ADLN - Perpustakaan Unair

DISERTASI L_I

PENGARUH KEMAMPUAN MENGOLAH INFORMASI TERHADAP
LOYALITAS NASABAH BANK RAKYAT INDONESIA
Di SULAWESt TENGGARA

SUDIRMAN ZAID

PROGRAM PASCASARJANA
UNIVERSITAS AIRLANGGA
SURABAYA
2005

Disertasi Pengaruh kemampuan mengolah informasi ... Sudirman Zaid



ADLN - Perpustakaan Unair

PENGARUR KEMAMPUAN MENGOLAH INFORMASI TERHADAP
LOYALITAS NASABAH BANK RAKYAT INDONESIA
DI SULAWES| TENGGARA

DISERTASI

Untuk memperolsh Gelar Bokior
dalam Program Studi limu Ekonomi
Pada Program Paacasacjan® Universitas Alriangga
Telah dipertahankan di hadapan
Panitia Ujian Doktor Terbuka
Pada hari ; Kamis
Tanggal : 3 Pebruari 2005
Pukul 10.% WiB

QOleh ;

SUDIRMAN ZAID
NIM. 050214842 D

Disertasi Pengaruh kemampuan mengolah informasi ... Sudirman Zaid



ADLN - Perpustakaan Unair

Halaman Persetujuan

DISERTASI INI TELAH DISETLLLI
PADA TANGGAL 7 MARET 2005

Vet

Prorctar,

= W

Prof. Dr. H. Imam Syakir, 5.E.
MIF. 130 675 531

Ko Promator.

Prof. Dr. H. MAhAJusuf Abadi, 5.E., M.5.
MIP. 130 9314 620

Disertasi Pengaruh kemampuan mengolah informasi ... Sudirman Zaid



ADLN - Perpustakaan Unair

Telah diuji pada Ljian Akhir Tahap i {Tertutup)
Tanggal 21 Desember 2004

PANITIA PENGLJI DISERTASI

Kelua
Anggota

Disertasi

1
)
3
4
5
&
¥

. Prof. Br, H, Effendie, 5.E.

. Prof. Dr. H. Imam Syakir, S.E.

 Prof. Dr. H. Muh. Jusuf Abadi, S.E., M.5.
. Prof . Henky Supit, S E., AK

- Prof. Dr. H. Murdijanio Purbangkoro, S E, 5.1

. Dr. IBM. Santika, S.E.
.Or. k. Sobiraun, M5,

Ditetapkan dengan Sural Keputusan
Rekior Univarsitas Aifangga
Nomaor: 8355/J03/PF/2004
Tanggal 28 Desember 2004

I

Pengaruh kemampuan mengolah informasi ...

Sudirman Zaid



ADLN - Perpustakaan Unair

UCAPAN TERIMA KASIH

Puji dan syukur senantiasa kami haturkan ke hadirat Allzh 3WT karena
atas segala kehendak-Nyslah sehingga penuirsan disertasi ini dapat
diselesaikan walaupun dengan segala keterbatasan dan kekurangan yang
ada.

Cisertasi im dapat setesai berkat bimbingan. bantuan, dorongan, sena
doa restu dan berbagai pihak. Untuk itu, perkenankan kami mengucapkan
rasa lerima kasih dan pernargaan yang setinggetmagirtya kepada:

Fref. Dr. H. Imam Syakir, S E., Gury Besar limu Ekonomt pada
Fakultas Ekonomi Univarsitas Aifangga Surzbaya, selaku promotor yang
disela-selz segala kesibukannya, beliau masth berkenan meluangkan
wakiunya guna membimbing, mandidik, dan memberikan masukan yang
berguna sehingga disertas: ini dapat kami diselesaikan dengan baik

Prof. Dr. H Muh. Jusuf abadi, 5.€., M5, Guru Besar lImu Manayemen
pada Fakultas Ekonomi Universitas Haluoleo Kendan, selaku Ko-Promotor
yang dengzn penuh kesabaran memberikan bimbingan, masukan, motivas,
sera naschatnasehat kepada kame sehingga kami dapal menyelesaikan
dizertasi int, sekalgus menyelesaikan studi kami pada Program Pascasarjana
Universitas Aiflangga Surzbaya.

Rekkr Universitas Aifangga Surabaya, Prof. O, Med, H, Puruhito, dr,
yang telah memberikan kesempatan bagi kamt untuk menglkuti pendidikan di
Program Pascasajana Univarsitas Aldangga Surabaya,

Cirsktur Frogram Pascassrgana Universitas Aiflangga Surabaya,
Prof, Or. Muhammad Amin, dr, serta Prof. Or. Laba Mahaputara, drh. M5,
selaku Asisten Direktur |, dan Dr. Seenarjo, dr., M5, M.5C., selaku Azislen
Direktur |, beserta seluruh staf dan karyawan Program Pascasanana
Universitas Aifangga Surabaya yang telah meberikan banfuzn, kesempatan
dan fasilitas kepada penulis ssama menampuh shedi dr Program Pascsanang
Universitas Aifangga Surabaya.

Ketsa Program Studi lmu Ekonami, Prol. Or. H. Effendie, S.E., dan
Prof. Br. H. Suraso Imam Zadjuli, 3.E., mantan Ketua Program Studi limu
Ekonomi yang dengan ketulusan, keikhlaszn, kedisiplinan yang finggi sera
kezarifan datam mengarabkan kami sajsk dienima hingga selkesar mengikul
pandidikan dokior pada Program Pascasagana Universitas  Ainzngga
Surabaya.

Prof. Or. Hi. S Maemunah, S.E.. Ak, Pmf, Budiman Chr, Ors, Ec.,
MA., Ph.D., Prof. Or. H. imam Syakir, 5.E., Prol. V. Henky Supit, S.E., Ak,
Frof. Dr. H. Effendie, S.E., Prof. Or. H, Muh, Jusuf Abadi, S.E., M.5., Prof. Dr.
Papemio Wignjohartojo, S.E., Ak, Dr. |IBM. Santika, S E., Prof, Oy, Arsono
Laksmana, S.E. Ak, Prof. Dr. H, Zainuddin, Apt, Widode J. Pujiraharjo,
M.Sc., MPH., Dr FH.. Frof. Or. Lasnys, MM, Dr. 4. Harry Susamo, S0, Frof
Or. HMS. Idrus, S E.. M5, 56 Gunawan, Drs, Ec., M. Com, DEA_, Prof. Di.
Hj, Setyaningsih, $.E., Prot. Dr. H. Umar Nimran, MA., Dr. H, Muslich Anshori,
M.Si, Ak Dr. Sri Wahjuni Astuti, S.E.. M 5., adalah stal pengapr pada
Program Doktor lmu Ekanorn Program Pascasarfana Universitas Airlanggs
Surabaya, yvang lelah medetakkan dasar-dasar leontis yang menjadi bekal
bagi kami untuk mermeanubr jenang keilmuan yang lebih baik sampai pada
akhir penuhsan dsetasi ini

Disertasi Pengaruh kemampuan mengolah informasi ... Sudirman Zaid



ADLN - Perpustakaan Unair

Prof. V. Henky Supdt, § E |, Ak, Frof. Or H. bnam Syakir, 5.E., Prot. Or
H EHeadie. S E. Pref Or. Hj. S Maemunah Seoeharte, S E, Prof. Or H
Fainuddin Apt, Dr H Muslich Anshon, S E, Ak, 5r Gunawan, Drs, Ec,
s Com.. OBA L Prof. Or. H Murdijanto Purbangkoro. 54U, Praf M Kentarg, dr,
MyeH Fh.D Prof Or H. Muh. Jusef Abadi S E., M5 Dr. IBM. 5antika S E .
gan Or. Ir. Solmun, M 5, yang telah membernkan masukan pada saat upan
kuahfikasi, proposal, kelayakarr disertas: dan tertutup.

Prof. Ir. H. Mahmud Hamuendu, M.Sc., sefaku Reklor Lniversitas
Haluoles Kendari yang tefah memberikan kesempatan, dorongan Jar
bantuan finans@l untuk melznjutkan peadidikan doktor bagi kami o d
Javersitas Arlanggan Surabaya.

H. Halm. SE., M5, selaku Dekan Fakultas Ekcnomi LIniverzitas
Haluolea Kendari, seda Praf. Dr. H. Muh Jusuf Abadi, S.E., M5, selaku
mantan Dekan Fakuitas Ekonom Universitas Haluoleo Kendar, yang telah
memolvasi serta memberikan hantuan moral dan fnansial bagi kami dalam
menempyh pendidikan dekter pada Pregram Pascasarjana Universidas
Adangnas Surabaya,

Pimpinan Cabang Bank Rakyzat indonesta di Kendar, Bau-Bau, Kolaka,
dan Raha. yang telah memberikan wmin bagi kami dalam melakukan panelitian
pada instans rmereka.

Selurub rekan-rekan karyawan dan dosen pada Univarsilas Haluoleo
Kendat khususnyz pada FakuMas Ekonomi Uriversitas Halugleo yang telah
membankan bantuan rmarl, motivasi dar nasehat bagi kami saat mengikuy
pandidikan doktor,

Terman-taman angkatan 20022003 program dokbter limu Ekaromi
Uniyersitas Aidangga Surabaya yvang telah menerima kami sebagai terman
diskusi dan berbagi ilmu saat bersama-sama menempuh pendidikan doktor
pada Program Pascasarjana Universitas Aidangga Surabaya.

Rekan-rekan sepequangan yang tengah mengikulr  pendidikan
pascasadana 4 Universitas Aifangga yang tinggal di i fojoran 1l No. 40
Surabaya, termpat kanti berbagi susah dan senang.

Kellarga Besar Mahacala Unhalu, Kendanr TV, Yascita Kendar,
Tranka Ctutbend Kendar dan Swara Alam Kendarn. yang felah membenkan
bantuan tenaga dan finansial bagi karm pada saat melakukan pengumpylan
data.

Ayahanda tercinta {Aalm) H. Muli. Zaid Tedong dan [bunda Hj, Hatiran
Zand, yang tanpa pamnh telgh mendidik dan membesarkan serta senantiasa
membankan doa yang tiada hentmya bagi karme. Gelar doktor inf khusus akan
karni persembahkan kepada mereka berdua.

Terkbusus kepada Bapak H. Muh, Jusuf Abaci dan Mou Hj. Mursiah
Jusuf Abadi, yang dengan sukarela dan penub rasa kasitc sayang
membeasarkan, mendidik serta membkiayai pendrdikan kami hingga ke jenjang
pendidikan doktor =erta Hayal dusuf Abad, 5.E.. M5, Satira Jusul Abadi,
S.E.. Ak., Sarini Juswf Abadi, S Pi.. dan Hans Jusuf Abadi, 5.H |, sebagai adik-
adik kami yang telah membenkan doronpgan dan molvas untuk tetap
melanjutkan gtudi sampai ke jenjang doktor, kirznya Allah SWT dapat
membalas segala kebaikan yang Welah marcka barikan kepada kame Bersama
merexa karm melzlui masa-masa kectl kami yang sangat mdah.

Savdara-saudaraku tercinta, Zadinda Jad, Jaring Said, Farbetty Jaig
schhin Z2aid, Tamar Jayva Zad, Jayadi Zaid, Zam fam £aid, dan par-iparku
Syahn- Wahid, M. Hady Laega, Gunay. Asrina. Hj. deny Jayadi, dan Anwar

Wl

Disertasi Pengaruh kemampuan mengolah informasi ... Sudirman Zaid



ADLN - Perpustakaan Unair

Mahrmud, beserta selurvh keponakan-keponakaaky. tenma kasih alas segala

perhatian dan mativasi yang drbenkan selama ini
Kepada semua pihak yang dengan wius ikhtas dan mendgeakan bag

keberhasilan kami yang tidak dapat disebulkan salu parsalu, kami samparkan
penghargaan dan tenima kasih yang sebnggi-tinggimys.

Disertasi Pengaruh kemampuan mengolah informasi ... Sudirman Zaid



ADLN - Perpustakaan Unair

RINGHASAN

Fengaruh Kemampuan Mengolah Informast
Terhadap Loyalltas Nasabzh Bank Rakyat Indonesia
Di Sulawes| Tenggara

Sudirman Zaid

Konsep pemasaran saat ini lebh banyak nangarah pada konsep
bagamana mempertanankan pelanggan {customer rentenfiom  sera
menembuhkan sikap layvalitaz terhadap produk dan jasa yang ditawarkan
perysahaan  Pergeseran konsep pemasaran dan fransackon imarketing
menjadl refatonship markeling yang mengarah kepada terapresiasinys
konsep 4P {product, price. gromalion, placey menad konsep 4R {renlention,
refationship. referral. recovery) menyebabkan konsep loyalitas menadi salah
satu dalarm pemasaran yang watib untuk diperhatkan oleh pihak produsen
(Rames 2000:27}

Tujuan penelibhan i adalah wntak mengufl perparuf kermampuarn
mengulah wmformasi terhadap loyalitas nasabah Bank Hakyat Indonesia di
Sulawesi Tenggara, dimana kongep persepsi kualitas layanan dan kepuasan
nasabah digunakan sebagai vanrabel antara dengan menggunakan
pendekatan kuanbtatd. Oleh karana itu, jenis penelitran ini dagat digolongkan
pada panalitian eksplanaloris.

Dalam penetitfan ini dilakukan pengupan dan analisia pengaruh
kamampuan mengalah informasi, yvang diukur dengan indikatlar, anakss,
aelaborass dan memaon. sementara persaps) kualitas layanan digkur dengan
indikalor, tampilan fisik, keandalan, daya tanggap, jamiran, dan empah
Famudian loyalitas naaabah divkur dengan indikator, kepercayaan, komitaren
pstkalogi, beban perpindahan, dar malut ke muolut, $80 kerjasama.

Populasi dalarm penelitian ini adalah seleruh nasabah Bank Rakyat
Indonesia yang melakukan ransaksi pada masing-masing kamor cabang di
Sulawes) Tenggara, yakmi; kantor cabang Kendan, Baw-Bau, Kalaka dan
Raha Jumlah sampel ditetapkan secara purpasive sabasar 200 responden,
yakm nasaban tabungan, depositc dan gro. Selanjolrya, JAwaban yarg
diperclek dar responden akan dianalisis dengan menggunakan siruciura!
equation mogeling (SEM] dengan menggunakan paket program AMOS 4.0
guita  memperclen  hasil hubungan  kausalitas antar wanabel yang
gdikambangkan dalam model.

Hasi pengujian pengarih kemampuan mengelah informas: terhadap
foyalitas nasabah Bank Rakyat Indonesid & Sulawesi Tenggara, adalah
setagal berikut.

1. Pengaruh kemampuar mengelah informas lerhadap persepsi kuafitas
layanan memdiki koefisien jalur sebesar 0,233 dengan tnghkat
probahbilitas sebesar 0,003, Hal i menunjukkan bahwa hipotesis saty
yang menyatakan bahwa “kemampuan mengolah mfarmas ek
cengaruh yang signifikan terhadap persepsi kualitzs layanan Bank
Rakyat Indomesia di Sulawes) Tenggara”™ dapat diéerima Ha! n
mengindikastkan bahwa kemamouan nasabah Jank Rakyat Indonesia
di Sulawesi Tenggara dalam melakukan analse, e aboras. dar
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meman menyebabkan baiknya penilaian mereka terhadap kualitas
layanan yang ddawarkan aleh bans,.

2 Pengaruh perseps) kuahtas tayanan teradap kepuzasan nasabah
memiliki koefisien |alur sebesar 0.478 dengan tingkat probabiitas
sehesar 0,000, Hal irn barart bahwa hipotesis dua dalam penglitian ini
yang enenyatakan bahwa “perseps kualitas 2yanan mempunya:
pengareh sigrifikan ternadap kepuasan nasaban” dapat diterima. Hasil
penelifi@n im menunukkan bahwa nasabah Bank Rakyat Indonesia
merasa bahwa kualilas layanan yang diberkan oleh bank sesuai
fengan apa yang mereka harapkan sehingga menmnimbulkan respon
kepuUasarn.

Pergaruh perseps kualktas layaran lerhadap loyalitas nasabah

memifk koehigen jalur sebezar 0,480 dengan tingkat prabahilitas

sebesar 0,000, Halm berarti bahwa hipolesis kga dalzm pereditran irt
yang menyalakan bahwa “perseps kualitas layanan memiliki pengarih

vang sigrifikan terhadap loyalitas nasabah’ dapat ditenma. Hal i

mengindikasikan bahwa faklor-faktor kuahtas iayanan yang ditawarkan

olet Bank Rakyat Indonesta dr Sulawesi Tenggara dapat menciptakar
tingkat loyaltas nasabah ternadap hank.

4 Pengaruh kepuasan nasabah terbadap levalilas nasabah memiliki nrlad
koefisien jafur sebesar 0418 dengan tingkat prebabihtas sebesar
0000 Hal inr berarti babwa higotesis ampat dalam panslftian ini yang
renyatakan hahwa “kepuasan nasabzh memiliki pehgaruh yang
signtfuan terhadap lovaltas™ dapatl diterima. Hasil ini memberikan
indikasi bahwa tingkat kepuasan nasabah sangal manantukan tingkat
loyalitas nasabah pada Bank Rakyal Indonesia di Sulawesi Tenggara.

2
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SUMMARY

The Effect of Expertise in Processing of Infarmahan
Upan Customer Loyaity of The Bank Rakyat Indonesia
In Sautheast Sulawcsi

Sudirman Zaid

Tha marketing concept at present tends to lead inlo the way how (O
retain the custamer and how to establish loyaity upon prodects ang Sendce
ufferat by the company. The shift of marketing concept from fransachon
markelrng o relaiionship marketing leading into the appreciation of the 4P
concept {proguct, prce. promoton, place} into the 4545 concept (refention,
ralationshin. referral recovenyd causes the [oyalty concept 1o be one of tho
marketing factars that has to be taken in to consideralion by the producer
(Bames 2000:27).

Thig regearch iz intended to test the effect of expetise in procassing of
information upon customer loyalty of the Bank Rakyat Indonesia in Southeast
Sulawesi, in which the concept of servica quality and customer satrefaction is
applhed as the inbervenmg varable by using guantiatve approach. That s
why, this research can be classified as an explanatery research.

LIndar this research, testing and anailysis on the effect of expeartise m
processing of infarmation are axecufad They are measured by indicators of
analysis, elaboraiion and memory, whereas servics guahly perceplion |15
rmegsured by indicators of tangifie, refabily, ESpoNsSENESS, A5SUNSNCE, and
empftaty. Then, (ke customer loyalty 15 measured by the indicatars of fasst
psycofogical commtment, switching cost, word-gf-mouth, and cooperalian.

