemerniniah mengatakan 64.2%
memeriukan komitmen fhak Bank (knum Pemerinteh terhadap
inpuasi produk dan layanan, di Bank Limum Swasta Nasional 75,5%
responden merneriukan komitmen fihak bank terhadap inovasi produk
dan layanan, dan di Bank Umem Pemerintzh dan Bank Upum
Swasta Masional secara bersama-sama rietgatakan babwa 71%
responden memerlukan komitmen fihak bank terhadap inovasi produk

dan pelayanan.

Pengaruh pengembangan nilai....
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5. Tingkat bunge tabungan (¥,], fungsi pemindahbukuan keuangan (X4},

muliiguna produd tabungen {3, kenyamanan (X;], dan citra usaha
{¥,q} menupakan varabel pada kelompok dengan pengembangan nilai
pelanggan vang bempengaruh positif dan simifikan terhadap aktivitas
menabung di bank Umum Pemerintgh dan Bank Umum Swasta

Nasional secara betsama-sama.

. Tingkat bunga tabungan {X,), fungs pemindahbuluan keuangan (3},

mudtiguna produk tabengan (X}, Informasi (X}, refasional (X} dan
gitrm wsaha [ X}, wmerupakan varnabel pada kelompok dengan
pengembangan nilali pelanggan  yang  berpengarch  positf dan

signifikan tethadap akihvitas menabung & Bank Umum Pemerintah.

. Tingkat bunga @bungan (X}, fungsi pemindahbukuan kevangan (X;),

multigunz produk Ebungan {X,), kecepatan (X} |, kenyamanan [¥.},
dan citra usaha (X,,), mempakan vattabel pada kelompok dengan
pengembangan nitai  pelanggan y@ng bemengatuh  positif  dan
signifikan terhadap aldivitas menabung di Bank Umum Swasta

Nasional,

. Tinghat bunge tabungan (X}, fungsi pemindahbukuan keuangan { X,

tnulticuna produk tabungan (X}, dan citre usaha {Xp) merupakan

vatiabel pada kelompok dengan pengeinbangan nilai pelanggan yarndg

berpengaruh terhadap aktivitas menabung di keseluruhan kelomipok

Pengaruh pengembangan nilai....
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bank vaitu Bank Lfmum Pemerintah dan Bank Umum Swasta

Masional secara parsial maupn secara bersama-5aima,

. Fungsi alat transakst (X, 1 dan kemudahan (X;] merupakan variabel

pada kelompok dengan pengembancan nilai pelanocan vang  dak
berpengaruh terhadap akfivitas menabung di kesefuruhan kelompok
bank yailu Bank Urum FPemerintzh dan Bark Umum Swasta
Masional secara parsial maupun secara bersama-sama. Ditolaknya
kedua vardabel ini bukan berarti tidak dibutubkan oleh pelanggan,
akan tetapi sast penelition inl dilakukan kedua variabel tersebut telah
memenuhi hajapan datt pelanggan saat menjadi nasabah tabungan.
Untuk variabel fungsi alat trancakei, hal ini depat dikaji dari pendapat
02.4% mesponden di Bank Umom Pemerintah dan Bank Limum
Swasta Masional secara bersama-sama, bahwa fabungan sebacgi
fungsi alal wansaks telah berperan dan sangat berperan membantu
petanggan dalarn melakukan transaksi. 92 5% responden Bank Umum
Pemernntah berpendapat  balwa febungan scbagai fungsi alat
transaksi saat ini felah berperan dan sangat berperan membantu
pelanggan dalam melakukan tansaksi, sedangkan 92,2 % responden
di Bank Umom Swasta Nasional berpendapat bahwa iabungan
sebagai fungsi alat transahst saat ini telah berperan dan sangat

berperan membantu pelanggan dalam melakikan transaksi.

Pengaruh pengembangan nilai....
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Utibuk variabel kermnudahan, hal ini dapat dikaji dari 20% responden di
Bank Umum Pemerint2h dan Bank Umom Swasta Masional secara
bemsama-sama vang mengatakan bahwa lokasi pelavanan banyak dan
mudah dijangkau. 95% responden Bank Umum  Pemerintah
berpendapat  bahwa lckasi pelayanan mudah dijangkau, harena
kebaradaan Bank L'mum Pemerintah di wilayah peneliian sampai di
tingkat kecamatan ada, sedangkan 56,7% responden di Bank Urmem
Swasla Masional berpendapat bahwa lckasi pelayanan banyak dan

mudah dijangkau, karena keberadaan layanan mandin yang tersebar.

{. Dominasi Pada Kelompok Tenpa Pengembangan Nilai Pelengoon

Tingkat bunga tabungan (X} merupakan variabel dominan

pada kelompok @Enpa pergembangan milai pelanggan di Bark Urnum
Pemermntzh dan Bank Umum Swasta Masional baik secara parsial

maupun secata bersama-sama. Hal ini karena nasabah tabungan rasth

berorientasi  talungan sebagei salah samw bentuk simpanan vang

dtharapkan memberikan keuntungan ekonotmis.

Disertasi

Pengaruh pengembangan nilai....
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0. Dominasi Pada Kelompok Dengan Pengembangan Niled Pelengqon

Tingkat bupga tabungan (X.) menepakan vanabel deminan
pada kelompok dendan pengerobangan nilai pelanggan di Bank Umoan
Femerntah, dan Bank {rman Pemerintabh dan Bank Unwum Swasta
Masional secara bersama-sama. Sedanghkan cifra usalia (K00 merupakam
variabel dominan pada kelompeok dengan pengeimbangge nilai pelaicggan
di Bank Umum Swasta Masional, hal it lebih dikarenakan bank umuam
swasta nasional sering memberikan inovas; pada pemanilealan produk
tabungan vang tidak konvensional, serta pelavanan pada nasabah

tabungan.

Disertasi Pengaruh pengembangan nilai.... Widji Astuti
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BAB 6
PEMBAHASAN

Penelitian vang dilakukan sekarang ik adalah  penelitian
pengembangan dafi nilai pelanggan vang sudah ada dengan pengembangan
nilai yang dibuiuhkan pelangoan berupa rmatiguna produk, relasicnal dan citra
usaha, dengan menggunakan pendekatan  konsumen, untuk  diamat
penganuhnya pada kelompok tanpa dan dengan pengembangan nilai pelangoan,
diterima atau dilolak secara teon dan empirik, seria bagaimana perubahan
pengarch veng teradi,

Berdasarkan hasll analisis pada Bab 5 dan theorftical rmapping,
selanjuinya pada bab ini akan dilakukan pembahazan terhadap penelitian yang
dilakukan, dengan lebith memfokuskan pada tiga persoalan pokok sesuai dengan
tujuan peneliban vaitu (1). menganalisis pengaruh pada kelompok tanpa dan
dengan pengembangan nilal pelanggan erhadap aktivitas menabung, (2).
signifikansi pengaruh nilai pelangean vang dikembangkan terhadap aktivitas
mwenabung dan, (3). dominasi pada kelompok 1anpa dan dengan pengembangan
nilai pelangran tethadap aktivitas menabung, vang secara rinci dapat divraikan :
1. Menganalisis pengaruh  variabelwvarabel pada  kelompok  tanpa

pengembangst nilal pelanggan vang terdin dart tingkat bunga tabungan,

Disertasi Pengaruh pengembangan nilai....
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fungsi  alal transakei  (owiodebet], fungsl  pemindwhbukuan kedangan
{gutotrarsfer), kemudahan, kecepatan, kenyamanan dan infonmasi fechooan
akfivitas menabung. dan pengaruh pada keloopek dengan pengembangan
nilai pedansgaan yang terdind dan tingkat bunga labungan, fimgsi alat ransaks
lautodeber), fungsi pemindahbukuan kewsngan outotrensfer), multiouna
procduk  tabungan, kemudahan,  kecepakan,  kennamanan, infomas,
relasional, dan citra usaha terhadap akfvites menabung i Bank Uhnom
Permenniah don Bank Umum Swaesta MNasional secara parsial dan secara
LiErsaTThia-5aTTie).

Menganalisis  pengaruh varabel-variabel  pada kelompok tanpa
pengembangan nilal pelanggan vang terdin dark finghat bunga labungan,
fungsi alat trensaksi {outodebet), fungsi pemindabbukuan  keuangen
{autitransfery, kemudahan, kecepatan, kenyamanan dan infopnasd terhadap
aktivitas menabung, den pengaruh pada kelompok dengan pengembangan
nilai pelanggan yang terdir dart tingkat bunga mbungan, flingsi alat transaksi
joutodebet], fungsi pemindahbuakuan keuangan lautotrensfer]). mulliquna
produk  tebungan, kemipdahan, kecepatan,  kenyamanan, informasi,
relasional, dan citra usasha terhadap akdivitas menabung di Bank Umom

Fermermnth.
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3. Menganalsis pengaruh  varebelvariabel  pada kelompok  tanpa
penpembanpan nilai pelanguan vang ferdiri dan tingkat bunga tabillngan.
fungsl alat tramsaksi  [aufodeberl, fungs  pemindahbokuan keuandgi
[awtoransfer), kemudahan, kecepatan, kenyamanan dan informasi terhadap
altivitas menabung, dan pengaruh pada kelampok dengan pengembangan
nilai pelanggan yang terdiri dari tingkat bunga tabungan, fungs] alat ransaksi
[autodeber], fungsi pemindahbukuan keusngan {outoironsfer), oultiquna
produk  tabungon, kemudaben, kecepatan.  keayaimanan, wifomas,
refasional dan citra usaha terhadap aktviths menabung df Bank Lmas
Swasta Masional,

4. Menghaji pembahan pengaruh domimasi variabel-varabel paca kelompok
tanpa pengembangan nilal pelanggan yang tendin inpkat banga fabunaan,
fungsi alat fransaksi (ouwtodebei], fungsi pemindahbukcan  kevamgan
{autatransfer}, kemudahan, kecepatan, kenyamanan dan informasi terhadap
aklivitas menabuny, dan pada kelompok dengan pengembangan nilai
pelanggan yang ferdivt dan tingkat bunga twbungan, fungsi alat trissaksi
(qutodebet], fungsi pemindahbukuan keuangan [ewdotransfer), muliquna
jeesduke  tabungan, kemudahan, kecepatan, kenvanonan.  informasi.
relasional, dan cira usaha terhadap aktivitas menabung i Bank Urem

Pemerintah dan Bank Uimum Swasta Masional secara hersanus-sama.

Disertasi Pengaruh pengembangan nilai.... Widji Astuti



ADLN-Perpustakaan Universitas Airlangga

233

5. Mengkaji perubahian pengaruh dominasi varabel-variabel pada kelompok
lanpa pengembangan nilai pelanggan vang terdin tingkat bunga @mbungarn,
fungsi alat transaksi  {awodebet), Rungsi  pemindahbukuan  keuwangan
lawotransfer), kemudahan, kecepatan, kenvamanan dan informasi tethadap
aktivias menabung, dan pada kelompok dengan pengermbangan nilai
pelanagan yang terdini dar tingkat bunga @mbungan, fungsi alal transaksi
(eutodebet), fungsi pemindabbukuan kevangan (awtorransfer}, mudbguna
produk tebungan, kemudahan, kecepatan, kenyemanan,  informasi,
relasional, dan cite usaha ferhadep aktivitas menabung di Bank Umum
Pemerintah

&, Mengkail perubahan pengeruh dominas vanabelvanabel pada kelompok
anpa pengembangan nilai pelanggan vang ferdhi ngkat bunga fabungan,
fungsi alat transaksi  (outodebet), fupga  perindahbadman  keuangan
{outotransfer), kemudahan, kecepatan, kenyamansn dan informasi terhadap
aktivitas menabung, dan pada kelompok dengan pengembangan milai
pelanggen yang terdini daci tingkat bunga tabungan, fungst alat ransakst
(autodebet], fungs pemindahbukuan keuangan (awcironsfer), multiquna
produl.  tabungan, hkemudahan, kecepatan, kenyamanan,  informasi,
wiesional, dan citra usaha terhadap akfivitas menabung di Bank Urum

Swasta Masionai

Disertasi Pengaruh pengembangan nilai.... Widji Astuti



ADLN-Perpustakaan Universitas Airlangga

234

&.1. Pembahasan Pergujian Hipotesis

Berdasarkan  analisis vang  telah  dilakukan pada  bab
sebelumina dengan metode reqresi beraanda, lenlang pengaruh variabel-
variabel pada kelompok fanpa pengembangan niiad pelanggan yang terdin
dar tingkat bunga tabungan, fungsi alat transakst, fmgsi pemindahbukuan
kevangan, kemudahan, kecepatan, kenyamanan dan informasi lerhadap
aktivitas rienabuny, dan penganih pada kelompok dengan pengernbangan
milai ypelanggan vang terdisd dan fingkat bunga rabungan, fungsi alat
fransakst, Rnast pemnindabbubkean keoangan, muliouna produk tabungan,
kemudahan, kecepatan, kenvamanan, informast, relasional dan otra
usaha, dengan tedebih dahwlu melihat  signifikansi  dan  varabel
pengembangan vaitn muliguna produk tabungan, relasional dan citra
usaha pengarvhings erhadap aktivitas menabung, serta penogamalan yang
mendalam  terhadap dominasinga  baik  pada  kelompok  tnpa
pengembangan nilal pelanggan maupun  pada  kelompok  denpan
pengembangan nilai pelanggan, maka dapat disimputkan hetkaitan analisis
hasil penelitan, teor, dan penelitian terdahuly, demgan pernbuktian

hipotesis dalam penelifan ini, maka dapat dibuktikan sebagai betikut -
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1. Hipotesis Pertama,

Hasil anadists regrest {Tabel 5.8, hal, 138} pada taraf keyakinan
0,05, nilai F,,,. =#.77¢ > F_, = 2402 tprob. <0.05) dan hasil analisis
reqresi (Tabel 513, hal. 154) vaitu F,,. =66891 = F,, = 2245
{prob. <005}, menunjukkan hipotetis yang menyatakan bahwa varabel-
vatiabel pada kelompek tanpa pengembangan nila pelanggan, yang terdic
dayi fingkat bunga tabungan {X,), fungsi alat Fansaksi (X)), fungsi
pemindahbukuan keuangan (%), kemudahan (XJ). kecepalan (X
kenyamanan (X, dan informasi (¥, dan pada kelompok dengan
pengembangan nilai pelancgan yang terdin dard fingkat bunga tabungan
(X}, fungs alet transaksi {%,). fungsi pemindahbubuan keuangan (X,
muliguna produk fabungan (X)), kemudahan (%), kecepatan {%,),
kenyvamanan (¥} informasl {¥,), telasional (¥ dan citta usaha {X,)
verpengarch posiif dan signifikan  terhadap akBvitas menabung di Bank
Limum Pemerintah (BUF) dan Bank Umum Swasta Nasional [BUSMN)
secara barsama-sama terbukti.

Secara simultan variabel-wvariabel pada kelompok tanpa
pengembangan nilai pelanagan (Tabel 5.8. hal, 138) berupa tingkat bunga
tabungan {X,], fungsi alat ransaksi {X,}, kecepatan [X,), dan kenyamusnan

{¥;], dan pada kelompok dengan pengembangan nilai pelanggan {Tabel
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513, hal, 153 berupa tingkat bunga tebungan  {X,), fungsi
pemindahbukuan  keusngan  [(%,), muftquoa peeduk fabungan (5.
kenyamanan (K.}, dan citra umaha (X,,) merupakan variabelvariabel uteina
vang herpengaruh posif dan signifikan terhadap akiividas menabung di
Bank Umum Pemerntah {BUF] dan Bank Umum Swasta Nasiona] [BUSN)
secara bersama-sama,

Elal ini dapatl difibat dari hasil analisis regresi vanabed-uatiabel
pada kelompol fanpa pengembangan nilai pelangman {Tabet 3.8, hal.
13B),  pada faraf keyakinan 1,03 menunjukkan bahwa secama simultan
hanya tingkai bunga tabungan (B=0465 t., =9315=t, ., =156
Prob.=0000= 0.03), fungsi alat transaksi (B=0132; t,,  =3248>4
= LO0E Prob =(0001< (.03}, kecepatan (B-0.093; 1.~ 2.5%0t,,
=1.968;  Proh=00Ll< 005, don  kemamanan  (B=0,0560;
t,,,=2883=>t, . =198 Frob=00M= 0,05 erbukt masing-masing
berpengaruh positif dan signifikan ferhadap akfivitas menabung & BUP
clan BUSHN secara bersama-sama dengan amatan parsial, dan hasil analisis
regresi  vaniabel-variabel pada kelompok dengan pengembangan  nilaj
pelanggan (Tabel 5.13. hal. 154} pada f@raf keyakinan 0.05, menunjukkan
bahwa  hanya tingkat bunga tabungan (B=0397. 4 =9, 164=8

—1,968; Prob. =0,000= 0,05), fungsi perindabbukuan kevangan { B -
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009G b, = 2760 = i —1.968:Prob, = 0.006<0.05], multiquna
produk tabungan (8=0172; 4, =5773>4 = L965 Proh. =0.000=
0.05). ketyamanan (B=0057 f .~ 3886051, = 1965 Prb 0001 <
0,05, dan  citta  usaha (B=0281; 1, =0050dxt,, 1965
Prob, =00 < {105 terbukti berpenganuh positil dan signifikan terhadap
aldivitas menabung di BUP dan BUSH secara bersama-sama. Dengan
peringkatan keeratan hubungan sebesar 0115 pada kelompak tanpa
pengembangan miial pelanggsn (R=0.615], dan pada kelompok dengan
peTigermtarican nital pelangaan (K= 0,730,