The population of this resegrch are the whole customer of Bank Rakyat
Indonasia who encourage the transacton in respedtive branch sifices spread
over Southeast Sulawesi, amgng of them are Kendarn, Eau-Bau, Kolaka and
Raha branch. The number of samples porpasively specied m ihrs research is
200 respondents. included the saving deposils customerns, lime deposits
customers, and demand depasis customers. Fothar, the answer gbtainad
frorn the respondends are analyzed by using the sfructural equation madehng
[SEM) thraugh the program packags of AMOS 4.01 m order to ablain the
outputs of causal relattanship among vanable developed within the model.

The test results on the effect of expenise in procassing of informatian
apon customer loyalty of the Bank Rakyat Indonesia i Southeast Sulawes
arg a5 follows:

1. The effect of expertise in processing of information opon service qualiy

perceptran has the path coefficient of 0,233 with the probability [eve! of
0,003, This indicates that the first hypothesis stating that “ffre customer
oxperhize in pocessing of information has & positve and siandicant
effect upan the service qually percephan of Bank Rakyal Indonesia in
aoUtheas! Sidawes” is acceptable Thig indicates tha! the expertiee of
customer Bank Rakya! ndonesia n Southeast Solawes: carny out
analyais, elaboratian, and memany n make the qood assessng of the
sany.ce quality offered by the bank.
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2. The effect of senviice quality perception upon customer salisfaction has
the path coefficiam of 478 with the prebability kevel of 0,000, This
indicates that the second hypothesis in this research slaung that “ihe
service qualfy perception has a8 positive and significant effect upon
customer safisfaciion” 15 accaplable. Quiput of this research indicates
that th& customar of Bank Rakyat Indonesta in Southess!t Sulawesi fesl
that the service quality given the bank is in conformity with Lheir
expectalion.

3. The effect of service quality perceptron upan cushamer kyatly has the
path coafficient of 0,480 with the probability leve! of 0,000. Thig
indicates that the thirdth hypothesis in this reaganch stating that ~He
sernvice Jualily perceplion ias & posiive and significant irfluence Lpor
cusiomnear fopaty” can be accapted This indical=s that the factor of
gervice gualty offered by Bank Rakyat fndonasia in Southeast
Sutawasi can astablish lsve of customar lovalty 10 the bank.

4. The affact of the customer satisfaction upon the customer loyalty has
the path coefficient of 0418 with the probability leve! of 0,000, This
megans that the fourth hypothesis in this rasearch stating that “fhe
customer salisfaction Ras 8 positive and sigeificant effect upon
cusfomear foyathy” is accaptable, Qutput of this research gives indication
that the lsvel of customer satafaction determines level of cystomer
kryalty of Bark Rakyat Indongsia in Southaast Sulawesi,

b |
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ABSTRACT

The Effect of Expertise in Processing of Information
Upon Customer LoyaMy of The Bank Rakyat Indonesia
in Southeast Sulawesi

Sudirman Zaid

This resedrch 15 miended to test the ettect of expertisg in processing of
mformaton gpon the serice quably persephon, customer z=atisfaction and
customer loyalty, 50 thal applied at the Bank Rakyal donesia in Southeast
Sulawesi This research apples the explanatory tyoe, mamely & research
conducted by giving an explanation on the symptems produced by abjects of
resaarch.

The samples of this researsh involve 200 demard deposis customer.
hme deposds customer, and saving deposits customer of Bank Hakya!
Indonesta dretnbuted based on purposive allocation of each Bank Rakyal
mdonesia in Southeast Sulawes. Then, ey are analyzed by using SEM-
Stuctural Equation Madeling by applyng the progeam package of AMOCS
4 01,

The result of thiz research indicabte that expertise in processing of
informaticn have the posilive and significant effect to the service qualty
percaption with the path coethcaient of (0,233). The service quality parception
have the positive and significant effect fo the customer sabslaction and
customer |oyalty withr the path coefficient of (0 478} and (D 480), and have the
cuslomer satisfaction with posilive influence o the cuslomer koyalty with the
positive significant path coefficient of {0, 418} at the Bank Fakyat Indenesra i
Southeast Julawesi

Benefit of this research is that it can be used as screnbfAc infarrmatran
reqarding the vanables of expertise in processing of information, service
gualy perception, customer satisfaction, and castomer leyalty. it &an also be
used as a basis to motivale improvement of the customer satisfaction and
customer loyalty related to cuslomer expertise application at banking rmdusiry.
partrcularly i Soulheast Sulawesi

Key Words Expertise processing imformation, service qually perceplion,
customer sahstacton, and customet foyafty.
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BAE |

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Konsep pemasaran saal in lekift mengarah  pada  konsep
memperahankan pelanggan [customer rentention] sera menumbuhkan sikag
loyaltas terhadap produk Qan jasa yang dilzwarkan perusahaan. Konsep
loyaltas pelangaan dipasdang sebagar suatu konsep yang lepat wnluk
digunakan  Jdalam sfrateqi pemasaran saat nr Perubanhan arentast
pemasgaran dari fokus pada whal we self menadi what customer Doy
{Soedrajat, 1987 dalarn Kadir, 2001), kiranya menjadi pertimbangan bahwa
perusahaan wa)ib unluk menjaga hubtngan dengan pelanggannya agar tetap
loyal pada produkjaca yang ditawarkan perusahaarn.

Konsep loyalitas akhir-akhir ini mendapat banyak perhatian baik dar
kalangan pelaku bisnis maupen kalangan akademis. Pergeseran Konsap
pemasaran dan fransachon markelng menjadt refaficnshio  markeding
(Zeithaml dan Bitnar, 2003:157), mengarah kepada teraprasiasinya konsep
4F yaknr, product, prce, gromalion, pface menjadi konsep 4R yakni;
renfention,  refafronship. referal recowery {Bames, 2000027). Hat ini
menyehabkan konsep loyaltas menjadi salah satu konsep dalam pemasaran
vang wajib untuk diparhatikan oleh produsen.

Munculnya sikap loyahtas dalam din manusia drawall dengan adanya
sebutuftan manusia yang harus dipenuhl. Secara philosopis, haxkekat manusia
merupakan mahluk yang membhk kebutohan yang bdak terbatas dimana
kemampuant gntuk memenuh kebulvhan tersebut sangatlah terbatas . Untak

fu mandsia selalu berusaha umtuk memenuh kebatuhannya.
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Tingkat keputuhan manusia akan sangal mempengaroh: perilaku
manusia dalam rremenuhl kebulehannya  Cleh karena marusia memifiki
kehutuhan yang tidak terbatas sementara aiat pemuoas kebutuhan sangat
terbatas maka manusia ditustut uniuk Melakukan keriagai perimbangan dan
analie.2 agar dapat mengambil keputusan uniuk mengkansumsi barang/jasa
yang mereka butubkan secara tepat an benar,

Pengambilan  keputusan dalam  rremenuh kebutuhan, manusia
sebagar konsumen sering dihadapkan pada berbagai pithan, Sifat dasar
manusia yang =elalu ingin mempercleh kepuasan yang maksirmal membuat
mereka brasanya sulit dalam rensniukan pilinan. Manesia akan memitih
alternatf pilihan yang memberikan niad leh bag meareka. Parseps: tenlang
nilar yang akart diperoleh akan menuntun manusia pada perilaku pengamkilan
keputusannya, Lniuk itu, dituntut kemampuan manusia untuk melakukan
analisis pangambian keputusan dalam memenutn kebutuhannya.

Anali=is yang dlakukan manusia sebagar kansumen dapal berups
anahsis tentang bagarmana melakukan pilihan-piihan yvang tepat dalam
rmengkansumsi sualu jenis barangfasa Analisis yang dimaksud dapat benupa
analisis tentang herbagai macam informasi menyangkut harangfjasa yamg
akan dibeli. fnformasi im sanpat penting mengingat konsumen akan selalu
mefakukan evaluasi hasil konsumsinya terhadap suatu jenis produbkfasa
Kemampuan konsumen datam melakukan proses terhadap informas) yang
dimilik akarn menertukan keberhasilannya dalam mengambil keputu=an (Alba
dan Hutchunson, 887). Hal int menunmukkan bahwa kemampuan dalam
melakukar analisis dan mengolah mfarrnas menipakan suaty syarat mutlak
yang harus dimeki konsumen dalam pengambilan keputusan melasykan

kESnsums agar mamperclen hasil yang maks mal
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Pada dazarnya. kemampuan komsumen dalam menganalisis oar
memprases informasi merupakan bagan dan penlaky mangsid  yang
menyangkal aspek psiko'cq (Engel Blackwel! dar Mimard, 1595 5], Aspek
psikalcQ merupakan aspek yang berasai ¢ar dalam air rmanus @ yann sangat
mempengarub perlaku. Sikap rasonal dan bdax rasianal masusia datam
berperlakye hasanya muncul das aspak ini Sikap rasional muncul bilamana
Manusia dalam mengambil sualu keputusan sangal mempetimbangsan
inforrnasi-informasi yvang relevan, sementara sikap tidak rasional akan munsul
bilamana manusia hanya mempertimbangkan perasaan dan emosi (Adavar,
2001} sehingga kemampuan konsumen datarm rmengolah informasi dapat
digolangkan dalam aspek psikologi manusia dari $isi vang rasional.

Pertmbangan-pecirmbangan rasional yang dilakekan galarm mengambil
suatu keputusan dapat mengarah pada ketepatan dan keakuratan
pengambilan keputusan rersehut. Jika suakr keputusan difakukan ber-
dasarkan perimbangan-perimbangan yang rasrenal, maka akan herdampak
pada rasa puas dan senang yang secara langsung akan mengargh pada
sikap loyalitas  Unluk iy, rasionalitas  konsumen yang  menyangkuat
kemampuarn kansumen dalam mengolabt dan menganalisis pformasi dapat
dipandang sebagai suaty hal yang penting dalam mernbentuk loyalitas.

Engel, Blackwell, dan Miniard (1955:41) mengemukakan bahwa aspek
psikologis merupakan faktor dar dalam din konsumen yang rmempengaruni
mereka Jalarm melakukan suaty aksi {permbelian). Aspek tersebut lermasuk
antars lain bagaimana korsumen dalarm melakoekan proses pembelaparan dan
mengalah informas yang menyangkut sualy produk atau jzea Dari sim dapat
diketahui bahwa faktor psikelogis dalam proses pengambitan keputusan

AONsUMat Japat menyangkut masalak ntormasi yang derilik: consumen
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terhadaps sudlu jems produk sera kemampuan konsemen  (ponsiener
gxpamse; dalam mengelzh informasi fersehol dalam proses pengamblan
kapulusannya

Monsep kemampuan konsumen datam mengalah miomasi memiliki
ketarkaitan dengan konsep loyalitas pelanggan  Alba dan Hutetvnson {19687)
mengernukakan Lahws remampuan konsumen datam mengalzh informasi
merupakan wujud dari familamasnya terhadap informase-informasi yang
berkenaan dengan suato produk yang ditawarkan pamesahaan. Ini berart
babwa kernarmpuan kansumen dalam mengolabh informasi bersumber dar
pengetahuan dan pengalamannya. Familiantas konsurnen manurut Soderund
{2002} manrpakar kemampuan konsumen dalam mengokah informasd dapat
rermtankan pangandn terhadap pola konsumen dalam melakukan pambelian
ulang. Pola permbehan ulang [repurchase miention) merupakan bagian dar
pola konsumen dalam  berpanfaku untuk melakukan pembelian ulang
(behawvgral inleqton). Konsumen akan memilke minat entuk melakukan
pembehan ufang jtka konsumen tersabut mampu mengelah informasi
Minat/pela pembeliart ulang menurut Balogle (2002) dapat diartfkan sebagai
layalifas pelanggan. Minal pernbedlian ulang ofeh Baloglu dipandang sehaga:
loyaltas pelanguan dan sisi perilaku (betawvior lovalty), sehingga dari sinj kita
dapat mendugd bahwa kemampuan konsumen dalam mengolah informasi
dapat mempengardhi mgkat loyalitas pelarmgan.

Fengaruh kemampuan kansurmen dafam mengalah informasi terhadap
loyallas pelanggan dapai dilhat kelika seorang konsumen  dalam
pengasmbilan kepulusan ddasar oleh pertimbangan-perirmbangan vang
rasianal dengan memdnfaatsan informasi-infarmas: yang iz rulikl, maka

repulusan tersebut cenaarung tepat dan akuratl Ketepatan dam keakuratan
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penganinlan kepulusan akan menuntun Konsumen untuk Tetap meng-
konsurms produk tersebut secery erus nienerus yang pada akirmya akan
memimbulkan sikap Ioyalnya. Konsumen yang memdikl kermampuan dalam
mengolah informas). cenderung akan mempertinggl hngkat loyaltasnya
terhadap produk/perusabhaan  Prozes munculnya sikap Ioyal daiars dn
konsumen melalul kemampuannya dalam mengolah informas:. dapat dilinat

galarn mode: pada Gambar 11

Heed .._ o e
Amousal 'mipmahben

FoeE SNy
Feagbach

PoBlpurchase o FU1358  fmn  Brand

Evdlanon Evaluabon

sumber: Assasgl (15992.36)

Gambar 1.1,
MCDEL DASAR PEMNGAMBILAN KEFUTLISAN KOMPLERS

Gambar 1.1 menunjukkan proses konsumean dalam mengotah informas:
rmuncul dari adanya kebuluhan kensurmen. Hal irn akan mengarah kepada
evaluasl konsumen terhadap produkimerek  Hasil evalueasi tersebut akan
menuntun kepada aksi pembelan. Setelah melakukan aksi pembetian,
konsumen kermdal akat mengevaluasi nasil pembealian yang telah ditakukan.
Selamutnya, evaluasi hasi pembelian tersebut akan menjadi umpan baiik bag
konsumen gunid meamenufy kebutuhannya Proses i a2kan berlangsung
secata berulang-ulang Jika kensumen akurat dalam mengeolah informas dan
AlrlEra produk Sesua dengan aca yang dunginkan kansumean, maka proses r

dkdn meruuk kepeda sikap loyal dalan die kensomen Lntuk b, sacgar

Disertasi Pengaruh kemampuan mengolah informasi ... Sudirman Zaid



ADLN - Perpustakaan Unair "
1

dibutuhkan kemampuan konsumen dalam  mengolah  informasi  agar
konsurmen dapat melakukan perilaian produk secara benar.

Kemampuan konsumen dalam mengolah informast dapat diukur
berdasarkan dimensi kemampuan kensumen [consurmer expertise), Alba and
Hutchinson {1987) mengemukakan dimensi kemampuan konsumen, yakni
ahalysis, efsborasi dan memory, atay bagaimana konsumen dalam
menganalisis informasi, bagarmana konsumen memperiuas informasi, sens
bagaimana konsuren mengingat informast tersebut.

Konsumen dapat digolongkan mampu dalam mengoiah informasi jika
galam mengkonsumsi suatu jenis produk sefaly melakukan analizis terlebih
dahulu terhadap informasi-informast berkanaan dengan produk tersebut Hasi|
anaiisis terhadap informasi ini akan berdampak pada keakuratan keputusan
tersabul. Semakin saving konsumen melakukan analsis terhadap infomnasi-
informasi produk, maka semakin bnggi tngket keakuratan pengambilan
keputysan. Tingkal keakuratan datam pengambilan kaputusan akan
parpengarih terhadap rasa puas alau tidak puas yang akan iz raszkan dan
hasil mengevaluas) konsumsi suaty jenis produk. Kondisi nilah yang
selanjutrya akan menentukan apakah konsuman/pelanggan akan kyal atau
hidzk.

Elaborasi diartikan clah Alba dan Hubtchirson {1987} sebagai
kemampuan konsumen dalam memperuas informasi-infarmasd yang ia terima
berkenaan dangan produk yamg akan ia konsamsi. Elaborasi informas akan
menambah tingkat keakuratan pengambilan keputusan. Konsumen yang
melakukarn elaborasi informasi secara baik akan mempenoleh berbagai varasi
keputusan satungga merekz dapat dengan leluasa memilih  altanatif

keputusan yang S&su3 dengan Keinginannya
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Dimansi memon oleh Alba dan Hutchinson {1987) dipandang sebagal
kemampuan konsumen dalam mengingal segala informasi yang menyangkut
produk yang akan dkonsumsl. Informasi-informas mengenai produk yang
diterima oleh komsumen belum tenty dapat diingal dengan baik oleh
konsumen. Analogi yang mengatakan bahwa “samakin banyak nformas yang
diterima, maka akan semakin banyak pula informasi yang akan dilupa® krranya
akan berdampak pula pada keakuratan pangambilan keputusan konsumen.
Namun jika seorang kensumen mampu unluk mengingat segala informasi
yang ia terima barkansan dengan produk yang akan ia bel, maka akan
manambah tingkat keakuratan pengambilan Keputusan yang ditakukannya,

Jamal dan Naser (2002} dalam hasil panglifannys manemukan bahwa
kemampuan kansumen dapat membenkan pengaruh yang sigrifikan terhadap
kepuasan konsumen, Kemampuan konsumen dalam mengotah informasi
merupakan =alah satu fakior yang dapat membentuk kepuasan konSunen.
Samakin konsumen marmpu dalam meagoah nemesi yang berkeraan
dengan suaiu produk atau jasa, maka tingkat kepuasannya akan semakin
tnggt sebab keputusan pembelian dilakukan berdasarkan partimbangarn yang
matang.

Pengambilan keputirsanr membelt suaiu produk, terdzpat banyak haf
yamn] hanus dipartimbangkan oleh konsumen/petanggan. Jumnlah dan kusiitas
informasi yang dimiliki konsumen tantang kinernz produk mémpangaruhr
pangambilan  kepubusan mereka. Salah  ssty faktor yang  biasa
dipertiimbangkan adalah bagaimana kinerja kuzlitas layanan produlk fersethn
Dalam proses pengambilan kepuolusan, sedrang konsumen harmus bisa
memproses informas: yang menyangkut kaalitas layaran yang dibsnkan oleh

perusahaan.
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Jamal dan MNaser (2002) mengemukakan bahwa kemampuan
konsumen (Consumer expefise) mempunyai hubungan dengan persepsi
konsumen atas kinera kKuallas layanan yang difawarkan perusahasn.
Kemampuan kKonsumen dalam mengolsh irformasi akan memunculkan
harapan yang ragional lerhadap kinerfa kualitas layanan. Harapan konsumen
yang rasional skan mempengaruhi parsepsilpenilaiannya terhadap kinerja
kualitas layanan. Semakin mampu konsumen dalam mengolah informasi
maka akan semakin “baik” persepsi/penilaiza konsumen terhadap kuglitas
lavanan yang ditawarkan perusahaan, sehingga akan mengurangi gap
penilaian antara harapan dan kenyataan, Makna “haik’ di sini adalah
konaumen tidak, berharap yang berlebiban karena harapan tersabut didasari
cleh pertimbangan-patimbangan yang rasional,

Berdasarkan uraian tarsebut, kemampuan kensumen dalam mengolah
informasi dapat mempengaruhi persapsi konsuman tarhadap kualitas faanan,
kepuasan kansumen dan koyalitas. Dengan demikian, konsep-konsep tersatut
akan diperuas dengan jalan melihat pengamh kemempuzn kensumen dalam
mengolah Informasi terhadap kepuasan kensumen dan lovalitas pelanggan
dengan dimediasi edeh persepsi kualitas fayanan,

Kepuasan konsumen mernepakan salzh satu konsep yang memiliki
hubungan yang erat dengan |gyalitas pelanggan, Beberapa hasil penelitian
menunjukkan bahwa kepuasan konsumen memberikan pengaruh yang
signifikan terhadap loyalitas palanggan. Blomesr, Ruyter, and Paters {1899,
Lee, Lea, and Feick {2001], Fullarton and Taylar (2002}, dan Caruana {(2000)
mengemukakan bahwa kepuasan pelanggan memberikan pengaruh yang
signifkan terhadap loyalitas. Konsumen yang memperoleh lingkat kepuasan

setaiah melakukan evaluasi pembehan produk akan berdampak pada tinghat
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loyvaltasnya terhadap produk tergebgt [Dar =im dapat kita diduga bahwa
semakin gy wngkat kepuasan yang diperclen konraumen dan hasil
pembelan produk maka akan semakin tingg tingkat Ioyalitasnya.