Dengan demikian secara serempak davi hasil analisis dan Ui
safistik peneliian pengembangan nilal pelanmggan ini mendukung teon
Naumann [14995)] tentang Cusiomer Value Triod vang memyakakan bahwa
3 pilar nitai pelanegan adalah aspek harga [tingkat bunga), produk (flungst
pemindahibukuan keusangan dan muliquna produk tabungan) dan joasa
{kenyamanan], dan mendukung temuan Elliot [1993) entang price sebagai
salah satu Three Customer Volues vyang dalam peneliian ini merupakan
variabel yang paling utama mempenganihi keberhasilan pemasaran Jrsa
benk {akiifiias menabung}, sebagaimana Frieder {1996) vang menyatakan
batwa horga {tingkat bunga) dan pelayanan (kenysmanan) berpengaruh

terhadap peninghatan penjualan.
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Bepdasarkan hasil analisis dan uli statistik peneliian ini, maka
pengembangan nilai pelangoan disamping mendukung teord Maumann
(1995} tentang Customer Volug Triad, Elliot [1993) tentang Three
Custormer Valus,  juga mendukung temuan Woodruff {1997) vang
menyatakan bahwa sikap dan tndakan orang untuk membeli dan
menggunakan suatu produk vang ditawarkan ditenfukan oleh citra
perusahaan, dan termian Trost (1993) yang menvataken kepercayaan
terhadap cilra usaha merupakan pemasatan jasa gnfuk mendorong
tindakan,

Dengan  demikian  wntuk  keadaan tanpa  dan dengen
pengembangan nial pelanggan, dad hasl] penelitan ini dapat dikatakan
bahwa hanya tingkat bunga tebungan dan kenyamanan bevpenasrah
postiif dan sicifikan terhadap aktivitas menabung pada kelompok tanpa
pengembangan nilai  pelanggan dan  pada  kelompok  dengan
pengembanganan nilal pelangsan di BUP dan BUSN secara bersama-
sama, sehingga kedua variabe] tersebut merupakan variabe] yang konsisten
dibukuhkan atau mirimal harus dipenubi dalam penawaran tebungan i

BUP dan BLI5M secara bersama-sama.
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9. Hipatesis kedua,

Hasil analisis veqesi {Tabel 5.17. hal. 166} para taraf
keyakinan 0,05, vaitu F,,,, =38.870 > F,, = 2451 {prob.<D,05} dan
hasil analisis regresi (Tabel 5.22. hal 181) yaitu F,,,, =33,186 = F ., =
2,180 {prob «<005) menunjukkan hipotetis vang menvatakan bahwa
variabel-variabel pada kelompok tanpa pengembancan nilai pelanggan
varyg terdii dari Gnghat bunga tabungan (X¥,), fungsi alat transaksi (X},
fungsi pemindahbukuan keuanoan [X.). kemudahan (X.), kecepatan (%),
kenyemanan {X,) den Imformasi (X, dan pada kelompok dengan
pengembangan nikai pelanggan yang terdini dan tinokat bunga @abungan
[X,}. fungs! alst transaksi [X,). fungsi pemindahbukuan keuangan (X},
multiguna produk tabungan (), kemudahan (X}, kecepatan (X,
kenyamanan (X.} informesi (%), refasional (%) dan citra usaha (¥
berpengaruh positif dan signifikan  terhadap aktifitas menabung di Bark
Limum Pemerintah terbuici.

Secara simultan variabelvariabel pada kelompok tfanpa
pengembangan nilai pefanggan (Tabel 5.17. hal. 166) berupa tinakat
bungs tabungan (X}, fungsl alat transaksi (X), dan informast (X,), dan

pada kelompok dengen pengembangan nilai pelanggan (Tabel 5..22. hal.
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181] berupa fnghat bunga tabongan (X ) fungsi pemindahbukuen
kevangan (¥,), mutiguna produk tabungan (2], miommasi %), relasional
(¥, dan cima usaha (X4 merupaken variabelwvariabel wama yang
berpengaruh posifif dan signifikan terhadap akiifitas menabung & Bank
Umum Pemetintah.

Hal ini dapat dilihet Jda hasil analisis regresi varabel-variabel
pada kelompok tanpa pengembangan nilai pelanggan (Tabed 517 hai
106}, dengon taraf kevakiman 005 menunjukkan bahwa secara simultan
hanya tingkal Lunga tabungan (B=0388, & =0751~t,, =198,
Prob.=0,000< 0,05), fungsi alat transaksi (B=0,072: 4, =2.03>1,,
=198l Prob =0044= 1) fungsi pemindahbukuan  keusnoan
(B=0248 1, =5010=t,, =198, Prob.=0.000< (.05, dan tformasi
B=022% 1., =3.920>1,,, =1981; Prob, =0.000< 0,05} terhukti secara
parsial berpengarih pasitif dan signifikan terhadap aktivitas memabung di
BUF, dan Hasil analisis regresi pada kelompok dengan pengembangan
nilai pelancgan (Tabel 5.22. hal. 181), menunjukkan bahwa pada tasaf
keyakinan 0,05 hanya tfingkat bunga tabungan [B=0.353;
tasng = 8.366 21, = 1,981 Prob.=0,000= 0,05). fungsi pemindahbukean
keuangan (B=0,168: 1, =3988>1 . ~1 98], Proh —0,000< 0,05,

multrung produk tabungan [ B = 0,197- burg = 2400 = 1, = 1,981,
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Prob =0.000< 0,058}, Informasi {B=0,158; t,,,,=2.865>1,, =198
Prob.=0,005= 005}, refasional (B=0,131; t,.,=2331>t,, =193L
Prob.=0,032< 0.05) dan dtra usaha (B=0120; t,  =2242>1,,
=1.981; Prob.=0027< 0.05) ferbukti berpengaruh positif dan signifikan
{ethadep =kiivites menabung & BUP. Dengan peningkatan keeratan
hubungan sebesar (044 pada hkelompok tanpa pengembangan  nilai
pelanggan (R=0755) dan pada kelompok dengan pengembangan nilai
pelanggan (B=0,799]_

Dengan demikian secara seretnpak dan hasil anaiisis dan wji
statistik penelitian inl mendukung teort Naumann (1995) tentantg Customer
Value Triod yang mematakan bahwa A pilar nilai pelanggan adalah aspek
harga (tingkat bungal, produk (fows  alat  Eansaks,  funosi
pernindahbukuan keuangan dan multoguns produk tabungan) dan jasa
{informasi), dan temuan Elliot {1%93] bahwa keberhasilan pemasaran jasa
vank dipengarubi oleh harga den akses informasi, dan termuan Woodnff
(1997} yang menyatakan bahwa sikap dan tindakan orang untuk membeli
dan menggunekan suatu produk yang ditswarkan ditentukan oleh citra
perusahaan, dan Beny {1981) vang menyetnkan bahwa kunci keberhasiian
kinerja bank dipengaruhi cleh petugas bank yang proakiif, respansive dan

inferakiif, sexta Gronross (1990} yang menyatakan bahwa untuk menarik,
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mengukuhkan  dan mempertahanken  pelangnan adalah  dengan
mieningkatkan relusional dengan pelanggan. Sekaliqus di Baok Uhoem
Pemerintah ini vadabel — varizbel pengembangan nilai peianggan daps
terbulti diterime sebags pengembangan Custorrer Vafue Tried  dari
Naumann {Frice, Procduct, and Servicey, memadi limea asper wvaill prce,
product, service, relotionship and company imoge, katens edukb jsweppas
menjelaskan keragaman aktvitas menabung 46. 1%, atau denuen kata lain
ketiga vanabel vang dikembangkan ind secora serempab  mermpuned
perganah vang positif don signifiken tethadap aldivitas menabung.

Cremigan demikion pada kelompok fanpe penoembangan nilad
pelangoan dan paca kelompok denuen pengembangen niled pelangoan,
dan hasil penelifan inl dapat dikatakan bshwa hanya tngkat bunoa
tabrungan, fous pemindshbukuan kevapgan dan informiss berpenganih
positif terhadap aktivitas menabung pada kelompok lanpa pengembangan
nilai pelangoan dan pada kelompok  dengan  pengembangan  nila
pelanggan di BUP, sehingga hetiga variabel temebut merupakan variabe
wang konsisten dibumihkan ateu minimal haris dipenuhi dalam penawasean

produk tabungan di Bank Uum Pemertintah,

Disertasi Pengaruh pengembangan nilai.... Widji Astuti



ADLN-Perpustakaan Universitas Airlangga

243

3. Hipotesis ketiga

Hasil analisis regresi (Tabel 5.26. hal. 193 | peda kamf
keyakinan 0,05, yaiu F,, =22,334 » F, = 2,423 (prob. <003 dan
hasil analisis regresi { Tabel 5.31. hal. 209 ) vaitu F,,,, =28,836> F,
=2.151 {prob.<0,05), menujukkan hipotetis yang mm!,ra-iakan bahwa
poda kelompok tanpa pengernbangenan nilai pelenggan yang terdin dari
fingat mmga tebungan (X), fungd alst tanseksi (0G), fungs
pemnindahbuduan  kevangan (X, kemudahan (X)), kecepatan {¥),
keryamanan {X;}) dan informasd (X)), dan pada helompok dengan
pergernbangen nilal pelanggan vang terditt dart dngkat bunga t=bungan
{X,), fungsi alat transaksi [X;), fungsi pemindahbukuan kevangan (X,),
muliguna produk bungan (X,), kemudzhen (X)), kecepaten (X,
kemyamanan (X,) informasi (K.}, melastonal (i dan citra usaha (¥,
berpengarch positit dan signifikan  tethadap akivitas menabung di Bank
Umiim Swasta Nasional terbukd,

Secara simultian verabel-varizbel pada kelompok tanpa
pengembangan nilsi pelangoan (Tabel 5.26. hal. 193 | berupa tingkat
bunga tabungen (X,), kemudahan (X, kecepatan {¥,), kenyamanan {X;),

dan pada kelompok derymn pengembangan nilai pelanggan (Tabel 5.51.
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kevangan (.0, multiquna  produk  hungan (K, kecepatan  [X)
keryamanan {X,). dan citta usaha (¥, .} menpakan varabel-varabel utama
vang berpenganih positii dan signifikan terhadap aktfitas menaborg &
Bank Urmim Swasta MNasional.

Hal ini dapat dilihat dari hasit analisis regresd vanabel-vanabel
pada kelompok fanpa pengembangan nilal pelanggan | Tabel 5260 hal
193 1. menunjukkan Sahwa pada tamafl keyabdinan 0,05 hanya tingkat
bungs abungan (B=0383; t,.  ~5287=t,, =197 Prob =0.000<
0.05), kermudahan (B=0172 t,.  =28%0=t,, =1.973: Prob. =0,004 <=
0.05], kecepatan (B=0,139 1, ~2.517>=1,, =197 Prob=0013<
005}, dan  kenvamanan (B=0117: bmg= S OWE=t, . =1974,
Frob. =000 (.05} terbukti berpengarsh pesitif dan signifikan terhadap
akfivitas menabung Jdi BUSN, dan hasil anatisis reqresi varabel-variabel
pada kelompok demgen pengembangan nilai pelanggan (Tabel 5.31. hat
209). menunjukkan bahwa pada taraf keyakinan 005, tngkat bunga
fabungan (B=0255; 4, =3.835>t,, ~1,974: Prb.=0,080= 0.05).
fungsi pemindahbukuan kevangan (B=0,130: L= 2170, = 1,974,
Prob.=0017= 005, muftiguna produl tebungan (B0 116

bareg =2,9050 1, = 1.974; Prab, =), 012~ 0.05), kecepatan (=0, 106:

Disertasi Pengaruh pengembangan nilai.... Widji Astuti



ADLN-Perpustakaan Universitas Airlangga

245

g = 20 157 2ty = 1,574, Prob =030 0,05), kenyamanan {B=0.11
g =3, 70 by =157 Prob. =0,000< 005), dan cim usaha
(B=0,381; t,,,=0525>1,, =1974% Prob=003< 003 terbuki
berpengaruh positlf dan signifikan terhadap aktivitas menabung di BUSHN,
Dengan pendngkaton keeraten hubungan sebesar (0,126 dari pada
kelompok tanpa pengembangan nilai pelanggan (K=0,531) dan dengan
pengembangan niai pelanggan (R=0,707).

Dengan demikian secara sevempak dard hasil analisis dan uji
siatisfik peneltian pengembangan nilai pelanggan ind mendubkung teon
Maumann {1995) tentang Crstomer Vole THad vang mensyatakan babhwea
3 pilar nitai pelanagan adalah aspek harga (tinokat bunga), produk (fungsi
pemindahbukuan kevangar dan muliquna produk tabungen) dan jasa
{kecepatan dan kenwvamanan], dan mendukung temuan Efiot (1993)
tenteng Three Customer Values vyang menyatakan bahwa 3 kunct
keberhasilan pemasaran jasa bank dipengatruhi oleh harga dan kecepatan,
temuan Frieder (1990} vang menyaiakan bahwa pelayanan, harga dan
penyerahan berpenganih terhadap peningkatan penjualan, dan temuan
Woodnufl (1997) vang meryatakan bahwa sikap dan tindakan omang untuk
membeli dan menogunakan suat produk vang ditawarkan direntikan cleh

dfra petusahaan, dan femuan Trast (1993) yang menyatakan kepercayaan
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tethadap citta usaha merpakan pemasaran jasa untuk mendorong
tindakan. Sekaligus di Bank Umum  Swasta Nasional wvariabel
pengeribangan  nilai  pelanggan  dapat  terbukl diterima  sebagai
pengembangan Cuslomer Value Tried dari Naumann {(Frice, Product, and
Service) di Bank Umum Pemerintah, menjadi lirma aspek yaibs price,
produd, service, relafionship and company image, karena terbukh maimpa
menjelaskan keragaman aktivitas menabung 58 5%, atau dengan kata lain
ketiga varabel vang dikembangkan ini secara serempak TREMpUNyA
pengaruh yang signifikan terhadag aktivitas menabung.

MNamun secara par=al varabel pengembangan nilai pelanggan
Bank Umum Swasta Nasional berupa relasional, Gidek terbukti mendulung
pendapat Berry {1981) vang menyaiakan bahwa kunci keberhasilan kinerja
bank dipengeruhi cleh petugss bank yvang proaktif, responsive dan
interaktif, dan Gronross (1990} varng menyaiakan balwa unful menarik,
mengqukuhkan  dan  mempertahankan  pelanogpgan  adalah  dengan
meningkatkan relasional dengan pelenggan. Hal ini karena moto dan
Bank Umum Swasia Nagional tempat penelitian  dilakukan lebih
mengedepankan pada pelayanan yang ditandai dengan feodernya dalam

pelayanan 24 jam dan mobife banking, dan variasi produk vang
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ditpwarkan dimana tabungan berfungsi pula sebagai tabungan pendidikan
untuk anak-anak.

Dengan demikian pada kelompok t2npa pengembangan nilai
pelarnasn dan pada kelompok dengan pengembangan nilai pefanggan,
darl hasil penekiian ini dapat dikatakan bahwa tngkat bunga tabungan,
kecepatan dan kenyamanan meripakan varabel berpenganub posif
terthadap aktivitas menabung pada kelompok tanpa pengembangan nilai
pelanagan dan pada kelompok derman pengembangan nilai pelanggan
BLUSH, schinaga ke g wvadabel tersebul merupakan wvariabel yang
konsisten dibutuhkan ateuy mimimal herus dipenuhi dalam penawaran

produk tabunoan di Bank Umum Swasta Masional,

4, Hipalesis keempat

Metwatakan bahnwa tingkat bunga tabungan merupakan fakior
dominan vang mempengaruhi aktivitas menabung pada kelompok @opa
pengembangan nifal pelanggem di BUP dan BUSN secata besama-sama
telah dapat dibukiikan kebenaranryam, oleh karena [Tabel 5.8, hal, 138),
hecli hoefisien regresi terbesar dengan pengaruh positf dan signifikan

adalah pads tingkat bunga fabungan { B = 0,465} , dan pada kelompok
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dengan pengembangan nilai pelanggan di BUP dan BUSN secara hersama-
sama [Tabel 513, hal. 154) variabel ingkat bunga (B—0.397 nwenpakan
vatiahe] dominan pada yang mempenganihi aktivitas menabung. telah
dibuktikan kebenarmnnya.

Dapat  dijelaskan dari pembubkten tersebut bahwa  tidak
terctapat perubahan pengaruh varabel dominan pada kefompok tanpa
pengembangan  nilai pelanggan  dan  pada kelompok  dengan
pengembangan nitai pelanggan di Bank Umum Femenntah den Bank
Umum Swasta [Masional secara bersama-sama yaitu  Gnghat bunga

tabunoan.

5. Hipotesis kelima.

Menyatakan bahwa tingkal banga tabungan merupakan faktor
dominan yang mempengaruhi aktivitas memabung pada  kelompok
pengernbangan nilei pelanogan d Bank Umum Pemerintah (BUFL telah
dapat dibubtikan kebenarannya, oleh karema (Tabel 3.17. hal. 166), hasil
knefisien regresi terbesar dengan pengarch positif dan signifikan pada
kelompok  @Anpa  pengembangan nilsi pelanogan o Bank  Umum
FPemeriniah (BUP) adalah tingkat bunga tabungan {B=10388), dan pada

ketompok dengan pengembangan nilai pelanggan di BUP hasil koefisien

Disertasi Pengaruh pengembangan nilai.... Widji Astuti



ADLN-Perpustakaan Universitas Airlangga

2459

reqresi tetbesar dengan pengarabh posttif dan signifiken {lihat tabel 5.22.
hal. 181} adalah pada tingkat bunga tabungan juga [B=0352). Dengan
demikan citra usaha tidak krbukti sebagai variabel yang dominan pada
keloppok dengan  pengembangan nidai  pelanggan, afinge nasabah
tebungan memutuskan menjadi pelanggan Bank Umurmn Pernerintah bukan
karena ketertarikannya pada inovesi produk dan pelavananiya, akan tetapi
jamiman dapatiya ditattk dane tebungan sewaktu-wakiu dalan jancoka
panang, apapun  keadazn perckopomian, sehingga nasabah  yang
menghendakl keterikatan jangka panjang M lebih membutuhkan fingket
bunga iabungan yang kompetitif dengan Bank Umom Swasta Masional.
Dapat dijelaskan dari pembuktian tersebut bahwe tidak
terdapat perubaban pengaruh varabel dominan pada kelompok tappa
pengembangan  nilai pelanggen  dan pada kelompok  dengan
pengembangan nilai pelangsan di Bank Umum Pemerintah yait: Gogkat
bunga tabuvngan, karena Bank Urnum Pemermtah bunganya selala lebih
rendeh dari Bank Umumn Swasta Masional, pedabal kepemilikanoya
dijamin pemerintah, sehingga san-sshnwa motivasi beraktivitas menabung
kembali para pelanggan adalsh pada kebutuhan untuk mendapatkan
keuntungan ekonomi derl menabung, yaity melaln tinglat bunga vang

diterima dam rendahnya beban potongan-potongan pada abungan, karena
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kenyatean vang ada fingkat bunga tabungan di Bank Lhrurn Pemnerintah
selalu lebib rendah dengan banyak macam potongan (pajak, administrasi,
pajak bunga, dan lain-lring yang Jebih banyak dad Bank Umum Swasta