Tigkat kepugasan renurtt Cranin znd Taylor (1992 merupakar
FESPaT Qap andara apa yang menjadl harapan konsumen sebelurn membel
oroduk/jasa produk dergan apa yang dirasakan setelah ia mengevaluas) hasit
pembelian Tingkat harapan wang d2bih kecl alau s3ma denpan dagpa yang 1a
razakan lerhadap kinera produk vang @ Bl akan mensiptakan bngkal
kepuasan yang selanuinya akan berpengaruh pada tingkat loyalilasoya
Begitupun sebaliknya, jika harapan konsuman labih besar dan kingrja produk
sasunguhnya, maka yang muncuel #dalah rasa ketidakpusasan yang dapat
berpenganrsh pada menuruanya tingkat loyalitas.

Faktar selanutnya wang dapat mempengameh tingkat loyalitas
pelanggan adalah kansen kualtas layvanan [(sendce guality}. Blameer, Ruyter,
and Peters (1899, Fullefton ang Taylor (20002, dan Caruana {2000
mengamukakan bahwa kualktas layanan yang ditawarkan <ieh suatu
perusahaan/pergankan akan mempengaruhi tingkat loyalias konsdmens
pelanggan. Konsep kudlitas fayanan menurat Farasuraman, Zaithami. and
Berry {1968} mesopakan korsep yang tedii dan 5 {ima)] dimensi kualitas
layanan, yako; tamelan fisik (fangdfes), keandalan (reliability), daya kanggap
[responsnvenass), [aminan [assurance), dan empati (emphaty) Timensi-
drmensiini $angal berparan dalam membentuk tingkat kepuasan dan toyalitas
pelanggan.

Tarrpilan  fisek  [rangrbies) yang dibenkan perusahaan  kepada
pelangnan seperi fasillas fimk, perlengkapan, pegawavkaryawan, dan lam-

lain @#3n mempengaarum hngkat loyalitas pelanggan  ASeitham! dan Buiner
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(200388 mandahinisikan "angibles are defined as the agpearance of the
phyical faciities, eguioment, personel and communicalon malerals,”
Sernakin konsumen/p2langgan merasakan nilai tampilan fisik yang lebib,
semakin tinggl pula tingkal Kepuasan dan (oyaitzs pelanggan tersebet.

Begili pula dengan keandalan (reliabifty) dan pelayanan yang
diberikan aleh perusahaan kepada paelanggan. 2erthaml! dan Bitner (20G3:25)
mends=finisikan “relizbifily is dafined as e abifity o perform e promized
sernvice dependabfly and accurately.” Definisi tersabut manunjukkan bahwa
dimanai kaandatan datam kualitas layanah menyangkut masslal kemampuan
perusahaan dalam memberkan pelayanan secara cepal, akurat dan
memuaskan. #elika konsumen/palanggan merasa bahwe pelayanan prhak
perusahaan adalah cepat, akurat dan memuaskan, maka akan berdampak
pads rasa puas dan loyalitas mereks tarhadap pduk/parusahaan tersebut

Dimanst kualitag Ayvanan berikuinya adalah dimenst daya tanggap
fresponsiveness) para karyawan perusahaan dalam melayani palanggan.
Zeithaml dan  Bitner (2003:87) mendefinislkan “responsivensss s e
willingress fo help cusfomar and provide prampt service.” Dimensi daya
tanggap mengarah kepada oCagaimana kesigapan karvawan dalam
membarikan palayanan kepada palanggan. Hal vang paling diharapkan aleh
pare pelanggan adalsh ketiks pelayanan yang baik yang diberikan oleh pars
karyawah ketika mealayani pglanggan, Hubungar keweluargaan akan
terbentuk Jlka karyawan panggahaan memberkan pelayanan yang balk
terhadap pelanggan. Hal ini bardampak pada tingkat kepuasan dan loyalitas
palanggan terhadap perusahasn.

Salanjutnya adalah dimens jaminan (sssu@ance), Zeitham! dan Bitnaer

(2003.97) mandafinigikan “assurance is defined a5 amployees knowledge andg
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couresy and fhe abdity of the firm and its employees to nspire rusl and
cortfridence  Definsi tersebut menunjukkan bahwa dimens: faminEan datam
kualitas layanan mencakup pengetahuan, kemampaan. kesgpanan, dan srifat
dapal dipercaya karyawan terhadap konsumen. Dimens jarminan yang bark
akan berdampak pada tingkat kepuasan dan loyalitas pelanggan.

Cimensi empat (emphaty] d defimskan feitham| dan Bitner {2003 96}
sabagai "emphaly & defined as he canng mdnrduanred attention the firm
pravide s customer © Can definisi tersebut, dapal diketahui hahwa dimensi
empal dalam kualitag layanan mancakup hubungan, kemuntkasi, perhatian,
dan pemahaman kebutuhan konsumen. Jika konsumen/pelanggan merasa
bahwa para karyawan perusahaan dapat membenkan empati kepada
pelanggan, maka mereka trdak 2gi merasa Agu urtuk elap berkonsums
pada perusahaan tersebut Hal im akan berdampak pula pada tinghkat
kepuasan dan loyalitas pelanggan pada penisahaan.

Berdasarkan uraian tersebut, dapat diketahui bahwa kualitas layanan
dapat mempengarini tmgkat kepussan dan loyalitas pelanggan. Untuk itu,
konsep kualitas layanan dapat pula digunakan datam melihat faktor-faktor
yang memeengardhi bagkat kepuasan dan loyalitas pelanggan.

Hubuwngan yang fterjadi antara kualitas layanan terhadap loyalitas
pelanggan dapal dimediasi oleh kepueasan Konsurmen. Blomeer, Ruyter, and
Peters {1998, Fullarton and Taylar (2002), dan Caruana (2000)
mengemukakan bahwa pengaruh yang diberkan cleh kualitas fayanan
terhadap loyalitas pelanggan dapat dimediasi oleh konsep kepuasan
kotsumer Harapan konsumen terhadap kualitzs pelayanan yang dibenkan
aleh perusahaan zkan berdampak pada rasz puasg ataw fidak puas yang

mereka terma Iika kualtas [ayanan yang ditawarkan oeh perusahaan sama

Disertasi Pengaruh kemampuan mengolah informasi ... Sudirman Zaid



ADLN - Perpustakaan Unair

dengan atau lebih besar dar harapan mereka, maka
puas yang ditenma konsumen dan akan berdampak pada tngkat foyalildsnya,
begiy puta sehaliknya.

Berdasarkan uraian yang telah diiglaskan sebelumnya, maka dapatlah
disimpuikan bahwa dalam upaya uniuk mencapai ingkat loyalitas pelanggan
vang hnggi, perusahaan dapat mempenimbangkan konsep kemampuan
kensumen daiam mengolah informast, konsep kualitas layanan yang
dilawarkar péerusahsan, serta konsep tentang bagaimana memberikan
wepuasan pada konsumen'pelanggan.

Dunia perbankan mervpakan salah satu dunia bisnis yang tidak
terepas dar persaingan. Persaingan ketat yang drhadapi oleh masing-rmasing
lembaga perbankan mamaksa pinak manajemen bank untuk memikirkan
bagaimana agar palangganinasabah tefap koval pada meraka (Hadir, 2001).
Konsep tentang bagaimana keahlian nasabahnya dalam mengolah infomasi-
tnformas perbankan, baganmana persepsi nasabah tantang kualias layanan
yang dikerikan oleh bank, serta bageimanza hingkat kepuasan yang diterima
nasabah dar kasil mangkonsumsi produk perbankan Kiranya dapat manuntun
pihak bank dalam meancigtakan sikap loyal pada nasabahnya.

Lembaga perbankan merupakan suatu lembaga yang memegang
peranart penting dalam sinikbur pargkonomian suatu negara. Produk dan jas=
yvang ditawarkan oleh bank menpakan seniral bagi efektimya mistem
perahonomian suatu negara. Bank malaksanakan tugas distribusi karana
bertindak sebaga perantara anrtara paminjam dan pemben pinfaman, atau
dalam artr lvas pertankan memupakan jantung dan struktur kevangan yang
kompleks sebab bank memadi salah satu panentu lingkat perputaran uang

dan penggarcak sektor rill dalam suatu negara
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Bank berugas mengumpulkan dans dan pihak Ketiga dalam bentuk,
tabungan. giro, deposilc maupun [anis-jenis gimpanan lainnys, yang
kemudizn manyalurkannya kembal kepada masyarakat atao debitur dalam
bentuk pembarian kredit, Sehingga dalam halini, sangatlah jelas balnwa pihak
perbankan memiliki peran intemediazi dari barbagai pihak dalarn sistam
pargkonarmian,

Seiring dengarn perkambangan bank itu sendird, maka saat ini peran
bank sangatlah kompleks, hingga sampai pada bank yang berperan sebagai
lalur lintas perputaran uang dalan suatu negara, lembaga perartara transaksi
antar negara dan bank sebagai lembaga dalam proses panciptaan vang.

Peran lembaga perbankan yang begitv kompleks dalam  struktur
pargkonomian suvaiu negars, maks ada sah: hal yang periu diperhatikan
dalam lembaga peadbankan, yakni; pihak bsnk dalam opsrasicnalnya
bersentuhan langsung dehgan pihak masyarakat. Bank manghimpun dana
dan masyarakat, serta berkewajiban menyediakan dana dengan cara yang
paling baik dafam melayani kepentingan masyarakat dizamping kepentingan
pemilik dzna-gdans iy, sehingga bank dan masyarakat merupakan dus
kornponan yang merupakan mitra dan saling membutubkan.

Bantuk kemirzan antara benk dengan masyarakat merupakan wulud
dari sikap loyalitas masyarakatnasabah terhadsp pihak bank, Balogle {2002}
mengatakan bahwa hubungan baik yang tenj=di antara pihak konsumen dan
produsen merupakan awal dan sikap kyslitas kongumen, oleh karena itu,
konsep pemasaran perbankan (markebing banking) saat ini lebih banyak
mengarah pada konsep bagaimana mmempertahzankan pelanggan/nasabah
agar etap loyal dan konsisten dalam mengkonsumst jasa perbankan, hal ini

didasarkan kenyalaan bahwa masing-masing masyarakatnazabah mermilik
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perilzkey tersandin dalam melakukan pargamiilan kepuiusan untik meambsali
j23a perbankar,

Ui Provingi Sulawesi Tenggara komunitas masyarakatnya tergalony
memiliki sikap familiaritas yang tinggi terhadap lkembaga perbankan.
Walaupun masib tergolong konsumen perbankan yang konvenstonal dan
tradistonal, masyarakat di Sulawes| Tenggars telah mengetahui devigan jEias
fungsi bank bagi mereka. Modemisasi produk perbankan memang belum
sepenuhnya menyentuh masyarakat perbankan di Sulawesi Tenggara, namun
inforrmasi tentang hal ftu, sudah sebagian besar diketzhui oleh masyarakat
Untuk itu, dapat disimputkan bafvwsa pengatahuan tentang informasi-informasi
pertsankan aangat penting begi komunitas mesyarakat perbankan di Sulaweai
Tenpgara.

Ef samping itu, suaty fenomena perbankan yang Juga tarjadi pada
masyarakat Sulawesi Tenggarz adalah masvaraka! vang dalam hal ini
bertindak sebagai nasabah perbankan pada dasanya memiliki slkap knalitas
yang tinggi ferhadap auatu fembaga perbankan. Tingginyz skap hovalitas
masyarakat Sulawesi Tenggara terhadap lsmbaga perbankan ditandai
dengan Hdak terpengaruhnya mereka dengan iau-lsu  negatif yang
menghampin bebarapa lembaga perbankarn, Ketika krisls moneter melanda
Indonesia tahun 1887, banyak tank-bank di Indonasia yang meanghadapi
kendala finanslal. Nasabzh-nasabah bank banyak yang kecaws, sshingga
pemenntah mengambil fangiah untuk melakukan restrukiurisasi perbankan
guna mengemballkan kapercayaan masyarakat terhadap lembaga perbanken,
ramun di Sulawesi Tenggara, krisis moneter yang melanda Indonasiz pada
lahun 1297 yang mengakibatkan beberapa lembaga perbankan inenjadi BTO

(bank fzke gver] serta isu tentang pengambil-alihan kepamilikan bebarapa
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bank pada tahun 1988 dan 1892 tklak membuat masyarakat Sulawesi
Tenggara menjadi tidek percaya pada lembaga perbankan. Jumlafh dana yang
ditumpun oleh parbankan di Sulawesi Tengpara dari prhak ketiga cenderung
konstan dan sedikit mengalami paningkatan. Hal ini dapat menjadi indikator
bzhwa masyarakat Sulawesi Tenggara memiliki komitmen dan loyalitss yang
trngQi ternadsp bank.

Perlumbuhan jumlah dana yang dikimpun oleb pihak perbankan di
Sulawesi Tenggara dari pihak ketiga datam hal ini masyarakat dalam bentuk
tabungan, giro dan deposito pada bank pemevintah dan bank awasla yang
menjadi indikator loyalitas nasabah perbankan Sulawest Tenggara dari tahun
1996 sampai dengan tahun 2003, dapat dilihat pada Tabel 1.1

Tabal 1.1
PERTUMBUHAN DANA SiMPAMNAN YANDG DIHIMPUN
BANK PEMERINTAH DAN SWASTA

A PROVINS| SULAWES| TENGGARA
TAHUN 1896 — 20013

m
NO - TAHUN _ TABUNGAN DEPOSITO _GIRY
Marinal | (%) Homenal | (%) Momimed | (%)
. | (s Rpy [Juta Rpl | _| . Az Rp}
1 1996 196.300 | - 04707 - 87 425 -
| 2 1857 230490 | 1691 70.963 | 75,34 83234 | 092
3 RE- 275 385 | 18,95 3ME.960 | 30174 123,297 | 3973
g 1994 415471 | 5085 2000970 | (1651 125564 | 1,83 ;
[ 2000 4531351 [ 1689 238,418 | (18,06 181387 | 6742 |
g 20 730737 | 48 18 38718 | 5307 | 350681 | 793
A §25.734 [ 12 81 ATIB4Z (1178, S15388 | 4328 .
- 2003 1.041 527 | 26,27 361740 2096 . E10.754 | (0.8%

Sumber: Bank Indenesia Kendari Januari 2004, diclah

FPada Tabal 1.1, tefihat bahwa parfumbuhan dana simpanan yang
dihimpun bank pemernntah dan swasta dan masyarakat dalam tentuk giro,
depositc dan tabungan dan lahun 1298 sampai dangan 2003 pada bank
pemerintail dan swasta secara umum rengalami peningkatan. Angka

penurunan untuk deposito hanya terjadi pada tahun 19939, tahun 2000 dan
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tahun 2007, Berdasarkan data yang <hsajikan pada Tabel 1.1, dapat
gisirapulkan babwa ssu-isu negahf yang melanda perbankan di Indgnesa
cocara keseluruhan bhdak tedaly mempepgarutl nasabah perbankan di
Sulawesi Tenggara.

Setanutnya. peningkatan pedumbuhan umlab daead yang dinimpun
aleh bank pemerntah dan swasta di Sulawesi Tenggara dan phak ketiga
daiam bentuk tabwngan, giro, dan deposito, juga dokull oleh peningkatan
Jurlzh rasabah untuk ketiga jenis simpanan ersabut, Walaupun peningkatan
pertumbuhan yang terad hdak begitl sigmitkan dan candarung berfluktuas,
akan tetapi secara umum perfumbuhan yang tenadi cenderung konstan.
Adapon perfurmbunan jumiah nasabah tabuengan, deposito, dan gqiro pada
bank pemenntah dan swasta di Sulawesi Tenggara, dapat difhat pada Tabel
1.2.

Tabel 1.2

FERTUMBUHAN .JUMLAH NASABAH MENURUT REKENING

BANK PEMERINTAH DAN SWASTA DI FROVINS| SULAWESI TENGGARA

TAHLUN 1956 ~ 2003
| !

(g L) TAHLIM TARUING AR d DE™ZEITO - vl = I
L s oumiah g T dumiah C () | dumlah i)
] THIE N 248760 - - @1 - Ba23 - '
- LR T 386 348 | 5550 FTeaT Ad1d4 | BET; a7
N 1508 Lo 391851 | 104 21785 759,01 '.1.?301 3535
|4 W . 375958 | {5,58) 12 432 (43 34) GRS | (329
S I B : 03406 | T35 . 655 (48 B S TE4 C 12.43]
P i aen9st | tazs o esen 23gs [ cens| s4z
72002 g 450 570 | (229 TSRA (1B MATE| Th
© B 20603 C ApH AR | 41Z 6545 (13.45) 41345 | 04

Sumber: Bank Indonesia Kendar Januan 2004, dislan

Fada Tabel 1.2 dapat dilihat bahwa pada dasamya pertumbuban
jumlah nasabah bank pemenntabh dan swasia A Sulawes: Terggara
mengalam floktuas:. Tahun 1999 marupakan tahun dimana jumlah nasabah
dar kehga |Brrs SImpanan e Mmengalamr perurunan. Secara umum univk

nasabah penabung hanya teradi 7 kal pEnuncan yaks, 1ahun 1959 sehesq
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3.0E% dan 2002 sepesar Z2.25%. ka aillinal dan angea perzentase. maka
pRaurunan v dianggep hdak terlals signfikan karcna bngkat oenurunan
dianggap lerlale kel Sementara unlus nasabah deposito mengalami 4 ke
perurunan dalam B tasun terakhir yakni tatun 19585 sebesar 43 31%, tahun
2000 sebesar 48 BO%. tahun 2002 sebesar 17 BA% dantahun 2003 sebesar
13.45%. Akan elap pada tabun 19%8 jermiah nasabah deposito mengalam
pERingkatan yanrg sangat drashs yakm, sebosar 758 1% Untuk 1u dapat
dikatakan banwa penuronan jurlsh nasabah depeositc pada tahun-tabun
cerikutnya disebabkan oleh banyaknya rekening deposito tahun 1958 yang
atuh tempo pada tahun-tatun tersebut. Jumlat nasabah girg untuk bank
pemerntah dan swasla d Sulawesi Tenggara dan tahun 19%6 sampai derrgan
20073 secara umum dapat drkatakan mengalame peningkatan walaupun fafad
penyrunan sebanyak dua kali yakni; tahuen 199% sebegar 9 25% dan tahun
2000 sebesar 8.43%. Besamya persentase penurunan jumlah nazsabah girc
pada tahun 19598 dan tahun 2000 dapat dianggap tidak begitu signifikan
mempangaruhi ingkat pertumboban jumlah nasabah giro karena memilki
persentase vang kecil

Selanjutnya, herdasarkan jumlah nasapah emenunet rekanmg pada
tahur 2003, maka akan dilihat persentase jomiah fasabah tabungan.
deposito, dan giro menuret jumlak bank yang heroperas di Sulawes
Tenggara Distnbus tersebut dapat dilhat pada Tabel 1.3.

Fada Tabel 1.3 dapat dilihat bahwa umtuk tahun 2003, secara rata-rata
Bank makyat Indecnesia memil'«i persentase jumlah nasabab yang terbesar
wasr B8 20% uwntuk jumlah nasabzh tabungan  23,32% unfuk jumiah
nasabah depasdo dan 19 37% untuk umlah nasaban gira Hal

mengindikasikan babwa Bank Eakyval Indonesia di Sulawes Tengqars
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merilki pangsa nasaban yang pahng besar aibanding bank-pank umurm
lamnya,

>dlan =atu faktor penyebab besarnya pangsa nasabah yang dimiliki
aleh Bank Rakyat Indonesia di Sulawesi Tenggara adalah image masyarakat
Sulawesi TengQara yang menganggap bahwa Bank Rakyat Indoresia sebagai
*hank rakyat” atau "bank milik anak negeri™ masih melekat dengan kuat
zehingga mereka memrliki kecenderungan uniuk telap mengkonsums: produk
perbankan yang ditawarkan oleh Bank Rakyat fndonesia. disamping hamga
pragukfasa yang ditawarkan juga relatif bersaing, baik produbl|asa simpanan
maupun pinjaman.

Tabe! 1.2
PERSENTASE DISTRIBUSI JUMLAH NASABAH MENURUT

JUMLAH BANK PEMERINTAH DAN SWASTA
YANG BEROPERASI DI PROVINSI SULAWESI TENGGARA

TAHUN 2003
| N0 NAMA ZHNK TASUNGAN | DFPOSITO | ara |
B - e SIS YR
! * £, Sion T e
iz BANK MANDI. ol em L wh e
N BANK CENTRAL ASIA 1,43 343 407
4 BANK INTERNATIONAL VY T ¥ B T
- INCKOMES 1A, o L
. & BANK RAKYAT INDONESIA 56,20 237 T8ar
L5 BAMI DANAMDN 114 g5 ! 278
7 ERC SULTRA 15,58 ies 1 sig0
JUMLAM 190 i L

Sumber: Bank Indonesia Kendard Janocari 2004, diplah

Salah satu fekior penyebab besarmya pangsa nasabah yang drmiliki
vlet Bank Rakyal Indonesia di Sulawesi Tenggara adalah image masyarakat
Sulawes: Tenguara yang menganggap bahwa Gank Rakyat Induresia sebagai
‘hank rakyal” atau "bank milik anak negeri’ masih melekal dengan kuat
sehingga merskd memelik kecendeningan untsk tetap menakonsyms produk

perbarkan yang ditawdarkan oleh Batk Rakya! Indonosia
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Sela:n w. faxly: lsin yang menadr penyebab tingginya pangsa
nasdbah Hane Aaryat Indonesia 4 Svlawes) Tengoara adalah kepemilikan
santor pelayacan nagabah yaug cukup Danyak dan menangkau hingga ke
cae-dh dagrah peslasok rmulan dan kantar cabang, kantor cabang pembantu
dan kanor vnit. semngga Bank Hakyat lndanesia mampu meraup nazabah
yang cukup banyak

Ci samping itu pula, Bank Rakya! Mdonesia o Sulawes Tenggara
dalam rangka memuaz«an nasabahnya. telah memikk: berbagai fasilitas-
fasrlitas kemudahan bagi nazabah dalam melakukan transaksi, diantaranya
penyediaan AW online, sms banking, infemet bhanking, serfta sarana
prasarana  kenyamanan nasabab dalam melakukan transaksi sepert
panyediaan auwtomatic quewarmg mechire. Hal imi mengindikazikan bahwa
Hank Rakyat Indonesia di sulawesi Tenggara sealah-clah ingin memanjakan
nasabahnya dengan memberkan kualitas fayanan Yang prima.

Tingginya pangsa nasabah yang dimiliki oleh 8ank Rakyat Indonesia di
sulawesi Tenggara merupakan salah satu indikator Lingginya ingkat loyalitas
nasabah Bank Rakyal Indonesia di Sulawesi Tanggara Tigginya bngkat
oyalitas nasabah Hank Rakyat indonesa d) Sulawesi Terggara merupakan
cerminan bahwa nasalban menganggap banyak keuntengan dan kermedahan
yang mereka peroleh dari hasit konsumsinya terhadap bank. Sehingga secars
umum dapat dikatzkan bahwa Bank Rakyat Indonesia o Sulawesi Tanggars
telah berhaszil daiam menerapkan kKonsep refalwonship marketing pada
naszabahnvya.

Berdasarkan konaisi perbankan ¢ Sulawes [ enggara khususn wa Bank
Rakyal Indaresia yang telah dielaskan sebelunnya, menggambarkan bahwa

~asabah Hank Rakyat Irdones:a o Sulawe s Tenggarg memifki loyallaz seng
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komitmen yang tngai terhadap bank. Untuk itu, dalam penelit:an ini dilakukan
kajian tentang pengaruh kemampuan mengolah mformas tefhadap [oyahias

nazabah Bank Rakyat indonesia o Svlawes Tenggara

1.2. Rumu=an Masalah

Berdasarkan uraian pada fatar belakang yann menelaskan keterkaitan
dar kansepkonsep kemampuan mengolah informasi, parsepsi Kyahias
layanan, kepuasan dan lgyalitas sera fenomeana pada sub sektar perbankan
khususnya Bank Rakyat Indonesia di Sulawesi Tenggara maka rumusan
masalah yvang diangkat dalarm pgenelitiarr i adalah;

1. Apakah kermarmpuan mengolah nformasi berpengaruht signifikan
terhadap parseps: Kualitas lavanan nasabah Bank Rakyat indonesra d:
Sulawesi Tanggara.?

2.  Apakah persepsi kusiitas layanan berpsngamn signifikan terhadap
kepuasan nasabsh Bank Hakyat Indongsia i Sulawssi Tenggara.?

3. Apakah persepsi kuailites layanan berpenganuh signifikan terhadap
leyalitas nasabah Bank Rakyat Indonesia i Sulawesi Tenggara.?

4. Apakah kepuasan nasabah berpenganeh signifikan terhadap loyaitas

nasabah Bank Rakyat indonasia di Sulawesr Tenggara.?

1.3. Tujuan Penelitlan

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah yang rmelhat
keterkaitan beberapa konsep dan fenomena parbankan 3 Sulawes Tenggara
yang telah dijefaskan sebelumnya maka tujean yang ngm dicapal dalam

penelitian im adalak:
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. Mengkaii dan membuktikan pangarsh kemampuan mengolah informas
terhadap persepsi kualitas layanan nasabah Bank Rakyat Indonesia di
Sulawesi Tenggara.

2. Mengkaji dan membukbkan pengaruh persepsi kualitas layanan
terhadap kepuasan nasabah Bank Rakyat Indopnesia di  Sulawesi
Tenggara.

3 Mengkaji dan membuktikan pengaruh persagsi kwaltas lzyanan
terhadap loyalitas nasabah Bank Rakyat indonesia di Sufawasi
Tanggea.

4. Mengkaji dan mambuktikan pengeruh kepuasan nasabah tarhadap
loyalitas nasabah Bank Rakyet indonesia di Sulawesi Tanggsara.

1.4. Manfaat Penatitian

Marfaat yang ingin dicapai dalam peneliian int berdasankan iatar
belakang, umusan masaiah dan hyjuan pecediian adalah:

1. Sebagai sualu sumbangan keilmuean delam pengernbangan tear
perifaku konsurnen, khususnya aspek psikologis konsuman yang
menyangkut kemampuan mengolah informasi, serta pengembangan
teari dan konsep mafionship markeling khususnya persepsi kualitas
layanan, kepuasan konsumen, dan loyalitas,

2. Memberi masukan bagi perusahaan, dzlam hal ini pihak perbankan,
datam rangka pengembangan usaha daengan memperhatikan fakior-
fakior perlaky konsumen, khususma tentang bagaimana Konsumen
mereka dalam mengolah infomasi.

3. Sehagai salah =atu bahan acuan bagi peneliti faw yang berminat

melakukan peneliian dibidang pentaky  korsumen,  khususnya

mengenai keahilian kongumen datam mengsalah infarmas.
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HAB 2

TINJAUAN PUSTAKA

2.1. Paagertian Bank dan Pemasaran Perbankan
2.1.1. Pangertian Bank

Tersedianya sumberdaya sepert sumber atam, modal dan tehnolog
aaja belumfah merepakan jaminan lercaparmya tujuan srganisasi/pernssahaan,
sebal masih ada faktor [am yang cukup besar peranannya yaitu sumberdaya
manusia Terdshih lagi pada indusiri periankan yang menupakan industri jasa
yang cukup domingn dalam manopang program-program pembangunan
akonomi. Kelancaran amus uang dan satu tempat ke tempat ain, kalancaran
distribusi modal, baik untuk investasi maupun unbek modal usaha akan
banyak diteniukan oleh lancar etau tidaknya pelayanan jesa banic.

Sumami (200263 mengemukakan bahwa industi  perbankan
merupakan industn jasa yang mesmiliki sifat padat kana (fafor intertsavel dan
sakaligus pacat iimu (knowiadge intensival, Tetapi pada Kemajuan tehnologi
saparti s3at ini, parbankan kebih cenderung bersifat padat iimu, sebab hanye
dengan adanya patugas-petugas bank yang prfassional maka kuaiilas
sigtem pelayanan bank akan dapat lebih ditingkatkan, Cleh karenanya,
parturnbuhan dan peruasan indushi perbankan dawasa ini harus diseanai
dengan upaya yang sungguh-sungguh untuk menyiapkan tenaga staf dan
pirmpinan bank yang professonz! di setiap ingkat organisasi bank,

Peler {1298:4) mengemukakan balwa bank merupakan lembaga
keuangan yang mempunyat lwgas menghimpun dana dan masyarakat gdan
memberikan kredit serta rasa-jasa dalam mempedancar anrs pambayaran

uang Feangersan ini membenkan mdikasr yang jelas bahwa pada dasamya

L

[
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ank merupakan sustu lBmbaga yang memilik: peran intemesdiasi bag para
pemilik dana dan pengguna dana.

Sumarr {2002 64) jJuga mengemukakan balma bank adalah badan
usaha yang btemmgakan uang. Tujuan ulama dan suato bank adalah untuk
merngkatkan dan  mempertabankan keunlurgan  yang  diperalehnya.
tednilngan yang dimaksud disini adalah yang selaras dengan operasi bisnis
bank dan gesuai dengan perundang-undangan serta kebyakan yang bedaku
pada sualy negara.

Lebih lanut, Dendawijaya (2001:14) mengemukakan bahwa pads
dasarnya:

1. Bank =zdalah swaty badan usaha yvang tugas utamanys sebagai
lembaga perantara keuasngan (francial  infermedianes), yang
manyalurkan dana dari pihak yang berkedebihan dana {(idle furmi/spius
unity kepada plhak yang membutubkan atau kekurangan dana (defisit
unify pada waktu yang dtantuken,

2. Bank adalah suatu badan yang bertufuan untuk memuazkan kabutuhan
kredit, balk dengan alat-atat pambayamnnya sendin atau dengan uang
yang dipalehmya dan orang  l2in, maugun  dengsn  jalan
memperadarkan afat-alet penuker baru berupa uang giral,

3. Hank adalah suatu badan yang usaha utamanyz menciptakan kredit.

4, Bank adalah suatu jenis lembaga keuangsn ysng melaksanakan
berbagar macam jasa, seperti mempankan pinjaman, mangadacdkan
mata uang, peangawasan terhadap mata uang, bertindak sabagai
tempat penyimpanan benda-berda berharga, mambiayal pervsahzan-
perusahaan, dar laindairn,

Berdasarkan definisi lersebut, maka dapatlah kita simpulkan bahwa
bank merupakan suatu lembaga financial infermedianes yang bertugas
mangurnpulkan dana kemudian mengalokazikan kembaii dalam bentuk kredit
dan atay yang lannya, serta menjalankan bebarapa fungsi-lungsi lainmys
separti, mengedarkan malka uvang, pengawasan mata vang, sebagai lempat
penyimpanan panda-benda berharga, dar tain-lain.

Lebih tanjut Peter {1996:8) juga mengemukakan bahwa bank juga

mermidikl fungsr sebagai; ke hust function, the credit funchion,  Hhe
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investment/pianmng funciian, the paymen! functon. e inegstimant hamirg or
undenwerfing lunchen, the brokerage functan, dan e msurance function Dan
penelasan tersebat dapat diketahw bahwa tugas dan ‘ungs oank sangat
kompleks, sehngga war la jwmmah bank dr soaty daerahiwi'ayah dapa:
dijamkan salah saty  indikator kermajoean pembangunan  ekonomd  di
dacrahfeilayan tersebut

S1stem manajemen perbankan pada dasarnya sama dengan sistem
manajemen usaha yvang fain dimana manaemen bank berkewanban untus
melaksanakan furgs-fung s Martaemen, vakni perafcanaar
peEngorganisasan. pengarahan dan pengendaban Tugas prmpinan bank kebih
mengarah pada bagaimana keuttungan dan kemajpean bank dagat dreapa)
seCcara keselunehan, sedangkan bagi karyawan bank, t=hih mengarah kepada
dpa yang rmenad) tugas mereka yang menspakan bagian dari suatu stsbem
Dengan demikian semakin tinge Jabalan seseorang maka |lebih dipadukan
kemampyuan pandangan yang tuas lerhadap rmasalah-rnasalah perbankan
yang akan dihadap: pada masa yang akan datang.

2.1.2, Pamasaran Perbankan

Pada masa dahulu, banyak lembaga perbankan yang tidak
menganggap penbing akbivitas pemasaran. Saat (e bank marasa tidak pery
MeEmMpremosikan produk/lasanya.

Bark beranggapan bahwa gedung yang besar, megah, akan dapat
mempesang calon nasabah sehmgga mereka mempercayai bank, hahwa
bank tersabut adalal: rrapan dar terpercaya. Bahkan banyak corita saat iu
bahwa setiap nasabah kredd dipedakukan sepert! layaknya 'erdakwa yang
harus melaly proses peradian apatila akan cikabalkan permanohan

krecitnya Cian sim dagat dilinat bahwa pada masa itu berlaku Fukum “5ay
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yarg mengatakan bahwa “supply crealed s awn demand”, sebab jumlah
perminlaan akan predukijasa perbankan sangal ditentukan oleh pumlah
PENAWAFANNYE.

Saat ni bank haruslan ekstra bekemna keras dalam melakukan
vperasicnalnya. Dalam menghimput dana dari masyarakat, bank tidak bisa
nanya dengan ‘menunggu” tetapi hang ditakukan dengan “mermbun” Sumiser
gana ity dan berusana menarknya dengan membenkan pelayanan yang
secalk-baknya, Mengngatl sumber-sumber dana mi berareka ragam, maka
bank harue carmat dalam pengalclaannya, bailk dalam hal sifat dan jenis biaya
umiuk mempamlehnya maupun kemungkman pengambangannya. Dana
tereebut haruz dapat dipergunakan  untek  ussha  yang  betul-betul
mengunrtungkan.

Surmmarni  (2002:23) mengemukakan tahap-tabap persepsi bank
terhadap pengertian pemasaran.

1. Pemasaran adalah klaa, promos gadjualan dan pubfikasi Ozalam hal
ini, pemasaan bank cukup melalei iklan, promos), dan bukan melalui
kONsep peEmasaran.

?. Paemasaran adalah senyum dan kermmahan, Fada  decade
sasudahnya. bank rmulaé menyadari bahwa promosi dan bentuk gadung
yang megah saja tidak akan menjamin nasabah menjadi toval dalam
jgngka panjang Sehingga bank mulai mengubah bentuk loket-loket
dengan cara mMerancang wang agar petugas hank lebih Bisa
borsahabat denjan nasabah bank. Felatihan karyawan mulal intensif
dilgkukan agar mereka melavarti nasabah secara lebifr professional
dan ramah tamah

3 Pemasaran adalan segmentasi dan inovasi. Pada tahapan ini,
pengertian bank mulas diarahkan pada segmentas) pasar dan
mermperkenalkan produk malatui tingkat inovasi barg ke masing-
masing segmen yang driiuu. Misainya dizsaat beberapa bank
rmaluncurkan kartl kradit maka, bank BCA mengeluarkan Lady's Card
yaitu kartu khusus wanita. Terhadap novas 0. bank harus kreatf,
sehab jasa bank muedah ddiry oleh pesaing dan keunggulan Bank
blasanyd hanya ersilfal singkat.

4 Fermasaran adalah pasitioning. Pengentian positioning disini disarmp:ng
pambentukan ctra bak, bank juga menanarmkan ciira tersebut dalam
benak nasabah Misalnya bank tersebut merupakan hank terbesar,
hAnk yang paling lama cerdrinya ataopam merepakan prodantad bank
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Positioning merupakan upaya pemasar untuk membedakan suatu bank

dengan pesaimgnya atas dimensi-dimensi yang nyata agar menad

pilihan utama bagi segmen pasar terlentu. Dengan positioning nasabah
akan mamahami perbedasn nyata antara bank-bank yang bersang
sehingga nasabah dapat memilih bank yang paling disukai,

% Pamasaran =adatah analisis, perencansan  dan  pengendalan
pemasaran. Persepsi terakhir ini meauntut bank memiliki Kensep yang
lebih lengkap yaitu terdapat sistem yang afekhf urtuk melaksanakan
analisis, perencanazn, implkementas dan pengendalian pamaszaran.
Tidak dapat dabaikan juga adalzh akbivitas risel pernasaran.
Pasiioning dapat berhasil apabila didukung oleh sislem analisis,
perencanaan, implementasi dan pengendafian serta didahului okt rset
pemasaran yang efektif.