Masional.

f. Hipotesis ke enam,

Merngatakan, tingkat bunga tebungan merupakan  faktor
dominan yang mempengaruhi aktivitas menabung pada kelompok tanpa
pengembanganan nilai pelanggan di Bank Umum Swasta MNasional
(BUSHNY, telah terbukl kebenaranmea, oleh kavera (Takel 526, hal. 193],
hasit koefisien regresi terbesar dengan pengaruh positif dan signifikan pada
kelompok fanpa pengembangan nilai pelanogan di Bark [hmum Swasta
Nasional [ BUISM ) adalah pada tingkat bunga { B=0.383 }. dan citra usaha
merupakan faktor dominan yang mempengatuhi akttvitas menabung pada
kelompok dengan pengembangan nilai pelanogan di Bank Umnum Swasta
Nasiomat, teiah pula dapat dibuktikan kebenararnga. Hal ini dapat dilihat
pada (Tabel 5.21. hal 209}, hasil koefisien regresi terbesar dengan
pengaruh positif dan signifikan pada model dengan pengembangan nilai
pelanggan di Bank Umum Swasta Masional {(BUSN) adalah pada citra

usaha (B=0381).
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Dapat dijelaskan dar pembuldian tersebut bahwa tendapat
perubahan  pengarub varahel dominan pada  kelompok  tenpa
pengembangan nilal pelanggen di Bank Umum Swasta Nasicnal yait
tingkat bunga, dan pada kelompok dengan pengembangan nilai pelanggan
di Bank Umum Swasts Masional yaitu citra usaha.

Perubahan dominasi pada kelompok dengan pengembangan
milei pelangaan i Bank LUmumn Swasta Masional, karera ketika bank-bank
sangat kompetitf dalam menawarkan produk jasa bevangan telalui
tabungan, maka cira usaha pada Bank Umum Swasia Masional menjadi
sanget penting oleh karena berkaitan dengan keamanan dana pelanggan di
Bark, dimana Bank Umum Swasta Masional keperilikanews mandio atau
pemerinizh tdak akan mempunyai daya yang sangat kuat untuk menjamin

dana nasabah di sermua Bank Umum Swaste Nasicnal ketiha Bermasalah.

6.2. Temuan dan Implikasi.

Bukan sesyafl yeng mudah wntuk memahami nasabah
@abungan ataumm memperkirakan apa vang skan dilakukan oleh nasabah
tabungan di masa yvang akan datang, fanpa memahami tedebih dahuly

vang dilakukan nasabah whbungan diwaktr ~wakil veng lalu atau
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sebelumiys, Berkembangnya perbankan sebanal sebuah industi jasa
keuwangan ditandai dengan : (1). semakin banyaknya jasa perbankan yeng
ditswarkan untuk memenuhl heinginan dan kebutuhan masyarakat, (2]
pandangan masyarakal yang berubah dan telah memahaml peran Barnk
dan manfaat produk bank bagi masyarakat, yang tidak hamya sekedar
sebagai lembaga kredit, akan tetapi mmeTepakan sarana  pendorong
kemaiuan dan perkembangan ekonomi baik secara ndividu mauwpun
komumitas yang tidak dapai dilepaskan dan kehidupan niasyarakat, dan 3]

semakin banyak dan huasnya jarngan perbankan yang dibangu,

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan ini dikelernuban -

1. Motivast konsurnen menjadi nasabah bungan demgan membula
rekening tebungan dt suatu bank tereimulasi cleh word of mouth dari
ternan, keluarga selanjuinya iklan.

2. Penabung untuk melalukan akiivitas menabung adalah  didasari
adam/a suaty stirulasi berupa  kebutuhan unfuk  menvelesaikan
perscalan yang menyvangkul hewangan, seperti pembayaran suatu
transaksi atau tagihan-tagihan, pengiiman dan penerimaan kiriman

ET
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2 Kemudahan untuk menjangkau pelayanan bank berperan memotivasi
aktivitas menabung. 67 67% nasabah Bbungan bank tempat penelitian
dilakukan lebth memyukai melalkukan transakst tabungan melalul
counter-counter {ayanan mandid, kantor kas dan cabangrabang
pembanty yang tersebar. Hal ini sesuat dengan frequensi  pengalaman
nasabah bahwa pemiliban lokasi transaks! adalah pada counter,
kantor kas dan kantor cabang pembanta, okeh karena dekat dengan
rumahfternpat inggal sehingga sangat mudah dijanghkau, kapan saja
diperiukan katena on line system.

4. Herapan keuntungan secara ekonomis yang dapat dinkmedl dar
menabung untuk  saal jni maupun mesa  yang akan  datend,
mensimulasi kemauvan dan kesangoupan pelanggan  windk  akbf
menabung. Keunhmgan ekonomis yang dicerminkan olkeh tingkat
bunga tabungan merupakan  vanabel  vang  signifikan

diterimavdipertimbangkan oleh pelanogan baik pada kefompok tanpa
pengembangan, dan pada kelompok dengen pengembangan di Bank
Umum Pemetintsh dan Bank Lhmum Swesta Masional haik secara
parsial dan secara betsama-sama.

3. Informasi  dan  relaslonal merupakan  vanabel-variabel  denpan

pengembangan nilai pelangran veng tidak diterima  berpengeruh
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terhadap aktivitas menabung i Bank Umum Swasta Nasional, karena
{1] lokasi pelevanan transaksi dengan on line sustem Bank Urnumi
Swasta Masional terbatas, sedanghkan Bank Utnurm Pemerintah sangat
luas kantor pelayanannya sampai kepelosek desa, (2] motle bank BNI
sebagai Thitra usaha dan BRI sebagai bank rakyat memberikan pesan
bank yang responsif dengan nasabah,

&. Muliguna produk tabungan dan Civa usaha merupakan vanabel-
variabel pada kelompok dengan pengembangan nilai pelanggan yang
diterima pesiti] dan signifikan berpenganuh ferhadap akdififas menabung
baik di Bank Umnurm Pemerintah dan Bank Urnum Swasta Nasional
sacara hersama-sama dan parsial. Hal ini bermakna bahwa permintaan
konsumen atas produk tabungan telah bergeser dan orientasi jongka
pendek ke kebutuhan manfaat Ehungan di masa yeng akan datang
misalnya sebagal investasi (modal persivn, beasows pendidikan}.
Untuk it bank harus membangun komitmen manapemen terhadap
inrovasi produk labungan dan layanan pelangnan tabungan, jika ingin
mempurnyai keunggulan dayva saing, oleh karena merupakan tuntitan
kebutuhan pelanggan tabungan yang hanis ditawarkan bank, datam

mempertehankan, fienank dan  meningkatkan  aktifitas  memabung

pelangaan.
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Rank Umum Swasta Nasional fempat penelitian diliskukean,
75.5'% pelanggan menilai Bank Umum Swasta Nasional mermpunssiu
komitmen pada ferbangurnya cifra useha, Flal ini bagi Bank Umum
Swasta MNasional sagat peating untuk senantisss membentuk citra
sebagal usaha s kevangan yang bak, oleh karena mereka menyacdan
babwa vang dijual adabah suaty kepercayaan. bukan boraon yeng
beramjud. disermping o berusaha di Bank Urmum Swasta Masional lebih
beresiko dilikuidasi dibanding Bank Umum Femerintah, sehingga ontuk
menarik dan mempertashankan pelanggan citra usaha bank sangat
penting. Semakin bagus pelayanan, variasi produk yang ditawarkan,
manajemet investas] dan kewangan, maka citra osaha hank yang begsih

dan sehat, akan mendorcng aitifilks menabung pelangoan.

=]

. Pada Bank Lmum Pemerintah varabel-variabel pada helompak tanpa
dan dengan pengembangan nilal pelanggan vang nenppakan vanabel
utama sebagai keunooulan daya saing adalah tngikat bunga tabungan,
fungst peminidahbukuen  kevanuan dan  informasi. Tingkat  bunga
tabungan di bank Umuny Pemerintgh walaupun selama ini selalu lebih
rendah dari Bank Umum Swasta Masional, oamun merupakan salah
satu keunpgqulan milai pelanggan uga. karena ingkat bunga tabtngan

ters:but dirasakan meniberikan keuntungan ekonomis walau o kebih
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rendab, dan menjad pelanegan labungan di Bank Umum Pemerintah
lebiih aman dan Bank Urpam Swasta Masional, karena Bank Umum
Pemerniniah kepemilikannya oleh pemenntab,. Untuk  fones
pemindahbukitan  keuangan menpakan salab saly keunggukan nilai
pelatggan di Bank  Umum Pemedntab,  ofeh katena  untuk
pemindahbukuan keuangan lebib mudah dan febih cepat korena kantor
pelayanan tersebar zampai kepelosck den demsgan on line spstent,
sehingua pelanegan dapat mengakses infonmasi rekening tabwngannya

gimanapun berada.