Berdasarkan uraian iersebut maka dapat diketahui bahwa ungsi
pemasaran dalam perbankan juga mengalami perkembangan yang berach
dan konsep pemasaran bank secara fradisionzl yakni hanya bersifat konsap
permasaran sebapgai konsep penjuzlan, sampai pada konsep pemasaran
modam yakni pEmasaran sebagai suaty Konsep yang nrenyaiiruh dan fungsd

MAanajeme.

2.2. Kemampuan Kansumen (consimar axpartiizg)

Studi tentang kemampean konsumen befah bamyak dilakukan dan telah
dipublikasikan sacara umum pada berbagan jumal-jurmal hasil peneliizn. Akan
tatapi seinng dengan banyaknya publikasi tersebut, masih sangal kKurang
dilakukan penslilizn-pensitian teatang kemampuan konsumen yang dikatken
dengan konzep redalonship markeling. Kemampuan konsuman hanya
dipandang sebagai suatu bagran darn pertaku kKonsumen yang hanya
mengarah pads bagaimana kKansumen mengambil kKepausan  untuk
melakukan pembelan, dan tidak lebih dan ito,

Pada dasamya, kemampuan konsumen sangal tarkait dengan
pangetahnuan konsumen dan familjartas konsumen, Albz and Hulchinson

(1987) mengemukakan bahwa pengetahuan konsumen memiliki doa
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kampeonen mayor, yakni kemampuan kansumen {conswmer oxpedise dan
familantas konsumen [consdmers famaantyy vang kemudian ditambankan
oleh Soderlund {2002] bahwa kemampuan konsumen dapat diukur mela'ui
familianias konsumen Akan tefapi Jamal and Naser (2002 mengermukakan
tatwa pada dasarnya kemampuan konsumen terdifi alas dua unsur utama
yakni: keahlian du sendin. dan familiaritas.

Oar uraran tersebut depat disimpulkan bahwa antara kemapuan
konsumen dan famifiarias merupakan dea hat vang sangat terkait sebakb
famirantas merupakan komponen kemampoan konsumen sera kedua
kemponen in mervpakan bagian dan pengetahuan yang dirmlike aleh
kansuman {consurmer knowedge)

Fangetanuan konsuarmen [consumer  Anowfedge) memiliki  dua
komponen  mayar, yakmi, farmiliaritas  dan  kemampuan.  Familiaritas
didefimstkan sebagai jumlah pengalaman yang bamubungan dengan produk
yang lerakumulasi oleft konsumen, Sementarz kemampuan konrsumen
METUpakar kemampuan uniuk mendar hasil yang berhobungan dengan
produk sacara sukses.

Pengalaman yang berhubungan dengan produk didefinisikan pada
lingkalan yang lebih inklusif Termasuk didalarmnya adalah; pemaparan
advertising pancarian  dan pemrosesan  informas.  interaksi  dengan
salespersen, pemilihan Jdan  pengambilan  kepulysan, pembelian da-
pengaunaan produk pada Sduas yang bervariagse Sementara kemampuan
konsumen termasuk didalamnya adalah; siruktur kognef (e ryangkul
kemarmpuan melakukan penilaian kogmhf atas atrbut produk) dan proses
soqnitf fpola keputusan kogrrtf urtuk melakukan suaty keqiatan) termasyk,

umuk metlar kingra produk secara sukses
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Alpa and Hutchinson (1987) memberkan definisi kemampuan
kansumen (consyumar expartise) sebagm e abifty fo perdform product-
relatad lasks sticcessfully”. Salanjuinya Sheth &t al., (1954) dalam Jarmal and
MNaser (2002) memberikan definisi kemampuan konsumen sebagai The
understanding of the alfributes in & product or service class, and knowledoge
ghout how wanous sitematives stack up on these alternative” Dani kedia
definisi di atas dapat diberikan gambaran secara umum bahwa pada dasarmya
kemampuan Konsumeh  meiupskan  sealy kemampuan  yang  dirmiliki
kansumen yang berasal dan informasi dan pengetahusnnya fentang suatu
produk pntuk melakukan panilaian tentang kinerja yang barhukbiengan dangan
produk dalarm melakukan pengambilan keputusan untuk mengkonsumsi
produk; tersabut.

Kemudian, tabil lanjut Alba amd Hutchinson (1897 mengemukakan
bahwa dalam konteks organisasional, kemampusn dapat digambarkan
sebagai dua fundamental yang barbeda. Pertama, keahlian konsumen dapat
dibedakan dari pengalaman yang berhubungah dengan produk; kedua,
keahlian konsumen menyangkut fma aspek yang berbeda vang
dikelompokkan kedalam suatu dimansi yang disebut sebagai "dimension of
experiise”. Dalam dimensi lersebut, kemampuan dibedaksn menjadi lima
aspak, yakni; cognitfve effort, cognitive siructure, analysis, alabortion, and
MG,

Selanjuinga Alba and Hutchinsan {1287) mengemukakan bahwa dari
lima dimensi expertise dua dimensi yang partama yakni, cogniive effort dan
cogretive 3truciure merupakan gembarn kemampuan sacara gans besar dan
kga dimensi berkulnya yakni analysis. elaboration and memory marvpakan

gambaran keahlizn secara spasthk. Hal ini juga didukung aleh hasil panelitian
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Mitchel and Dacm (198%8) yang metakukan pengukuran terhadap kemampuan
konsumen dengan membag kedalam kemampuan S82ara Jmum (gerersf
expertise) dan keahlizn secara khusus (Specific experlise}

Berdasarkan uraian tersebul dapal desimputkan bahwa pada dasamya
pengukuran tentang kemampuan kensumen dalam mengolah informast dapat
dibedakan dalam kernampuan secara umum Jan khusts. Pengukuran zecara
umum menyangkut masalah kemampuan Konsuman dalam mengelola
informasi-infarmast yang bersifat eksternat. dar kemampuan secara khusus
rmenyangku! kemampuan konsumen dalam mengelala nformasi-irformas
vang bersifat intemal. Akan tetapi sepedi yang dikalakan oleh Atba and
Hutzhinzor (15987 bahwa pada dasamya jrka kita melihal lerm-item yang ada
pads karmampuan yang beraifat spasifik, sebagian besar informask-informasi
eksternal dan internal sudah termasuk dalam jfam-iteam tersabut, sahingga
dapal dikatakan bahwa anafysis, sfaborehon, and memory sudah dapat
menggamixarkan pangukuran urntuk kemapuan kONsUmeEn SecarE umum dan
khusus.

Lima dimens kamampuan konsuman tarsebul aleh para peneliti fain
dijadikan sebagar pedoman  dalam  mengangkal varabel besera
pengukurannya. Akan tetapd Alba and Hutchinson (1887) @fah membenkan
genjelasan tenlamg dimensi dan pengukuran kemampuan konsuman sebagai
barikut:

1. Cogniive Effort, merypakan usaha kogoitif yang dilakukan oleh
konsumen untuk meningkatikan penilaian mereka dalam menggunakan
informasi uniuk keperuan pengambrlan keputusan lem pengukuman
aspek i adalah (1) pengurangan upaya kognisi dan [(2) otomahsas
upaya kognisi.

2. Cogritive Structure, merupakan strubtue fogminf yang digunakan untuk
membedakan produk yang lehih kemplit dan lebih veridical dalam

upaya untuk menmakatkan familiantas lerhadap peodak tarsebut. [te
pengukuran aspek ini adalah (1) lingkalan generalizasi kaleqon. (2)
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timgkatan struktur yang ada dalam kateori, dan (3} hubungan speecifi
yang ada dalam kategar.

3. Analysis, merypakan kemampuan konsumen untuk maenganafisis
informas yang penting yang berkaitan dengan suaty prodok untuk
meningkatkan familiaritas terhadap produk larsebut. tem pengukuran
aspek im adalah () analisis terhadap segala wormagse bam yang
diperoleh yang berkenaan dengan suaiu produk. (£} cepat memperoleh
infarmasi yang relevan dan penting tentang seatu produk, {3] seleks:
terhadap segala informasi bary, (4 analisis tentang manfaat dan
kelayakan dari setiap informasi, (5) analrs terhadag segala bentuk
promost, (6] proses analisis berdasarkan atas pengafaman, (7 analisis
terhadap satiap alnbut-atribut produk. dan (8) pengambilan keputusan
pernbelan dwlasarkan atas hasil analisis dan evaluasi terhadap
infarmasi.

4  Efaporaton, mefupakan kemampuan Konsumen untuk memperuas
informas)  yang  ada, menggenedalir Secara  akurat  kedalam
pengetahuan mereka guna maningkatkan farmiharitasnya terhadap
sugty  produk.  Itemm penguokuran aspek ini adalah (1)
Pengetahuanfinformasi  mempermudall proses  transaks.  (2)
pengetahuanfinformasi  mencegah  kesalahan dalam  melakukan
interprétas tethadap hasil klan, (3) pengetahuandinfommas mampu
gipghami secara sederhana, (4] pemecahan ma=dlah berdasarkan
infermasi, dan (4] ratienalitas pemacaitan masalah.

5 Memory, mMEMUpEKEn Kemarmpuan Kensumen uruk mengingal
nformasi yang berkaitan dengan suah produk guna meningkatkan
familiantasnya terhadag produk. tem pengukuran aspek ini adalah (13
kamampuan mengingat informasi bam dan fnfommasi fama, (2)
kernarmpuan mengmgal informas relevan maupun tidak ralevan, dan
(3} kemampuaan mengingat informasi dafam proses pengambilan
kKeputusan

2.3, Loyaltas

Pada bagran ini akan dikemukakan beberapa dehnisr dan konsep
mengéanai lovalitas pelanggan. Defnisi dan konsep ini diambil dan beberapa
artrtkel dan jurnzl hasil penelitian yang memizahas tentang kajran loyalitas
palanggan

Loyalitas didefinisikan olah Jacoby & Keyner dalam Astuti (2001)
sebagai sebagai pernbelan nan random dar waktu ke wakiu pada suatu
merek diantara banyak merek yarg dilakukan oleh koneumen Selanjutnya
Ohver (1897) juga membenikan definisi “customer fovalty 15 @ deeply heid

cammiiment fa retly or repatronize a grefered product oF Ssanace cansastently
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in the fuiuve, desoile situalional influences ard markehing effort having e
potentsial to cause swilching befavior. Dan kedua defnisi lersebul dapat
disimpulkan hahwa loyaltas pada dasarmya merepakan sualy pembelian dan
waklu ke wakty yang ditakukan secara konsisten serta palanggan mermgliki
komitmen yang tinggi atas pembelian tersebut.

Samantara itv, Caruana {2000) mengatakan bahwa lovalitas dipandang
sebagai suaiu final effect dan pembeban ulang yang dilakukan oleh
konsurmen. Hal mi meripakan sesuaty yvang penting dalam mangkonstruk
strateg pemasaran, sehingga para praklisi pemasaran dapat menggunakan
kensep loyalitas palanggan =ebagai scuan dalam menyusun suaty strateg
pemasaran.

Berdazarkan pengertian tersebul dapal disimpulkan bahwa loyaltes
pelanggan merdpakan suatu hasil dan pembalian yang beniang-ulang yang
dilakukan olen konsumen, Hal ini menunjukkan bahwa sesunggubnys
loyalitas adalah bukan pambelian ulang, sehingga secara jelas kita dapat
mengatakan bahwa konsep pernbelan vlang (repwrchasing) berbeda dengan
konzep loyalitas (foyaity).

Selanjutnya, Oliver (1857 mengemukakan bahwa loyalitas dapat
dipandang sebagar pengembangan dalam tiga fase, vakni; kognitif, afektf dan
kanatif. Fandangan ini memprediksi b2hwa konsumen akan memadi loyal
pertarna-tama dalar artk kognitif, berikutnya dalam arti afektif, dan kemudian
kenatif.

Fada fase pertama loyalitas. atas dasar informasi yamy tersediz
mandorong mareka uniuk manunjuk kepada suatu produk. Tahap ini disebut
sebagal loyalitas kognitif, yakni lovalitas yang didasarkan pada kogniai saja.

Fengukuran Isyaltas pada fase ini hanya dilunjukkan aleh perbandingan
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antara saho produk dengan produk 13in.

Fasze kedua adalah loyail=s yaryg didasarkan afeksi.  Menunot
Fexchheld, 3turn, & Thiry dalam Astuti (2007). babwa meskipun didorong ceh
kaepuasan yang menjadi signal tmbuinya lonyalltas sebetarnys, namun
loyalitas afeksi bdak cukup menjamin layalitas sebenamya akan terjadi.
Panguikuran loyalitas afektif dinyatakan dengan kemungkinan lebih mermitih
produk tertentu yang didasan cleh sikap kebih menyokai produk fain.

Fase katiga dalam ioyalftas adalah lovalitas yang didasarkan atas
konatif atau nlat barperilaku. Loyalitas janis ini menurut Oliver (19871 terjadi
jika ada pengaruh yang menimbuikan perubahan afekst ferhadap produk
tertentu, Loyalitas konatif adalah pernyataan [eyalizs dengan kamitmen yang
randah untuk menggunakan ulang. Bila afekst hanya mendorony pacds
pembelajaran motivazional, komitman untuk berparnlaku menyatakan sacarm
tidek langsung adanya suatu kehandak vnpuk berusaba melanjutkan kaarah
tindakan,

Setanjutmya, Astuti (2001) nmenyvabakan bahwa miat akan  diubah
menjadi tindakan atau kontrol tindakan. Pada fasae ini disertai motivasi
menimbulkan kesiapan bertindak dan kehandak mangatasi fntangan untuk
mencapai tindskan.

Untuk itu, secara keseluryhan dapat diketekan babwa pengukuran
ioyalitas pelanggan dapat dilakukan dengan jalan melihal keampat fase yang
ada dalam koyalitas, yaknic kognisi, afeksi, konatl, dan tindakan,

Sementara itu, Baloglu {2002} membenkan penjelasan bahwa |oyalitas
mancakup dua komponen penting; yaitu loyalitas sebagai perilaky (behavior)
dan loyalitas sebagei sikap (affifode). Kombinasi kedus komponen ilu

menghasilkan empat siluas kemungkinan toyalitas, vakm, lovalitas superigr

Disertasi Pengaruh kemampuan mengolah informasi ... Sudirman Zaid



ADLN - Perpustakaan Unair
A

ispUnious iayafity), loyalitas sesunggubnya (frise fayality), lovalitas rendah (fow
avalfy] dan lovalilas laten (latent lovalh

Gambar 2 1 dapat dilinat batwa kembinas dae afifude dan befavior
dalam layaltas menghase empat kemungkmar situasi. yakni; sourous foyaity
marupakan kemiinas opal atilude yang rendah dan foya! befavior yang
hhgQi; free fovalty merupakan kombinasi loyal atbilude yang hngai dan foyal
behavigr yang finggi. fow fopaily merupakan kombinasi anlara oyal atituck
yang rendah dan fops! behaviar yang Ungg; dan laterd fopalty merupakan

kombinasd antara foyal aftitude yang rendah dan fpsl behavior yang rendah

Sikan
Randah Tinggi
Tingai Loyalitas Semu ‘ Lowalitas Sesungguhmya
Perifakit
Rendah Loyahtas Rendah ‘ Lowalitas Laten

Sumber: 3aymus Baloglu (2002)

Gambar 2.1.
TIPOLOGI LOYALITAS BERDASARKAM SIKAP DAN PERILAKLU

Lebih lanjut. Baleglu (2002} mengemukakan bahwa berdasarkan
dimensi loyaltas yakni affifude dan behawor, maka salah saty pengukuran
loyalitas adalah dapat dilakukan dengan melihat item-itern yang terdapat
dalam kedua dimensi lersebut. Adapus itemn-kem yang dipakai untuk
mengukur [oyalitas pada produk jasa menurut Baloglu (2002} adalah:

1. Trust Aspek in merupakan tanggapan kepercayaan Konsumen
terhadap perusahaan. Aspek ini diukur dengan menggunakan § éenam)
indikator yakn, (1) kepercayaan ferhadap manajemen perusahaan; (2
kepercayaan terhadap kansistens) pefayaman yang ditenma: (3]
kepercayaan bahwa segala apa yang dingmkan dan  pibak
perusahaan. akan dipergleh, (4] kepercayaan bahwa segals
pertanyaan yvang dibenkan kepada mhak manajemen atau karyawan
PeTUSahaan. akan dijawab socara sungguh-sungguh; {5) kepercayaan
bahwa korrumkas) yang diderima dan pihak perusahaan. sangat
kredibel, {0) kepercayaan bahwa perusahaan akan mengpat jani.
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2 Faycholoca! temahon] commdmear Aspek (i merupakan kamimen
paikologl kons.amren terhadap perusanaan Aspek inl diukur dengsn
monggunakan 5 fima) indikator yakne (1) perasaan mamilk kalan
enosintal dengan peuzahaan; (21 rasa memilikl yang tigg ierhadag
perusahaan, (3 keramatian katvyawan memboat konsumer  ac
SENENG. (&; PRIASAAN senang ultuk berkuniung ke pervsahaan (&)
tidak teroe-garuh pada aiternalit perusahaan lain yang sepenis.

3. Swalching cast Aspek ni merupakan tanggapan konsumen tentang
beban yang ditenma ketika teradi perebaban. Aspek im dukur dengan
meanggunakan 2 (duah indikator yvakme (1} beban yang ditenma ketka
terjad) perucahan lebih kecll danpada haros pindah ke parusahaan lain.
(2 mergsa sangat kesusaban pka harus berpindah ke perusahaan la.n.

4. Word of mouth. Aspelk ine mervpakan perndaku publisilas yang dedakukan
kohsurren terhadap  perusafaan.  Aspek e diwkur  dengan
menggunakan 3 (hgady ndikator yakn {11 merekamendasikan
perusanaan kepadz arang lan; (2] menginfaormasikan pengalaman
dengan perusahaan kepada orang lain: (3) memberdkan tanggapan
vang positif kepada arang lan #ntang perusahaan.

a, Cogperalion  Aspek ini merupakan perilskuy  konsumen  yang
menunukkan sikap dapat bekenasama dengan perusanaan. Aspek i
diukur dengan menggunakan 3 {tiga) indikator yakni;  [1)
menginiormasikan kepada manajeman atay karyawan penrsahaan
tentang sualu iIde yvang baik yang diterapkan cleh perrsahaan tain; {2)
membolankan fama dan kamentar yang positil kepada penrsahaan
unturk digunakan sebagal sarana pramas perusahaan; (30 lebih
mambicarakan masalah yang teradi kepada pinak perusanaan.