. Pada Bank Umum Swasts Nasional variabelvarabel pada kelompok

tanpa dan dengan pengembangsn nikai pelangzan vang menipakan
varnabe] utama sebagai keunggulan daya seing adalah tingkat bunga
tabungan, kecepatan dan kenyamanan. Tingkat bunga menarik aktifitas
menabung pelangaan kamena nokat bunga yang dibedkan bank cukuan
kompetitil secara ekonomis dengan resiko menjadi nasabah fabungan
eli Bank Umum Swasta Nasional yang lebih tinggi daripada Bank Umum
Fernenntzh, dengan beban biava untuk tabungan yang  rencah.
Kecepatan menpakan saltah satu heunoagutan daya saing nilai pelanaggan
dalam memasarkan produk fabungan. Bapk Umum Swasth Nasiona

lebih beromeniasi pada peningkatan layanan unfok mernenanakan
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persaingan, karenanya Bark Umum Swasta Nasional selal menjadi
ader dalam tebnoleg pelayanan, agar s20rang

pelangaan tidak memeriukan wakni lama saat bertransaksi dengan fihak
bank, penginman dan penedmazan kinman uang cepat. Kenyamanan,
rretupakan pula salah satu keunggulan daya saing, sekalipun bank-bank
memberikan  jeris fasilits yang relatif sama, namun Bank Umum

Swasta Nastonal di termpat penelitian dilakukan

9 Kermudahan  merupahan  varizbel pada  kelompok  dengan

pengembangan nilsl pelangoan yang fidak signifiken  berpengaruh
terhadap akiifites menabung di Bank Umum Pemerntah dan Bank
Umum Swasta Masional baik cecara bersama-sema dan parsial, Hal ini,
karena kebutuhan layanan bank vang mudsh dijangkau pelanggan
sangat terpenuhi sebagaimana pendapat 70,8 % mesponden Bank
Umum Pemerintzh dan 80.6% msponder Bank Umum  Swasta
Mesional, walapupun sebaran lmyenen Bank Thnum Swasta Masional di
wilayah kerja Bank Indonesia Malamg lebih sedikit dibanding Bank

Umum Pemerintzh.

Peneiii menyadarn sepevwhmya kelangkaan data vang dapat

mengunskap kebutuhan-kebutuhan dan aktifitas nasabah tabungan vang
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ingin dapat dipenuhi dari tabungan, Hal ini karena masih terkonsentrasinga
analisis-analisis mengenai perbankan yang kebih menggunakan pendekatan
keuangan dan bukan fokus pada pelenggan, sehingua pemahaman
terhadap kebutuhan nasabah akan jasa layanan keuangan kurang dapat
diantisipast oleh bank untuk memenuhi  keinginan dan  kebutlohan
kotisumen akan jasa kewangan bank yang bervariasi dan berubah,

Pyoduk iiama industr perbankan adalah jasa lavanan. Secara
teoritis [Lovelock, 1990 ; 46) pemasaran jasa sesunapihnya tidak pemah
diakhiii  devgan  kepemilikan  sesuatu  oleh  konmmen, akan  letapi
manfaatnya dapat dmesakan. Mengkaji konsumen di Ickas penelitian ini,
terryata banwak hal vang dihampkan oleh nasabab untuk dapat menjadi
motivater dan determinan dalam mengaktifkan tabungannva, dianaranya
produk fabungen behmn dikernas dan disajikan sebagal prodduk jasa
keuangan sebagaimana harapan konsgumet. Hal ini dapat lebih tedihat dari
hasil snalisis terhadep pendapat responden di Bank Umum Pemerintah
dan Bank Umum Swasta Nazional secara parsial maupun secara bersama-
sama, khususnya memyardan pengembangan nitai pelanggan yang terdiri
multiguina prodiik tabungan, relasional dan citra usaha, termyata muktiquna
produk tabungan dan citra usaha sangat diharapkan untuk terpenubi parda
produk tabungan. Maknanya, nasabah fabungsn membutuhkan produk

jasa kevangan yang tidsk ditentukan oleh banvaknya rekening tebungan
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yang dibuka yang selama ini sebagal salah satu tolok ubur keberhasilan
manajemen bank disamping jumlah dana yang berhasil dihimpun, akan
tetapi pada jass apa vang ditawarkan cleh bank atas pembukaan rekening
abunaan, dan komiimen manajemen terhadap novasi produk fabungan
tersebut dan novasi jasa pelayanan yang mengeral fabungan tersebut,
agay terhangun ciira usaha sebagai jasa kewangan.

Untuk dapat memperbanyak, memperahankan dan mengikat
nasabah tabungan, meka bank harus dapat mendeeksi kebufuhan
nasabah. Pada Bank Umum Pemerimtab dan Bank Unium Swasta
Masicnal secara bersama-sarma, kebuhthan nasabah unhuk masa vang akan
datang adalah terbangunma cifve vsaha vang balk, vaitu managemen bank
yang mempanyai komitmen unfuk senantiasa mengembanghan incvasi-
inovasl dibidang produk jasa dan pelayanan veng melengkap produk
tabungan ind. Demikian juga pada Bank Umum Swasta MNasional, cita
usaha merupakan ketawtuhan nassbah, oleh karena Bank Umum Swasta
Nasional adalah bank vang mandini dengan manajemen sendin, maka
untuk memjamin restke vang kecil, maka citta dar usaha benk yang
dibangun melalui produk jasa dan pelayanan hanis senantasa inovatif dan
kreatlf untuk memenuhi kebutuhan dan selera konsumen produk abungan

vang séialn untuk membantu ransaksl dan membantu menyelesaikan
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kebutuhen keuangan melalui pemindahbikuan, namun juga berfungsi
sebagai jaminan atau membantu masalah keuangan di masa yang akan
datang dari nasabahnya dengan menawarkan misaliya sekaligus pada
produk Ebungannya berupa jasa mengelola pensiun, asuransi pendidikan

dan lain-lain.

6.3. Kontribugi Penelitian

Dengan mengqunakan pendekatan persepsi konsumen dalam
pengukuran peneltian i, maka dapat sebaga: wacana bans dalam
mengernbangkan  penelitian  perbankan vang memfokwskan din pada
customer orlented. Komiribusi penelitian ini pada fingkup tearitik empirk -
1. Memperkuat pembuktian teori Ead Maumann {1995:17) lentang

Customer Value Triad yang memyatakan nilai pelanggan dibangun dan
hamga, produk dan jasa dalam peneliian d1 Bank Urnum Pemerintah
dan Bark Umum Swasta Naslonal baik secara bersama-sama maupun
parsial telah diuji dan terbukti bahwa aktivitas menabung tasabah,
signifikan  dipengaruhi cleh {2} harga yaitu dalam penelitian ini
diflusirasikan tingkal bunge tabungan, {b). produk vaitu Rungsi alat

tronsaksi merupakan pendorong  akfivites menabung  tappa
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pengembangan nllai pelanggan, sedengkan pada kelompok dengan
pengembangan  nilai  pelangan waka fungsi  pemindahbukuan
kevangan dan muliquna produk signifikan mempenganihi akilivitas
menabung [¢). jasa berupa layanan yang cepat dan nwarnan yaitu pada
kelompok fEnpa pengembangan nilai pelanggan di Bank Unmam
Permerintah dan Bank Umum Swasta Masional secars bersama-sama
dan di Bank Urnum Swasta Nasional menjadi pertimbangan pelanggan
beraktivitas menabung, dan pada kelompok dengan pengembangan
nilai pelangoan maka kemudahan tidak signifikan mempengarnahi
aktivites menabung di Bank Umum Pemerintah dan Bank Umum
Swasia MNesional secara bersama-sama maupun parsial. Fada Bank
Umum  Pemerinteh  informasi  tabungan yang  akwurat, signifikan
mempengaruhi akthites menabung baik pada kelompok tanpa dan
dengan pengembangan nllai  pelansgan. Pada  Bank Umum
Femerintah dan Bank Umum Swasta Masional secara bersama-sama
variabel kenyamanan signifikan mempengaruhi aktivitas menabung
pelanggan,

Memperkaya pembahasan nilai pelatggan yang dikembangkan Michael
B. Hiioi{1992.2], vang memwatakan balna nilai pelanggan vaita price,

speed and acesess. Dalam penelitian ini telah teruji dan terbuldi bahwa
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vang mendorong  aktivitas menabung nasabah bank adalah price
(tingkat bunga tebungan), speed (kecepatan pelayanan) yang pada
kelomnpok tanpa pengembangan nilai pelanggan dan pada kelompok
demgan pengembangan mniai pelanggan signilkan  mempengaruhi
alttvitas renabung di Bank Umum Swasta Masional, Accsess linformasi)
dalain penelitian pada kelompok mnpa pengembangan nilad pelanggan
da pada kelompok dengan pengembangan nillal pelanggan signifikan
mempengarnuhi aktivitas menabung di Bank Limom Pemeringah.

3. Pamasurarmnan {1997:121}, menyatakan bahwa evaluasi yang dilabokan
pelanegan adalah atibut produk, atribut kinerja dan fasiias telah tetuji
dalam penelifisn ini, kecuah fasilitas yang pada penelitian i
dillustrasikan sebagai kenyamanan hanya memberikan signifikarsi
penganth dan peran terhadap aklivitas menabung pada kelompok
tanpa pengembangan nilai pelanggan di Bank Umum  Swasta
Masional dan pada kelompok dengan pengembrangan nilai pelanpgan di
Bank Umum Swasta Nasional Untuk atibut kinerja yang dalam
penelitian ini diilustrasikan sebagai citta usaha merupakan kebutuhan
nasabah fabungan pada kelompok dengan pengembangan nilai
pelanggan di Bank Umum Pemerintah dan bank Umum Swasta

Masional baik secara bersama-sama maupun parsial .
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4. Mendukung pernyataan Monroe {199400:46), bahwa nilai adalah persepsi
kualitas pelayanan dan harga yang dalam peneliian ini diflustrasikan
sehagal kecepatan, informast dan fingkat bunga tabungan, dan telah
teruji merupakan variabel nilai yang menjadl pendorong dan kebutubhan
dalam meningkatkan akinvitas menabung terutama di Bank Uknom
Swasta Masional pada kelompok denoan pengembangan.

5. Lamy A. Friedes {1996:25), menyatakan bahwa tingkat bunga,
pelayanan dan penyerahan produk berpenparuh positif terhadap
penjualan dan fingkat bunga merupakan faktor domiman terhadap
penjualan Dalam peneliban di Bank Umom wilayah kerja Bank
Indonesia Malang ini faktor domman yaitu timgkat bunga pengarushmya
terhadap penjualan vang dillustrasikan ckeh akiivitas menabung telzh
ternvfi pada Bank (hmum Pemerintah baik pada kelompok tanpa dan
dengan pengembangan nilal pelanggan, serta di Bank Urmum Swasta
Masional pada kelompok tanpa pengembangan nilai  pelanagan.
Demikian juga penyemahan produk diilustrasikan sebagal kemudahan
menjangkau lavanan bank pads peneliian ind, telah memberikan
makna yvang sama terhadap aktivitas menabung [penjualan) pada

kelompok tanpa pengembangan nilal petanggan di Bank Umnmum Swasta
MNasional.
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&, Michael & Humphreys (1998.38), menyatakan bahwa atibut proses
antar pribadi tenaga penjualan secara posilif berkaitan dengan Kepuasan
pelanggan. Dalam penelifian ini diilustrasikan sebagaei relotonship dan
kepuasan pelanggan diilushasikan sebagai retention atau  aktivitas
menabung daletn penelifan bank ini, maka hasil wi fidak mendukung
pernyataan tersebut, karena staffl bank yang interaldil, responsif hanya
ditetima pada kelompok dengan pengembangan nilai pelanggan di
Bank Umum Pemernntah.

7. K Douglas Hoffman {1991:51), menyatzkan babwa a). kecakapan
pergredia fesa berhubungsn negallf dengan cnentast pelanggan dengan
niky r = -0,83, Pada p<0,05. Dalarn penelitan ini kecakapan penyedla
jasa yang dilustrasikan dalam kecepalan lerbukt berhubungan positil
dengan orentasl pelapggan yang dalam peneltian ini dillustrasikan
sebagai aktivilas menabung dengan kerelasi 0,039, p < 005 di BUP
dan BUSN secard bersama-sama dan parsial df Bank Umum Swasta
Masional pada kelompok tanpa pengembangan nilai pelanggan dan
pada kelompok dengan pengembangan  nilai pelanggan. B
penanganan konflik yang dalam penelilan ini dbibustrasikan sebagai

refationship berhubungan positif dengan orlentasi pelanggan dengan r=
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0.03. yang dalom penelitan  ini ditdusirasikan sebagied melasional
tidak tetbukti. Delarn penelitian di BUP dan BUSH secara Dersan:a-
sama dan secam parsial di Bank Umeon Swasta Masicnal pada
kelompok  deagon pengembangan o menuejukkan hubuosgan pang
negatil, hanya terbubkt pada kelompok deagen pengermbanaan nilad
pelanggan di Bank Umome Perserdintah gerbukti berhubuingan posit
desnan ¢ =004,

Honkribusi  penelifan  ini pada  linghup  prakies adalah
rekomendasi  strateqi pemasaran produk tabungan di Bank  Umum
Pemenntah dan Bank Ummn Swasta Nasional  demen mengnmakan
pencdekalan kommumen, dan mengkap kebustuhan nasabah atas produl
tabingem i masa yang akan datang, yait kebutihan akapn moulbgquna
pecduk tabungan dan cita usaha bank. Dengan demikian steateqgi
pemasaran Bark untuk produk tabungan adalah mengembangkan layanan
jasa keuvangan wuntuk mbungan hanys dengan satu sekening tabungan saja
untuk saty bank namun mencakup semus manfast produl. Dengan
clesmikinn dalany jangks panjang keterikatan konsumen pada bank tempat
menabung akan wrbangun, sehinogs membanty menyelesaikan persoalan
layanan kevangan nasabaly dalam panghs pendek maupun dalam jargha

(AR
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Untuk menciptakan ketergantungan nasabah tabungan pada

bank dalam jangka panjang, maka ciws usaha hatus terus dibangua. Hal

im

syt dilakukan metalsi komitmen manajemen yang konsisten tethadan

pengemnbangan produk fasa tabungan, lavanen dan kineria bank baik

keuangan maupun IMANRSJETIEN.

6.4, Keterbatasan Peneliian

1.

Disertasi

Kendala yang dibadapi dalam penelitian ind teretak pada
Sulimya mendapatkan  data  dan  nformast pendukung guna
memperdancar penggalian data pepelitian yang lebth mengarah pada

nasabah atau penvdeRatan kansmen,

. Wakiu dalam menangkap dapn mengajukan pertanyaan naseabah yang

beraktivitas menabung menvengkut jdentitas responden temang nama,
pekerjaan, penghasilan, tingkat bunga vang dinginkan. Kendala In
disebabkan oleh : keengganan responden dalam menjawab pertanyaan
yang ciajukan, dizamping ibl menceritahan penghasilan atau berapa
uang yang disetar merupakon hal vang kurang menyenanakan,

Persepsi dan definisi yanyg dipahami responden terhadang tidak tepat
sama dengan peneliti, sehingga pengisian dilalukan pendampingan,
akibatnya pengumpulan data menjadi lama, namun akbivilks o

menjadi tidak pertu dilakkan ulang.
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BAB 7
SIMPULAN DAN SARAN

7.1. Simpulan

Secara umum bab i bensi simpulan atas analisis hasil penelifian
setta pemnbahasannya. Secara khusus simpulan penelitian ini ferkait dengan
runiisan masalah dan tujuan peneliian yaitu tentang pengarvh pengembangan
nilzi pelangoan melali muldquna produk tebungan, relasional dan cifa usaha
terthadap altivitas menabung di Bank Umum Pemerntah dan Bank Umom
Swasta Masional secara bersama-sama, Bank Umum Pemerintah dan Bank
Umum Swasta Masional. Secama umum penelitian int mermberikan simpsdan -

1. Peneliian yang dilakukan sekarang terbukt mendukunsg teor nilst pelanggan
dar Ean Maumanr dan Michael Elliot tentang nilzi-nilai pelanomn vang
metnpengarubl keberhasilan permmasamn khusustira pada finandal service,

2. Kefiga pengembangan niial pelancgan yail muliquna produk, relasicnal dan
cifra usaha secara serempak terbukt bempengarh sigmifikan terhadap akfivitas
menabung, yang ditunjukkan cleh nilai B? vang meningkat pada  kelompok
lanpa pengembangan mnilai pelanggan dan pada  kelompok  dengan
pengembangan nilai pelanggan ketiga variabel tersebut,

3. Multiguna produk dan citra usaha merupakan nilai pelanggan yang signifikan

dikembangkan di Bank Urmum Pemerintah dan Bank Umum Swasta Nasional

2e7
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secara bersama-sama, di Bank Umum Pemerintah dan di Bank Unnam Swasta
MNasional.

4. Relasional secara parsial menipakan nilai pelanggan signifikan  di Bank
Umum Pemerintzh dalam penelitian ini, artinya kebutuhan akan stafl bank
yang proaktif, respek dan interaktil dibulubkan oleh konsumen.

5. Pada peneliian ini tingkat bunge fabungan, fungsi pernindahbukuan
kewangan, multiquna produk, dan citra usaha berpengaruh positil dan
signifikan  terhadap aktivitas menabung pada  kelompok  dengan
pengembangan nitai pelanggan di Bank Umum Pemerintah dan Bank Utium
Swasta Nasional secara bersama-sama, di Bank Umum Pemerintah, dan 4

Bank Urniium Swasta Nasional,

Secara khusus simpulan penelitinn ini adajah ;

1. NMilai pelanggan minimal yang hatus ditaswarkan Bank Umum Pemerintzh dan
Bank Umum Swasta MNasional secara bersama-sama adalah tingkat bunga
Ebungan yvang menguriungkan dan kenyamanan beriransaiksi.