Sefain itu, Gremier and Brown {19898) juga mengemukakan bahwa
untuk produk jasa, loyalitas dapat diukur melalui 12 iterm pengukuan. Hanya
sa@ itermn pengukaran lovaktas yang dgunakan Sremler and Brown (1996)
hdak secara jelas mencermmkan Jdimens: afttude dan sehawor sera 4

jempat) fase yang aisebutkan olah Chiver (1987} dan Astuti (2001}

2.4. Kepuasan Konsumen

Kepuasan nonsurmen dapat drartkan sebagai rasa senang atau tioak
senang yang dirfasakan aeh konsumen ketka mengevaluasi  ha=il
kansumsinya tertadap suatu jemis produk atau jasa. Czepel (1382
mengemukakan Eahwa “begaige sahsfaction o defed (and can be
medsured) as fhe dscrenancy betwoen expectatans and perceived realify a

bern oy change o5 costomars satestachan withow! changreg il ofenng &t 5l
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fOan pengertian tersebut dapat diketahu dua hal pokak yang ferdapat datam
kepuasan kaonsumen adalah harapan dan pendaian réaltas. Perasahaan
dapat melakukan kentrol terhadap kepuasar yang diperoleh konsumennys
dengan melakukan kontral terhadap apa yang sebenarnya diharapkan olen
kQasUmMEnnya dengan apa yang akan perusataan tawarkan kepads
konsurien

Selanjutnya Kotler (2000) mengemukakan bahwa “satsfachon g &
perEcn s feeling of pleasure or disapoaitiment resolingfram comaarning &
product percelved for out comel 0 relaffons to s o her expectshions”.
Sehingga dan definia kepuasan kansumen yang dikemukakan oleh Crepe!
daeg Kotler dapat disimpulkan bahwa kepuzasan konsumen  ditentukan
berdasarkan seberapa besar tngkat pe@saan vang @ lerima dan
mengkonswmsl suatu  produldasa setelah membandingkannya dengan
peEfasaan yang 13 harapkan sebellumnya.

Cisamping itu, Schnaars {1891) mengentukakan bahwa terdapat empat
glemen yang merbentuk model kepuasan konsumen, yaknt harapan utama
{prior expectations) dimana hal ni menyangkat 2pa yang menjadi harapan
konsumen terhadap suatu pradubkdjasa. kinena produk (product performance)
menyangkut lawaran produk yang dibenkan perusahaan kepada konsumen
rHenurut pPEISEDSI perusahaan, kanfirrmasitrdak konfrmmasi
{confirmatiensdisconfirmatian)  menyangkut  penilaiant konsumen  atas
kesesuaian kKinena actual produk dengan apa wang mereka harapkan
sepetumnya.  dan  kepuasan'ketdakouasan  konsumen [EOuUrSLmer
satsfaction/dissalefacton! yang merupakan respoh dan has! penilaian
icarfirmationy yang dila<uvkan aleh karsuren, Untuk leh elasaya. dapa

diihat pada Gambar 2 Z cenkul;
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S
Perspektif Psikoiog Parspeldil Manajemsen
Konsurmen FPernasaran
Haragan Utama Kinena Froduk

p NorfimnasiTilak Monfirmesi o |

¢

| . Kepudsametidakpuasan o |
Sumber: Schnaars (1891}

Gambar 2.2.
FAKTOR-FAKTOR YANG MEMPENGARUHI KEFUASAN KONSUMEN

Gambar 2.2 menunjukkan bahwa prgr expeclalian yang menpaksn
perspettil psikclogi konsumen dan provdiact perforiance yang merupaksn
parspektil manajemen pemasaran dapal secara bersama-sama meambentuk
confirmationsdisconfirmaiion. Prior oxpactation margpakan kKondisi atau
harapar konsumen sebefum mealaksanakan pembelian (prepurcfiase),
samentara  product performance menpakan persepsi kondisi  sekelah
mefaksanakan pambelian (posiprchase), =ehingga jika kedua unsur tersabut
dipadukan aksn menghasilkan sualn confirmeborsdiseonfirrmation yang
selanjuinya akan menghasikan sabsfachontfissatisfaction. Namun secara
lersendin, procuct perfarmance yang merupakan performance percephion
model  dapat  langsung  digunakan  dalam mengukur consurter
saksfackon/dissansfacthon.

Kepugsan konsumen pada dasarnya dapal dibsntuk cleh banyak hal.
Zaeitham| dan Bitner (200385 mengemukakan bahwa secara umum,
kapuasan dapal dibeniuk ateh 3 (tiga) hal, yakrr. kualtas (yanan {senwioe

guaity]. kualitas produk {product goalily) dan harga (pree). Namun jika
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dielaah lebih jauh, maka terdapet banyak hakhal spesifik yaog ikut
mempangaruhi kepuasan. Jeithaml dan Bitner (20023:87) mengemukakan
taberapa vanabel yang ikut mampengaruhi kepuasan pelanggan adalah:

1. Product et Service Fegiures. Kepuazan pelanggan pada suatd
praduk, =tay jasa secara signifikan dipangaruti oleh  penilaian
Konsumen atas days Larik tambahan dan produk atau jasa tersabat,

2. Cansumer Emotion. Emosi konsumen dapat pula mempengareh
penmilaizn konsumen tevhadap kepussannys stas produk atau jasa.

3. Afinbutions for Service Success or Faifure, Aftnbusi-penilaian yang
dizababkan oleh ewvents- mempengarvhi hasil penilaian kepugsan
gangan baik.

4, Percepfion of Equity or Falmess Kepuasarr kKonsumen juga
dipengaruhi el parsepai atas agqudy dan feimess yang dimiliki oleh
produk/[aza atay parisahaan.

5. Other Consumer, Familly Members, and Cowprkers, Tambahan daya
tarik yang miliki oleh produk atau jaaa dan perasaan yeng dimiliki oleh
individu, kepuasan dapat dipengaruhi ckeh arang lainnys,

Sacara lebih mendalam, kepuazan konsymen dapat dilihat darf dus
sigi, yakni; kapuasan atribut {afinbute salisfaction dan kapuasan informasi
(information satisfaciion). Cliver {1887) mengemukakan bzhwa kepuasan
atribut (#Hrifde saifsfaciion) merupakan petimbangan kepuasan konsumean
vang subyakdif yang dihasitkan dari hasit observas| mengenai performance
produk. Calam mengavaluasi kepuasan terhadap produk, jasa atau
perusanaan fertente, kKersumer umumnya mangacy pada beberapa factor
atay dimensi, Kemudian, Spreng, et al (1888) mendefnisikan kepuasan
informasi (imformation salisfaction) sebagai pertimbangan kepuasan yang
subyektif dan informasi vang digunakan dalam mamilih produk. Kepuasan
informasi manjadi penting pada situasi dimana konsumen sangat bergantung
pada orang lain dalam hal informasi. Hal int akan terjadi manakala konsumen

tidak memilki kemampuan dan maotivast uruk mengumpuikan dan mengolah

informas.
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Semeantara i, dalam maakukan pengukuran terhadap kepudsan
konsumen teat banyak pensht yang memberikan alternatil pangukuran.
diamaranya Tsrgs and Mittal (2000} menggunakan 2 (dua) pemrgukuran
kepuasan konsamen yallu; {1] parasaan senzang aengan kinerja produk: (2}
perasaan puas dengan kinerja produk #¥emudian, Jamal and Nasear (2002)
membenkan 3 fem pengukuran yakni; (1) perasdan luar bigsa terpuaskan
oeh kinera prodak, (2] kesesuaian Kinerja produk dengan harapan atas dasar
Informasl, dan (3} kinerja produk sangat mangagumkan. Gisamping ite Zaid
(2000 juga membenkan pengukuran yang berteda terhadap kepuasan
dengan mermbenkan 2 ilem pengukuran kepuasan konsumen yakn. (1)
kesesudian dengan keinginan; dam {2) kesesuaian dengan harapan.

Herdasarkan pengukuran kepuasan konstmen yang dijelaskan oleh
Teiros and Mital (2000), Jamal and Naser (2002}, dan Z3id {(2060), maka
dapat dismpuikan bahwa secara umum, kepuasan konsemen dapat dinkur
dengan perasdan Serany, perasaan puas, kesesualan kinera produk dengan

harapan, serta kitena produk yang tidak mengecewakan.

2.5 Persepsi Kuaiitas Layanan

Freddy Rangkuty (2002) membarikan definisi persepst sehagar proses
dimana individu memifih, mengorganisasikan, serta mangarikan stimules
vang dienma melalui alat irderanya menadi suatu makna. Meskipun
demikian, makna dan proses perseps: tersebut juga dipengardhi gigh
pengalarman masa lalu mdidu yamg bersangkutan Semenlara peiseps
pelangsan tehadap  prodek atau jasa berpengaruh terhadap tingkat
Kepentitgan pelanggan. kepuasan pelanggan aan nildi yang akan diterima

Jelanggar

Disertasi Pengaruh kemampuan mengolah informasi ... Sudirman Zaid



ADLN - Perpustakaan Unair
3

Selanjulnya Kotler [2000) mengemukakan bahwa persepsi pelanggan
terhadap kualitas jasa merupakan penilaizn menyeluruh 2las keunggulan
suaty jasa. Sebagai gphek yang membel dan mengkonsumsi jasa,
pelangganlzh yang menilai bngkat kualitas jasa sebuah penrsahaan.
Sayangmya, jase mermniliki  karakteristic varabidy, sehingga Kinarjanya
saringkali tidak konsisten. Hal ini menyebabkan pelanggan menggunakan
syarat intrinsmk dan ehkstnnsik. Syarat intrinsic berkaitan dengan cutput atay
hasil dan penmyampaian jasa v sendif, sedangkan syarat exdinnsic adatah
UNSUr-unsUr yang menpakan palengkap bagi suatu jass. Sebagai acuan atau
pedoman dalam mengavaiuasi kKualitas jasa.

Manunit Beulding et al. (1993} persepsi dipenganchi aleh harapan
sezaom@ng dar pelayansn, juga pelayanan bamu yang dijumpai. Hal ini
menyebabkan adenva kKemungkinan dua konsumen vang mengalami
pelayanan yang sama akan memiliki persepsi kumulabl vang berbeda dan
pelayanan jika merska memasuki palayanan tersabat dengan harpan yang
barbadz. tni menandakan bahwsa pada dazamys zaeliap orang memitiki
memiliki parsapsi yang berbeda-bada dimana persepsi tearsebal sangat
dipenganuhi oleh harapan-harapan yang mereke mitlii.

Zeithaml (19%8) mendefinisikan Service Quafty sebagar Lngkal
perbedsan ankara ekspektas: kKonsumen dengan persepsi  KoRsumen,
Ekspektasi konsumen terhadap suatu pelayanandproduk yang ditawarkan
dipaengaruhi cdeh faktor-faktor sebagai benikut

1. Wowd of mowth eomrunicalion yaitu segala sesuatu hal yang didengar

#lau yang ditartma oleh nasabah melatui arang Iain.

2. Personal needs yaitu lingkat kebutuhan seseorang terhadap sueatu
produk atau rasa dan penisahaan terentu.

3. Past experience, yaitu pengalarman yang telah dialami oleh nasabah
dalam mempergunakan suatu produkjasa suatl perusanaan tedanty,
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d. Exlernal communicalran yaitu informasi-informas: yaag disampakan
oleh perusahazan kKepada publk
sementaia de. Parasuraman, Zeilhaml, dan Berry (1985] malghukan
penalitian mangenal custemerperceived gualty pada empat industn rasa.
yaitu refaif hanking, credt card, securites brokerage. dan product repai and
mamntenance. Dalam penehban tersebut, mereka mengidentfikas 5 gap yang
menyebabkan kegagalasn penyampaian jasa kelima gap tereehyl adalah .
1 Gap antara harapan Konsumen dan pesepsi manajemen
Fada kenyataannyg piftak manajernan suatu perusahaan tigak
seldlu dapat merasakan atau memaharr apa yang dinginkan para
pelanggan secara tepat. Akibatnya manajemen tidak mengetahui
bagarmana  suatu Jasa  seharusnya  didesain, dan jasa-jasa
pendukungfsekunder apa saja yang diinginkan kansumen.
2. Gap antara parsepsi mangjemen terhadap harapan konsumen dan
spesifikasi kualilas jasa
Kadangkala marajarnan mampu memahami secara tepat apas
yang diinginkan oleh pelanggan, tetapi mereka hdak menyusun suaty
stanctar kinerja tertentu yanp jelas. Hai ini bisa dikarenakan tiga faktor
yaitu figak adanya koemitmen total manajemen erhadap kualitas jasa.
kekurangan sumber daya. atar karena adanya kelebihan permintaan
3. Gap antara spesifikasi kualitas jasa dan penyampaian jasa
Ada beharapa penyebab terjadinya gap ini, rmisainya karyawan
kurang terlatin (belurm menguasai tugasnya). beban kerna melampa
Balas. tidak dapal memenvh standar kerjg, a2tau bahkar kdak mau
memenuhl standar kengra yang ditetapkanr Selain ity mungkin gu.a

kayawan dihadapkan oada standar-standar yang kadangka'a sal g
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berenlangan satu sama lan.
4  Gap anlara panyarmpaian jasa dan komunikasi ekstemal
seringkati harapan pelanggan dipangarchi oleh klan dan
pemyalzan satau janjp yang dibuat oleh pervsanaan. Risiko yang
dihadapi perusahaan adalah apabila janji yang diberikan temyata tidak
dapat diparnuhi,

5. Gap antara jasa yang dirasakan dan jasa yang diharapkan

Gap ini tajadi apabila pelanggan mengukur kineraiprestasi
perusahaan dengan cara yang berainan, atau bisa juga keliru
memparsepsikan kualitas jasa tarsebut,

Dimensi kualitas jasa yany dikemukskan cfeh Zeithaml dan Bimer
{2003:95) dapat diukur malalue:

1. Tampilan fisik (fangibles), meliputi fasilitas fisik, parangkapan, pegawsi
dan sarana komunikasi

2. Keandzlan (refighifiy}, yakni kemampuan mamberikan pelayanan ysng
dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan.

3. Daya tanggap (responsiveness), yailu keinginan para skaf dan
karyawan untuk membantu pars pelanggan den  memberikan
p=layanan dengan tanggap

4. Jaminan {asswence), mencakup  pengatahuan, kemarnpran,
kesopsnan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf, bebas
dari bahaya, risiko stau keragu-raguan.

3. Empati {empatty), melipull kemudahan dalam melakukan hubungan,

kKomumkasi yang baik, psrhatian pribadi dan memahami kebutuhan
para pelanggan.

Fada dasamya persepsi kualitas layanan memlliki hubungan yang
sangat erat dengan kepuasan pelanggan oleh kargna jika diamatt =ecara lebih
mandalam, konseptuslisasi dari keduanya tidak jauh becbeda. Jika persepsi
kualitas layanan diarlikan sebagai penilaian antara prior expactancy dan
aclual performance, maka kepuzsan pelanggan merupakan respon dari

penilaan kedua unsur tarsebut. Hal tersebut dapat dilihat pada Gambar 2.3
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Fuallas
Irsbrak [ 1
Kualias | Faklor Siluas
Limgkunigan p  Fialilas
Fisik L ayanan l
Euahias
Hasil [ kualitas Fapuasan
Produk > Falanggen
Harga
o Fakor Menugiz

Sumber: Zaitharl dan Bitner {2003)

Gambar 2.3
PERSEPS! KUALITAS LAYANAN DAN KEPUASAN PELANGGAN

Gambar 2.3 menunjukkan Sahwa persapsl kualitas layznan yang terdin
atas kualitas intaraksi, kKualitas lingkungan fisik, dan kualitas hasil dimana
katiga komponan kualitas layanan ini masging-masing dibentuk oleh dimensi
kualias tayanzn yakni; tangibies, meliishilfy, responsiveness, assurance dan
emphaty memiliki pengaruh terhadap kepu=san pelanggsn. Ui samping iy,
selain kuzlitas layanan, ataka Kuslitas produk dsn harga juga ikut
mempengaruhi kepuasan pelanggan. Setain dipengarubi oleh faktofakior dai
dalam perusahaan, kepuasan pelanggan juga dipengaruhi okeh 2 {dua) fakior
yvang barsumber dar ivar perusahaan yakni; fakkar situasional dan faktor
persongl. Darn sini dapat disimpulkan bahwa sacara 1ecnibis, persepst kualitas
Izyanan mamiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

2.6. Bebarapa Hasil Penelitfan Terdahulu
2.6.7. Caruana [2002)
Penehtian yang dilakukan Camiana {20020 yang oevudul - Senvice

Layaly. The Effect of Servwice Qualily and The Medialing Rale of Customer
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Sahefachon’. Hangihan i bertujuan untek molinat bagaimana pengardh
kuaitas layanar [eriacas loyafitas dengan dimedias) cleh  kepuadsan
konzarren Perelitan im mengambil cbyek pada lembaga perbanbkan i Maita
Hasll peteldan n: menunjekkan bahwa kualtas layanan membsenkan
pengaruh yang signifikan ‘crhadap loyaldas. baik secara [angsung maupun
serdara igak langsung cergan diantara oleh kepuasan konsdmen.

Adapun perzamaan Jengan rencana peneltian m adalal keduanya
melihat aubungar artarz perseps kualtas @yvanan, kepuasan Konsumen
aengan loyalias. dimand kepuasan kansumen digunakan sebagai variabhel
antara Jdan konsepg yang lain Kemodian, keduz penglitian mi juga
menggunakan abyek yang sama yakni lembaga perbankan. Sementara
perbedaannya adalah penelitian yang dilakukan oleh Caruana hanya melibat
hubungan antara 3 (hgal wvarabel yakm; koaltas layanan, kepuasan
kansurmen, dan loyalitas pelanggan, sermentara dalarm penehbian i diaku kac
pengembangan deagan menambah 1 {satu) varizea? yakei; kemampuan
konsurten dalam mengelah informasi sebagai vanahal bebas.

2.6.2. Soderund {2002)

Peneltian yang dilakukan oleh Sodedund (2062) berjudul “customer
farmlianty and ifs effect on satisfaction and behavioral intentions” FPeneltian
in: bertujuan untuk melikat pengaruh kemampuan konsumen dalam mengalah
informasi wang dwkur sebagar familrantas konsumen terhadsp kepuaszan
konsumen dart minat pen'aku yang diukur sebagai minat pembelian ulang dan
publikas) dan muoiut ke mulul. Hasl peneltian i menunjukkan bahwa
Bermdmpuan korsurmen  mempunyal pengaruh yang signifikan  terhaoap
kEepuasas konsarman dar mnat pernlaka. dalam artian bahwa semakin tingg:

reahiiar kehsuntcr maka a-an menyeabkan ingoirya kepuasan konsumen
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dan minat pembelian ulang

Fersamaan dengan rencana penelitian ini adalak vanabel becas yang
digunakan dalam penehtian yakn kemampuan konsumen serta pengarwhrya
ternadap kepudsan konsumen dan mnat pembaliar utang  Kemodan
beberapa ha: yang menjadi perkedaan adaiah obyek penelitran, pengukuran
kemampuan konsumen yang berbeda sertz minat pempelian Ulang yang aeh
Balogly {200Z) dipandang sebaga behawigral loyalty, dalam rencana
penehtan i akan diperuas dengan menggonakan pengukurzn loyalkias
secard kese'urunat, yakni dengan menggunakan behavioral fopaity dan
attituce [oyaty.
£.5.3. Fullerton and Taylor (200€)

Fanelitian yang dilakukan aleh Fullerton and Taylor (2002} berjudul
“Mediatirg,  Infersctive, and MNor-Linear Effec! in Service Quality and
Satesfacian with Service Resesrchi™. Penelitian ini barfujuan untuk relhat
pangaruh kualitas layanan lerhadap loyalitas pelangpan secara langsung
maupunr dimedigs dan dimederas oleh keprasan konsumen.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara langsung, kualitas layanan
mambaerikan pangamth yang  signifkan  teadap loyalitas  pelanggan.
Kemudian hasil peneliti2n ini juga merunjukkan banwa kepuasan kensumen
gecara sgrihkan memediasi pengaruh antara kuaitas lavanan terhadap
lovalitas pelanggan. Selain itu. kepuasan konsumen secara signifikan juga
perfurgsi seban& moderator bagi pengaryh yang lerjadi antara kualtas
layanan terhadap loyahtas pelarggan

Adapun kesamaan peneltian vang dilakukan olek Futletan dar Tayler
{2002) dengan rercana penelilian i adalah penggunaan vanabei kepaasan

konsumen secaga: vanabel miterveni-g dalam pengaruh yang 1eqad. anlara
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kualtas layana:s terhadap loyaltas pelanggan. Sementara perbedaan dan
kedua penellian im adalah Fullerton dan Taylor harya menggunakan 3 (hoa)
varabel yakni, sualilas layanan. kepudsan  kaasurmen, dan loyalilas
pelanggan, serentara rencana gerellan in menambah 1 (satu) variabel
vakn; kemampuan konsumen dasam menaeclat infarmas sebagai variabel
bebas

2.6.4, Jamal and Naser [2002)

Fenelitian vang dilakukar oleh gamae and WNaser {2002) bequdol
“Customer Satsfachon and Setald Banking an agsessment of some of the key
antecedents af customer sabsfaction in refa) bankimg”. Fenelitian m berluuan
untuk mehhat pengaruh kealilzs layanan terhadap kepuasan konsumen.
Datam peneltan ine juga dilthat bagaimana kermamouan  Konsume
mempunyal hubungan dengan kualitas layanan, sena efek moderasi yang
diberikan oleh kemampuan kensurmen dan kacakleristik ndivida kernadap
hubungan antara kuallas layanan dengan kepuasan konsumen yang
digolikasikan pada apyak refay banking

Hazil penahtian mengnjukkan bahwa kuahtas layanan mempunyal
pengarub yang sgnifikan ferhadad Kepuasan KoONsUumen, kKemampudn
konsumen mermpunyai hubungan yang sigmifkan terhadap kualitas [ayanan.
serla kemampuan kopsumen dan karaktenstk individu mempunyar efek
maderasi dalam hubungan antara kualktas layanan dan kepuasan kansumen.

F.esamaan penelitian Jamal and Naser dengan rencana peneitran yang
kami lakukan adalakh melihat pengarvh kualilas layanan terbadap keporasan
konsumen dan hubungan antara kermampaan konsemen terhadap kualkias
layanan Sementzra perbedaannyd adaat penehbian vang didakukan olen

Jama’ dand Naser [uga menggunandn emampuar kansumen sahaga: varaba'
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moderas: antara kualilas lavanan dengar kepuasan konsumen, sementara
dalam peneltian m, kamr fanya mengiunakan kemampuan kKonsumen

sebagal vanabel bebas
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BAB 2

KERANGKA KONSEPTUAL DAN HIPOTESIS PENELITIAN

3.1. Kerangka Konseptual

Berdasarkan tinjauan pustaka yang tetah dielaskan pads bab
sebelurmnya, maka peneiitian drsertasi ini ditujukan untuk mengkaji tiga
komponen dalam dimensi kemarnpuan mengalah informasi yakni, analisis,
elaborast, dan memoni serta pengarahnya ternadap persepsi kuvalitas layanan,
kepuasan nasabah dan loyalitas nasabah pada Bank Rakyat Indonesia df
Sulawesi Tengoars.

Peneliban desertasi ini diawalt dengan melinat {3) thga komponan dalam
dimensi kemampuan mengslah informasi yang diadopsi dani Albs and
Hutchinson [1987) yakni; znalisis, elaborasi dan memerd, dimana dalam
panglitian ini pangukuran dikembangkan kembaii kemudian digunakan untuk
mangukur kemampuan mengolah informasi pada nasabah Bank Rakyat
indonesia di Sulawes Tenggara.

Kemarmpuan mangaolah infarrmasi akan dilhat pengaruhnya lerhadap
terhadap kualitas layanan, dimane pengukuran kualitas layanan dalam
panalitian ini dizdops dad Parasuraman, Zetthaml, and Berry {1988) tardin
atas dimensi-dimensi tamprlan fisik, keandalan, daya tanggap, jJaminan, dan
empati.

Selamutnya persepsi kuafitas {ayanan akan dilihat penganrhnya
ferhadap kepuasan nasabah dan loyalitas nasabah Bank Rakyat Indonesia
Sulawest Tenggara, sehingga dapat puls diketahui penganeh tidak langsung
antare kemampuean mengeolah informasi terhadap kepuasan nasabah dan

loyalitas nasabah Bank Rakyat indonesia Sylawesi Tenggara.

47
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Kemudian, kepuasan nasabah dazlam penslitian ni zkan dilihat
pangarubinya terhadap loyalitas nasabah, sehingpa diperoieh pula pengaruh
tidak langsung yang terjadi antara persepsi kuaitas layanan terhadap loyalitas
ragabah. Loyalitas nasabah dalam penelitian in menggunakan dimansi
loyalilas vang dikemukakan oleh Balglu (2002) yakm. kepercayaan,
komilmen psikologi, beban parpindahan, dari mulul ke mulul, dan kerfasama
yang maripakan pengukuran loyalitas secara keseluruhan, yakni loyalitas
penlaku dar loyalitas sikap.

Dalam penelitian disertasi ini terdapat beberapa hal yang menfad:
pengembangan dar peneliian-panalitian sebelummya, yakni; partama,
mengembangkan pengukyran kemampean mengokah informas menjadi lebib
spesifik dan dizesuaikan dengan kondisi nasabah pada Bank Rakyat
Indonesia di Sulawesi Tenggara; kedua, mengambangkan moded konsaptual
dengan melihal hubungan kausalitas dad 4 {empat) varabel yakni:
kemampuan mengolah informasi, persepsi kuvalitas layanan, kapu2=2an
nasabah, dan |oyaltas nasabah; ketiga, mengembangkan peEngukuran
loyalitas nassbab dengan menggunakan pengukuran yalitas dan sisi sikap
dan perflaku. Adapun kerangka konseptual yang diguenakan dalsm panelifian
i, dapat diliha! pada Gambear 3.1,

Sementara ite, proses berpikir dalam penelitian tni dimulai dengan
medinat kempaonen-komponen dalam kemampuan mengolah informast yakni;
analisis, elaborast dan mamon. Salanjuinya komponen ini akan difihat
pangaruhnya terhadap persapsi Kudlitas fayanan. Disampimg ito, akan dilinat
pula penpgareh dan persapsi kualilas [ayanan yakni; tampdlan fistk, keandalan,
daya tanggeap, jaminar, dan empah terhadap kepuasan nasabah dan loyaitas

nazabah, serta pengaruh kepuasan nasabah ferhadap oyahlas nasabah,
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gimana lovaltas dalam pernehtian ini akan divkur dengan manggunakan hma
komacnen yakn kepercayags. karmdmen paikelog), beban perpondahan, dar
mulut ke mulul, dan kerasama Dan hasil pengupzn hubungan anla: vanakel
terscouf, a<an memberikan hasd pengulian atas hubungan-nubungan yang
terjad- antar vanabel-vanabe! baik yang terjad secars langsang maupun hdak
latgsung. Lntuk lebin jelasnya kerangka proses berplkic dar kerangks

konseplual penelitizn, capat diihat pada Gambar 3 2

3.2 Hipotesis Fenelitian
Berdasarkan |atar belakang Sera timauan puastaka yang telah
dijelaskan pada bagan terdahule, maka hipotesis dalam peneldan in adalah.
1. Kemampuan mengelak informasi berpengarub pashl dan signifikan
terhadap persepsi kualitas layanan nagabah Bank Rakyat indonazia Ji
Sulawesi Tenggara.
2. Persepst kualtas layanan berperrgansn positif dan signifikan tarhadap
kepuasan nasabah Bank Rakyat Indonesia di Sulawesi Tenggara.
3. Persapsi kualilas layanan berpangaruh positif dar signifikan terhadap
loyalitas nasabah Bank Rakyat Indonesia di Sulawesr Tenggara.
4 Kepuasan nasabah berpenparuh positif sigmifikan terhadap oyalitas

nasabah Bank Rakyat indonesia dr Sulawes) Tenggada.
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KEPUASAN HASABAH

—_— ‘..
KEMAMPUAN PERSEPS]
MENGOLAH KUALITAS LAYANAN
INFORMASI
—  » Tampilan Fisik LA 4
Analisis Keandalan
Elaborasi Daya Tanggap e
Memori Jaminan
Empatl
LOYALITAS NASABAH
Kepercayaan
—»  Komitmen Psikolagi
Beban Perpindahan
Cari Mulut ke Mulut
Kerjasama
aambar 3.2

KERANGKA PROSES BERPIKIR
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BAE 4

METODE PENELITIAN

4.1. Rancangan Penelitian

Untuk menjawab permasalahan yang telah dirumoskan pada bab
sebelumnya, tujuan yang hendak dicapai serta pangujian hipatesis, maka
metode yang digunakan dzlam penelitian ini adalah metode survey, yakn
panglitian yang mengarmbil sampel dari populasi dan menggunakan kuesioner
sebagai ingtrumen pengumpllan data utama. Selaih itu, juga akan dilakukan
wawancara sacars manglalam guna melengkapl dala-data pendukieng yang
dibutubkan,

Adapun penelittan int menggunakan pendekatan kuantitatif yang
armaksud uituk memberikan panjelagan hubungan kavsalitis antar vanabel
melalui pengujian hipotasis. Untuk itu, sifal peneliizn ini adalakh panelitian

penlelasan {expfanalory neseamh),

4.2, Populasi dan Sampa Penalitan

Populasi datam penelitian ini adalah nasahah Bank Rakyat Indonesia di
Sulawesi Tenggara., Maszbah adalah individo yang selalu menggonakan
produk dan jasa Bank Rakyat Indonasia Sulawesi Tengdgara yakni; pensbung,
deposan dan giran. Populasi dalam paneltian ini marnpaken semua nasabah
di kantor-kantor cabang Bank Rakyat Indonesia Svlawesi Tenggara.
Pemilihan nasabah hank hanya di kantorkantor cabang dilakukan dengan
parimbangan batwa pada kantor-kantor cabang lerdzpat berbagel vanasi
transaksi-tansaksi perbankan, jika dibandingkan dengan kantor-kantor
cabang pembantu, kas, dart unit.

57
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Pepentuan sampal dalam paneliian ini akan dilakukan mefaluyi babsrapa
tahapan, yakni,

Pertama, berdaaarkan dete awal yang diperolsh, maka dikatahui ol
poptlasi panabung. deposan, dan gican di Bank Rakyat Indonesia Sulawesi
Tanggara adalah berturat-turut 283,880, 1,527, dan 2.207 nasabgh {linhat
Tabel 1.2 dan Tabel 1.3}, Dan populasi tersebut, maka jumiah sampal galam
pengltian i ditetapkan ssbanyak 200 reaponden dengan rincian 104
responden untuk nasabah tabungan, 44 rezpondan untuk nazabah deposite,
dan 56 responden untuk nasabah giro.

Kadisa; salanjutnya, jumlah responden yang telah diperoleh berdasarkan
kalompok nasabeh akan didistnibusikan kepada masing-maaing kantor cabang
Bank Rakyat fndonesia di Sulawesi Tenggam. Adapun kantor cabang Bank
Rakyat Indonesia yang ada di Sulawesi Tenggam yang akan memperckeh
distribusi respondan adalah: BR| Kartaer Cabzng Kendari, BRI Karior Cabsng
Bau-Eau, BRI Kantor Cabang Kolaka, dan BRI Kantor Cabang Raha.

Akdkaszi resporden untuk masing-masing kantor cabeng diketspkan
adalah zama, yakni; masing-masing kantor cabang memperolah distnibusi
responden seabesar 50 responden. Adapun matriks sebaran respondan
menurut kantor cabang dan kelompok nasabah, dapat dilihat pada Taba{ 4 1.
Kotiga, bardasarkan jumlah responden yang diperaleh dar masing-masing
klompak nasabah dan masing-masing kartor cabang Bank Rakyat Imdonesia
di Sutawasi Tanggara, maka selanjutnya akan dilakukan siratifikasi responden
berdasarkan tingkat pendidikan. Hal ini dilakukan dengan pertimbangan
bahwa perbedaan tingkat pendidikan berpengsrnuh pada perbedaan tingkat
kemampuan mengolah informasi. Lintuk ifu, msponden akan distratifikasi

menurut ingkat pendidikan yakni; SMP. SMA, 51, 52.
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54

Maltriks sebaran responden menundd kelompok nasabah, tingkal

pendidikan dan kanior cabang dapat dilihat pada Tabel 4.2

Tabel 4.1

MATRIKS SEEARAN RESPOMNDEN NASABAH
PADA MASING-MASING KANTOR CABANG
BANK RAKYAT INDONES!IA DI PROVINSI SULAWESI TENGGARA

Sumber: Bank, Indonasgiz Kendar, diolah.

Tabsl 4.2.

m
NO | KANTOR CABANG TABUNGAN  DEPOSITD OROD
1 KEWNDERI 25 10 14 i
I _ gai)-Bal) 26 10 14 !
3 KOIL&EA - 14 14 |
4 RaHA, 26 18 14 .

TOTAL 1104 | 40 55

MATRIKS SEBARAN RESPONDEN MENURLUT KELOMPOK NASABAH,
TINGKAT PENDIDHCAN GAN DISTRIBUS! BANK,
i SULAWESI TENGGARA

Sumbsr: Bank Indonesia Kendar, diclah

_
MO TINGKAT BRI CAS. !g' BRI CAR. BRI CAB. BRI CAR. Tols!
1 PEMDICHHAM KENDARI | BAL-BAL KOLAKA, RAHA
forgl ;  torg) [oeg) {org)
1 Fenatung:4 | Penabung4 | Penabung: 4 Fenabuangd F Fenabung: 16
SMF Depoean: 1 ] Daptizan: 1 Criporearn: 1 Depossan: 1 Tspeagn 4
{15%) Gean: 2 1 Giwan.2 Girar: 2 . Gaan: 2 Giran: 8
2 FPenabung'8 : Pensbungd | Penabung 9 ; Penabung: 9 | Panabung: 36
EMa Deposan- 4 | Deposan;4 DCeposan: 4 Doposan 4 | Deposan: 1B
[35%) Gaan: 5 Giran:5 Giran: & Gaan: § Girgn: 20
a Penabung:d | Fenabung® | Panabeng: 3 Penabung: 5 | Parabuy): 36
81 Deposan 4 Dapogon.4 Deposan: 4 Deposan: 4 | Deposan. 16
{25%a) Gamr5 Giran:5 Girmn: 5 Gaen; 5 Giran; 20
4 Pemabung:4 | Paneburyd | Penabungd  Penabung: 4 | Penabung: 16
52 n D&p-usm1 Deposan 1 - Deposan. 1 | Depodan: 4
{15%:) Goan:2 ! Giran:2 Cairgm: 2 {siran; 2 Glran: &
Penabuney 26 | Penabung.26 | Penaburgy 26 Penatumg: 26 | Penabung: 104
TOTAL Deposan1Q | Deposan il | Oeposan iU Deposan: 10 | Deposan:d0
g, 14 Giran-14 Liran; 14 Gaan: 14 Giran: 56

Berdasarkan tehapan-dzhapan penemuan jumizh sampal yang telah

dijelaskan tersebut, maka prosedur sampel dalam penelitian dianggap tetah

representatd. selanuinya dafam menentukan sampe yang akan dipilin umtuk
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manjadi responden maka digunakan tehnik Ronprobabidy sampling dengan
tehmik accidential sampfing. Dalam tehaik ini, responden dipihh beadasarkan
nasabah bank yang datang pada jam-jam pengambian sampel. .Jam
pengambilan sampel ditentukan antara jam 0900 s/d 11.00 dalam setisp
hanoya secara serertak untuk samua bank yang menjadi kelompok sampel
dengan pertimbangan hahwa pada jam-jam tersebut adalah wakty dimana

nagsabah banyak barkunjung ke bank.

4.3. Identifikagi Varabel

Adapun vanabel-variabel yang digunakan dalam penelitian i dapat
dikelompokkan menjadi dua, y=kni; parfams; vaniabel aksogen (bebas)
adaleh kamampuan mengah informasi (X, dar kedim vartabel endogen
vang terdii stas, persepsi kualtes layanan {X;) (intervening), kepuasan
nasabah [(X;) fintarvaning), dan loyalitas nasabah (Y] (variabal tenkat).

4.4. DefAnist Operasional Varabel

Bardacarkan idantifikasi vanabel, maka berikut akan dijelagskan dafinisi
operasional variabel yang akan ditelili.

1. Kemampuan Mengoiah Informasl (Eksogen-Babas)

Vanabal ekzopen-bebas dalam penelian i adalah Kamampaan
Mangelah informaal (X} merupakan kemampuan nasabah perbanikan dalam
mangolah dan menganalisis informas yang mereka miiki. Vanabel in
merupakan variabel laber yang dkur dengan tiga vanabel indikator yang
tercbservas (ohserved varable). Adapun indikator kemampuan mengolan
imfarmas yang digunakan dalem penehban i dikembangkan dan dimens

kemampuan nasabah datam mengalah informasi yang dikembangkan aleh
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Alba and Hutchinsan {1987) yakm; analisis, elaborasi dan memon.

a. Analisis (Xq.4), merupakan kemampuan nasabah perbankan untuk

menganatisis informasi yang herkaitan dengan produk yanyg ditawarkan

aleh Bank Rakyat Indonesta, ltem indikator yang digunakan dalzm
mengukur variabel ini dikembangkan dan pengukuran yang digunakan

oleh Alba and Hutchinsan {1%87) dan Mitchell and Dacin {1996).