2. Milai pelanggan minimal yang hans ditewarkon Bank Umum Pemerintah
adalah fingkat bungs tabungen yang menguntungkan, autotronfer, dan

informasi rekening yvang wp to date dan akurat
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3. Nilsi pelanggan minimal yang harus ditawarkan Bank Unwim Swasta Nasional
adalah fingkat bunga tabungan yang menguntungken, kecepatan dilayani
fihak bank, dan kenyamanan saat bertransalesi,

4. Nilai pelangaan sebagai keunmgulan daya saing yang betkelanjutan di Bank
Uhmum Pemerintah dan Bank Umum Swasta Masional secara bersama-sama
adalah tingkat bunga yang menguntungkan sebagai variabel harga jual
produk fabungan.

5. Nilai pelanogen sebacal keunpgulan dava saing vang berkelanjutan di Bank
Urmum Pemerintoh adalah  tegkat bunga lebungan yang  memberikan
keuntungan ekonomis depgan rendah hehan potongan.

6. Nilai pelanggan sebagai keungmqulan dava saing vang berkelanjutan adalah

cita usaha.

7.2, Saran.

1. Sesuai dengan karakieristk indusini jasa keuwangan, maka citta usaha
manupakan keunggulan nilai pelanggan yang sangat kompetitif dan sangat
menentikas. Oleh karena ity komitmen manajemen terhadap pengembanaan

produk dan lavenan jasa keuangan harus dilakckan melalut perencanaan
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yang matang seiring dengan semakin  meningkatnya kesadaran  dan
kebutuhan akan peran bank dalam membantu menyelesaikan masalah-
masalah  konsumen  menyangkut keuangan. DI samping i, dalam
membangun citra usaha maka bank perdu mengelola den meningkatkan
kinerja kanyawan dan kinerja keuangan yang selalu lebih profesional, agar
hank tetap sehat dalam manajemen, sehat dalam usaha dan sehat
permodalannya.

2. Diperlukan pemahaman oleh konsumen, bahwa menabung bukanlah cara
untuk mempercleh  keuntingan ekonomis melalul fingkat bunga  vang
ditawarkan. bk it agar bank terhindar terjadinga nasabah tabungan pasil,
maka pengembangan nilzi pelanggan ini sangat pedu dilakukan  melaiui
multiguna  produk  tabungan. Dengan demikian keterikatan nasabah pada
penggunaan iabungan semakin banwak. schingga mnasabah akan aktif
menabung melebihi pergaqunaan tabungan.

- Strategi pernasaran produk jasa @bungan haruslah betkelanjutan, karena sifat
tabungan ity sendirl adalah tidak dibatasi wakhu. Perilaku konsumen dalaim
beraltivitas menabung sebagai variabel pendorong harus dianfisipasi datam
pengambilan kebijakan pemaseran yang tepat sasaran, seperti lokasi transaksi
tabungan yang mudah dijangkau, informasi kevangan tabungan vano akurat,

nilai kebth dari produk.
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4. Dalam peneliinn selaniutnys peru dikembanngkan item st buti-butic tap
variabel yang lebih dinamis, sehingga memperkokeh keunggulan strateqgi
bemaing bagi bank diincdustn jssa keuangan, misainya @ keamanan.

5. Dalam peneliban selanpinya, dengan penernuan bahwa togkat bunge
merupakan nilai pelanoggan veng menjaci salah saty dayva pengikat menjadi
nasabah tabungan, maka perly dikaji kebuhhan pngkat bunga abungan ing
jika di porffolickan dengan selisih kurs nupiah, hagga emas, dan harga tanah.

6. Perha dilzkukan peneliian iebih lanjut mengenai  proposisl khusagsim
relasional pada jasa keuangan vang iain sepetti asiranst atan pada wilagah

yang berbeda dard demografi, sosioqgrafi dan psikoarafi kensumennya,
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DAFTAR PERTANYAAN
Pehanjulk.

Di bawah ini diberikan sehamlah pertanyaan dan permyataan. Mohon berkenan
Bapakibu wmemberikan komentar/penilaian/pendapat wvang sejujur-jujumya
terhadap tiap pertanyaan dan pemyataan tersebut.

isilah pertanyaan di bawah ini dan berilah tanda (%) unbuk pertanyaan pilihan.

1. IDENTITAS RESPONDEN.

Il.Nama

2 Alamat

3. denis Ketamin

4. sia

S.Pekerjnan

6. Lama jadi nasabah:

7. Penghasilam

8. Berapa rata-rata lama waktu yang anda butuhkan untuk transaksi di bank?
a, ercepat - ... Menit b. Tedama: .. Menit

9, Berdasathan pengalaman anda, apakah vang menyebabkan lamanya wakiu
transaksi tersebui ?

10, Apa vang mendorong keputusan anda menabung A bandk ini 7
a. Kemauansendm b Temanlketuarga < lkdan d. Hadlah

11, Dimana tempat paling sering anda melakukan fransakst tabungan ?
a. Kantor cabang b. kantor cabang pembantu
c. Kantor kas d. Anjungan tunai mandirilayanan keliling

12, Mengapa anda ,elakukan transaksi tabungan di tempat lersebut no, 117
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1L. Penilnisan

Agar dapat memenuhl keinginan dan kebutuhan anda akan tabungan dalam
upaya meningkatkan akiivitas menabung, maka kami ingin mengetahui
petilalan dan persepsi anda tentang beberapa hal berikut ini.

Penllalan dikelampokkan dalam 3 kelompok untuk menjelaskan :
Kelompok A, untuk mengetbui penilaian anda tentang bank termpat anda
menabiang,

Kelampok B, untuk mengetahuei penilalan anda terhadap keinginan dan
kebubahan anda melalui produk bungan.

Kelompok €, untuk mengetahui penilzian enda tentang penawaran melalui
precluk  tabungan  Jdan upaya  meningkatkan aktivitas
menabung.

lsilah pemyvataan di bawah inl dengan memberi tanda (V) pada kode yang

sesuai di sebelah kanan pemyatasn woang bersangkutan dengan altemaf-

alteynalf yang disediakan mengandung makna

Miai (4], merupakan skala terfinem aminga secara mutlak  perryataan

menggambarkan penilaian Bapaekibu dengan bails,

Miial 3], memupakan skala tinagi artinya pemyalaan belum menggambarkan
penilatan Bapakbu dengan baik,

Milai (2), merupakan skala rendahftidak fingg arinya pemyataan tidak
menggambarkan penilzian Bapakflbu walaupun belurn mutlak
keberadaannya.

Nilai (1). merspakan skala ierendah arfinya secara mutlak permyataan Gdak
manggarmbarkan penilaian Bapakibu.
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ESONPE C.

ITEM

0.

i1

LZ.

B3
13,

1&.
17,

18
19,

Saya mendapathan keunburgan dad bunga tabungan
Saya mendapat beban potongan tabungan sedikit

[Tabungan saya memberi manfaat untuk membayar reke-

ting liskrik

Talpungan saya memben mandaat untuk rernbayar Feke-
mirg PDAM.

Taburngan sava meémber manfaat untuk membayar reke-
ning tekepon

Tabungan says membert manfaat uniuk membeyar ta-
@han betanja,

Taburgan sapa memben manfaat pemindshbukean
Kewarngan dalem pengitiman biea sekolah
Tabungen saya memben manfaat pemindahbuluan
Keuarman dalarm gaji atau pensiun

Tabungan saya memben manfast pernindahbukuan
Keuangen dar pengiviman fikak Lain

Sapa membobhubken tabungan yang jugs memberikan
maniaat asuransi wntuk menyelesaikan masalah
keuangan dimasa depan

Saya mermbububkan tabungan yarg juga memberkan
manfaat beasiswva pendidikan untuk menyelesaikan
mesalah kevangan dimasa depan

Saya membutuhkan tabungan yang jygs membertkan
tnanfaal sebaval modal pension untuk menyelesaikan
masaiah kevangan dimass depan

Selama menjadi nasabah bank sava mudah wnbuk men-
|angkau layanan transaks bank

Salama menjedi nesabah bank saya mudah mendapat-
kan kokasi layanan.

} Saat bertransaksi Bbungan dengan bank saya cepat ber-

lengami.
Mengiebm uang melatui tabungan di bank cepat sampai
Pengiriman uang ke tabungan sava di bank cepat

Bank tempat saya menabung ber AC
Bank ternpat sana menabung ata ruang tunggunga sgra-
&
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l ITEM 5. ST...
3 1

20
21
22
23
24
25

26

2B
29

|

Bank ternpat sain menabung ruang bunaggunya luss
Bank tempeat saya menabung ruang funggunye bersib
Bank temnpat saya mersbaerng teynpat patkinya lapang
Bank ternpatl saya menabung tempat parkimys aman.

Bank tempat saya menabung mengomenalkan on line
Sistorn,
Bank tempat seera menabung datenya tepat

Terdapat hubungarn inkevakiif antara staff bank dengan
nasabah
Staff Bank responsive dalam menangani komplain

Saya membutuhken bank tempat saya menabung
komitmen pada inovasi produk

Saya membububban bank tempat saya menabung
komignen pada peleyanan

Imbersifms éaya menaburng per bulan
Entensiias sapm menablng per minggu
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