Adapun itern indikator yang digunakan dalam penelitian ini adatah;

1 Maeizkukan analisis tarnadap segaia informasi bam yang diperalen
yang berkenaan dangan suatu produkfjasa Bank Rakyat Indonesia,

? Mampu secara capat mempercleh informasi yang relevan dan
penting tertang suatu produkfasa Bank Rakyat Indonesia,

3. Malakukan selekst erhadap segata informasi bare yang diperoleh
yang berkenaan dengan produkfjasa Bank Rakyat Indonesia,

4. Melakukan analisis tentang manfast dan ketayakan dan setiap
informasi yang dipemleh berkenaan dengan suatu produklaza
Bark Rakyat Indonesia.

5. Memparhatikan dan manganaligis segala bentuk promosi yang
dilakukan alsh pihak Bank Rakyat Indonesia

5. Menggunakan pengalaman dalam proses analsis terhadap suatu
produkiasa Barnk Rakyat Indomnesia.

7. Melakukan analisiz terhadap satiap atnbut-alnbut produk yang
ditawarkan aleh pihak Bank Rakyat Indonesia.

8. Pengambilan kepauzan pembelian terhadap produkfase Bank
Rakyat Indonesia, selalu didasarkan ates hasil analisis dan avalvasi
terhadap informasi yang dimiliki.

Setanjutnya, masing-masing tem ndkator diukur  dengan
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menggunakan skala Likerd dengan & (bma] phan jawaban, dimana

mAwatan ertinggi di ben sker 3 dan terendahn diberi skar 1. 2ehrngga

lolal jawaban untuk seliap responden berkisar antara 8 sampan 40,

b, Elaborasi (X.2); Mmerupakan kemampiran nasapah Baok Rakya

Indonesia untuk  memperiuas  informazr  yang  dwmiiiki  dengan

mengartxan dengan pengelanuan yang ia telah miliki yang berkaitan

dengan produkljasa Bank Rakyal Indonesia yarg diawarkan, tem
indigator yarg digunakan dalam mengukor wariacel ini, dikembangkan
dan pengukuran yang digunakan cleh Alba and Hutchizson (1987) dan

Mitchali and Oacin {1998). Adapun #em ndikator yang digunakan

dalam penelitian ine adalah,

1 Pengetanuanfinformasi yvang dirmidiki mengenal suatu produk bank,
mempermudah prozses transaksi dengan pihak Bank Rakyat
ndanesia.

2 Pengetahuaninformass yeng dimiliki rmengenai suatu produk bank,
dapat mencagah kesalahan dalam melakukan interpretasi lerhadagn
hasil iklzn Bank Rakyat indonesia.

3. Penpgelahuanfinforrasi yang dirnikkr mengenai suatu produk/jasa
Bank Rakyat Indonasia. mampu dipaham secara sederhana.

4. Menggunakan segala jenis infermas demilik dalam memecahkan
masalah jxa tenadr maszalah dengan prlhak Bank Rakyat Indonesia

5. Dalam menyelesaikan masalan dengan phak Bank Rakya:
Indanesa. konsumen menyelaks hanya sebatas masalah-masalah
vang reievan untuk diselesakan

Selgtuings,  masing-masmg item adikaior  dukur dengar

menggunakas skala Lkert dengan 5 {ima) cibhar jawaban, dimana
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j@waban {ermingg di ben skor 5 dan térendah diben skar 1. sehingga

total jawaban untuk setiap responden Derkisar antara 5 Sampar A4,

c. Memon (X,3): mMerupakan kemampuan npasabah Bank Rakyat

Imaohesia wntuk mengingat segala mformasi yang berkaitan dengan

produk bank yvang ditawarkan. tem mdikator yang digenakan dalam

mengukur vanabel 01, dikembangkan dan pengukuran yang digunakan

oreh Alba and Hulchenson {18967 dan Milchel and Gacin (19896)

Agdapun dam ndikator vang digunakan dalam penelitian ii adalah;

1 Informasi baru yang diperclen mengenai suaty produkljasa Bank
Hakyat Indonesia, tdak menyebabkan konsemen fupa termadap
nformas vang lama.

2. Marmpu mengingat seqala infarmasi yang menyanagkut produksjassa
Eank Rakyat Indaonesia, bark yang relevan maupun tidak relevan.

4. Dalam kandisi idak terdapat informasi yang ban, ingatan terhadap
informasi mengenai produk dapat menuntun nasabah Bank Rakyat
Indonesia dalam proses pengambilan keputusan.

Selanjutnya. masng-masmg item ndikalor divkur dengan
menggunakan skala Likert dengan 5 {ima) pilihan jawaban. gimnana
|awaban tertinggn Jr ber skor 5 dan terendah diber skor 1, sehingga

total jawaban untuk seliap respanden berkisar antara 3 sampai 15.

2, Vanabel Parsepsi Kualitas Layanan {Endogen 1-Intervening)

variave! endogen 1 — intervening dalam penehtian in adalah Persepsi
#uaiitas | ayanan (X)) menspakan tanggapan nasabah Bank Rakyal lndones.a
lesnadap kualitas layanan yang ditawadkan, Vaaabel inr merupakans vanabel

later. yvang divkur aleh 5 (lma) variabel indikator yang terobseivas (obseread
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2. Feakuratan catatan ransaksi/rekening
3. Proses dan prosedur penysiesaian tansaksi yang tidak berbelii-
belit
4. Parakuan terhadap nasabah yang btidak diskriminatl
5. Informasi yang dibarikan bagian pelayanan akurat dan
menruaskan
Sefanjutnys, masing-maszing item indiketor divkur dengan
menggunakan skalz Likert dengan 5 {lima) pilihan jawaban, dimana
jawaban tertinggi di ben skor S dan tarandak diberi gkor 1, sehingga
tetal jawaban untuk setiap responden berkisar antara 5 sampaj 25,
c. Daya Tanpgap (Xz:); merupakan tanggapan nasabah Bank Rakyat
Indonesla tentang daya tanggap karvawan dalam menyalesaikan
transakst perbankan, kemampuan Bank Rakyat indonesia untuk cepat
tangpsap dzlam menghadapl masalah yang timbul dan respon terhadap
kebaratan masalah nasabah. Adapim itérn indikator variabs inl edatah:
1. Kecepatan teller daim menyelesalkan transsksi
2. Kemgmpuar bagian pelayanan unmluk mamahami kebutuhan
nasabah
3. Pelayanan yang dibarikan olah customer servicedeflar kepada
nasabah
4. Kemampuan bank untuk cepat tanggap delam menghadapi
masalah yang timbul
5. Sistem pelayanan terpadu
6. Kecepatan pemyerahan cekibilyet giro
7. Fleksibilitas wakty pelayaran

8. Responsi terhadap keberatandmasalah nasabah,

Disertasi Pengaruh kemampuan mengolah informasi ... Sudirman Zaid



ADLN - Perpustakaan Unair ol
selanpimga, masing-masing  item ndikator divkur  dengan

mengguiakan skala Liker dengan & {fima) plikan jawaban, dmana
|awakan 1eAingqi d: ben sza 5 dan erendah diben skor 1, sehingga
total jgwabar untuk Seiap responden berkisar antara 8 sampai 40,
d. Jaminan {(X:,), merupakan tanggapan nasabah Bank Rakyat
Indoresia rasa aman yasg dibenkat bank kepada nasabah. pak
keamanan dana yang l&rsimpan, keamanan rahasia nasabah, keteltian
customer senvice/teller, dan xeamanan pada =aat melakukan transaksi.
Adapun item indikator vadabel in: adalah:

1 Aasa aman nasaban dalarm malakukan lransaksi

2 Jaminan keamanan dana nasabah yang terswmpan

4 Jamiran kerahasiaan nasabah

4. {itra hank

5. Ketelitizn cogtomer servicefteller saat melayani nasabah.

Selanjulnya, mMasing-masmg item indkator divkur dengan

menggunakan skafa Likert dengan 3 {lima) pihivan jawaban, dimana
jawaban leringge d ben skor 5 dan terendah diber skor f, sehingga
total jawaban untuk setiap responden berkisar gntara 5 sampai 25.
e. Empati {X;s), merupakan tanggapan nasabah Bank Rakyal
Irdonesia tertartg  Sikap dan perilaku  customer serviceltallar.
kemapuannya berkomunikas dengan nasabaf, dapat memahar
kebutuhan khesus nasabah, dan mudah ditubeng. Adapun tem
indekator variace! im adalgh:

1. Sikap danr perilaku cosiomer senucetialles

Z. Tequr sapa dan wlur kata custcmer senocaieller

3 Eika borkomurmkas
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i, Kermudahan drhubungi
& Kemapuan customer senviceteller memanami o kebutuhan
nagabah
Selanutnya, rmasing-masing dem ndikator diukwr  dengan
renggunakan skala Likert dengan & (ima) pilihan jawaban, dimana
jawahan teringgi i ben skor 5 dan terendah diberf skor 1 sehingga

tolal jawaban untuk setap responden berkisar antara S sampai 25.

3. Variabel Kepuasan Nagabah {Endogen 2 — Intervening}

Yarigbel endogen 2 - intervening daiam pangbban inkadalab Keprasan
Masabah Bark Rakyal Indonesia (X;) merupakan perasaan puas atau tidak
pUas yang dirasakan oleh nasabah zetelzh melakukan atay mengevaluas
hasil konsumsi produkijasa Bank Rakyat Indonesia. Varabel ini marypakan
variabel mdikator yang terohservasi (observed varablfe). Adapun jtem
ndikatar yang dpgunakan sebagal pengukuran kepeasan konsumen dalam
panelthan ini akan mergadopsi dan mengembangkan pengukuran kepiasan
konsumen yarg digunakan ¢leh Tsiros and Mital {(2000), Jarmal And Naser
(20023 dan Zaid {F00¢) Nem indikator varabel ini adalah

1 Perasaan senang terhadap kinena produddasa Bank Rakyat
Indanesia

2. Perasaan puas terhadap kinerja produk/asa Bank Rakyat
Indonesia.

3. Kesasuaian kinerfs produkl|asa Bank Rakyat lndonesia dengan
harapan atas dasar /mforrmas

4 HWinera preodukfjasz Baok  Rakyat ndonesia yang  tidak

mergecewakan
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Selanutnya, masing-rmasing  iterm  indikatar  diukur dengan
mengguiakan skala Likern dengan 5 (limay pilihan jawakan drmana jawaban
tertinggl di ban skor 5 dan terendah diberi skor 1, sehingga total jawaban

untux setizp responden berkizar antara 4 sampai 20

4. Variabel Loyalitas Nasabsh {Endogen 3 - Terikat)

Warnabel endogen 3 - ftemkat dalam penelitign ini adalah Loyalitas
Masabah [ meruvpakan langgapan lentang komitmen nesabah Bank Rakyat
mdonasia untuk fetag melakukan pembelan produkd|asa secara konsisten.
Waniabel ini merupakan variabal taten yang diokur cler & {lima) vanabel
indikator terchsaervasi (ebserved varabef yang dizdops dan pengukuran
loyatas Baloglu (2002) yakni; kepercayaan, komitmen psikolegi, beban
perpindahan, dan rmulet ke mulut, dan kerjasama.

a. Kepercayvaan (¥.), merupakan tanggapan yang diberkan alah

nasahah Bank Rakyal Indonesia Sulawes Terggara tentang

sejarhmana sikap percaya mereka lerhadap Bank Rakyat Indonesia.

Adapun item ingdikator vananel ini adafah:

1. kepercayaan ternadap manajemen Bank Rakyal Indoenesia

2. kepercayaan terhadap konsistenst pelayanan Bank Hakya
Indornesia yang diterima;

4. kepercaysan bahwa segala keinginan nasagbah akarn dipeaubr
cleét Bank Rakyat indonesia;

4 kepercayaan bafwa s8gdla patanyaan nasabah akan dyawab
oleh pihak manaemen atau karyawan Bank Rakya! Indoenesia

SECArd SungIub-sungguh;

Ch

kepercayaan bahwg komunikas) yang diterima daer prhak Bank

Disertasi Pengaruh kemampuan mengolah informasi ... Sudirman Zaid



ADLN - Perpustakaan Unair

Fakyat Indonesia sangat kredibel;

6. kepercayazn bahwa Bank Rakyat Indonaszia akan menepat jan;i
yang diberikan pada nasabah.

Selanjutnya, masing-masing item indikator divkur dengan
menggunakan skala Likert dengan 5 {lima) pilihan jawzhan, dimana
[Aawakan tertinggi di ben skor 5 dan terendah diban skor 1, sehingga
total jawaban uniuk setiap responden berkisar antara 6 sampar 30,

b. Komitmen Psikologi {Ys), merupakan tanggapan nasabah Bamk
Rakyat Indoresia Sulawasi Tenggara tenteng komitmen psikologi yang
dirasakan terhadap Bank Rakyat Indonesia. Adapun item indikator
variabel inl adzlah:

1. peraszan memilkl ikatan emosional dengan Bank Rakyat

Indonesia;

2. raza memiliki yang tinggi terhadap Bank Rakyat Indonasia;

3. werarmahan karyawan Bank Rakyat Indoresia membuat nasabah
menjadr sanang;

4. perasasn sanang untuk berkunjung ke Bank Rakyat Indonesia;

5. lidak terpengarah pada attamatif yang ditawarkan oleh bank lain,

Selanjulnya, masing-masing item indikator diukur dengan
rmenggunakan skafa Likert dengan 5 {lima) pilihan jewaban, dimana
fawaban teringgi di bert skor 5 dan terendah diberi sker 1, sehingga
total jawaban untuk setiap responden barkisar antara S sampai 25,

c. Baban Perpindahan (Y,); merupakan tznggapan nasabah Bank
Indonesia Sulawesi Tenggara tentany baban yang akan mereka terima
jika terjadi perubahan-perubahan pada Bank Rakyat Indonesiz,

Adapun item dan indikator ini adalah:
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1. beban yang dierima nesabah ketika terjadi pgrubahan akan
letih kecl dibanding harus pindah ke bank [ain,
2. merasa sangat kesusahan jika harnis berpindah ke bank lain.

Selanjutnya, masing-masing ifem indikator diukar dengan
menggunakan skala Likert dengan 5 (lima) pilihan jawaban, dimana
|awaban tertmggr 9 ban skor 5 dan terendah diber skor t, 2shingpa
total jawaban untuk setiap respandan barkjsar antara 2 sampen 10,

d. Dari Mulert ke Mulut {Y,), merupakan tenggapan nasabah Bank
Rakyat indonesia tethadap penlaku pubdisitas yang dilakukannya untuk
mempublikazsikan Bank Rakyal |[ndonesia. Adapun iteim indlkatar
variabel ini adalah:
1. merekomendasikan Bank Rakyat Indonesia kepada orang lain;
Z. menginformasikan pangalaman dengan Bank Rakyat Indonesia
kapada ommng Izin;
3. membearikan langgapan yang positif kepada areng 8in tentang
kinerja Bartk Rakyat Indonesis.

Selanjutnya, masing-masirg iterm indikator divkur dengan
menggunakan skala Likert dengan 5 {tima) piihan jawaban, dimana
Jawaban tectinggi di ber skor 5 dan terendah diben skor 1, sehingga
tolal jawaban untuk =&tiap responden berkisar antara 3 sampar 15
e, Kerasama (Y.:), marupakan tanggapan nasabah Bank Rakyat
fndonasis tentang kemungkinan tejadinya kerfjasama yang baik antara
nasahah dengan Bank Rakyat Indonesia, Adapun iberm dar indikator ini
adalakh;

1. menginfomasikan kepada manzjemen alau karyawan Bank

Rakyat Indonesia tenteng suzie ide yang baik yang dilerapkan
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o'eh bank laim
£ memboiekkan nama dan kemestar yang positi! kepada Bank
Hakya Indonesia untuk digunakan sebagai sarana promos:;
3. lekh membicarakan masalah yang terjadi kepada pihak Bank
Fakyat Indonesia danpada bank fain.
Selatjuirya, masing-masing item  jadikater dukur  dengan
mengounakas skala Leker dengan 5 [fima) pilhan jawaban, dimana
[awaban tertinggi & her skar S dan terendah diberi skor 1, sehmogas

total jawaban untuk setiap responden berkisar antara 3 sampai 15.

4.5, Lokasi Penelitfan

Peneltian 10 direncanakan mengambil lokasi pada $eluruh kantor
cabang Bank Rakyat indoresia di Sulawesi Tenggara, yakni; BRI Kantor
Cabang Kendari, BRI Kantor Cabang Baw-Bau, BRI Kantor Cabang Kolaka,

dan BRI Kantor Cabang Raha

4.6, instrumen Penelitian

Alal utama dalam peneltian ime adalah kyesioner yang ditujukan
kepada nasaban Bank Rakyat indonesia di Sulawesi Tenggara yang terpilih
merjadi sarmpel penalitian. Namun sebelumnya diadakan i validitas dan
reliab,litas.

Validitas mentpunyan arti $eberapa besar ketepatan dan kecemmatan
sualu alat ukur dalam metakukan fungs: ukumya Dengan kata lain suatu tes
atau nstrumen penguyur dapal dikatakan mempunyai validitas hngo apabila
enat tersebut men@lankan fungsi ukurmya, atau memberikan hasil ckur yang

sesua dengan maksud dildkakaninyga pengukiran.
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Adapun yang dimaksed dengan valditas dalam konteks 1n adalah
SEDErApa besar perbedaan yamg drdapatkan melalui alat vkor yang
mencermmkan perhedaan yang sesunggubnyd digntara responden yang
ditelil (Cooper and Emory, 1956). Untuk 1ty akan digukan analss tem
dengan mefode kKorelasi grodus! momen! pearson. Uy validitas dengat
melgde i diakukan deqgan carda mengkorelasikan skor jawaban yang
diperoieh pada masing-masing ilam dengan skor tetal dan keselurukan item.
Hasi korelas tersebut narus signifikan berdasarkac ukaran statstik lerentu.
Koefisien korelasi yang tinggr menunjukkan kesesugian amara fungsi item
gangan fungss ukur secam@ keseluruhan atau dangan kata lain instramen
lersebut vahd.

selain it suaty instrumen juga harus reliabel. Instrumen dapat
dikatakan raliabel fika alat uker tersebut menghasilkan hasrl-hasil yang
konsisten. Dengan demikian instrumen ini dagat dipakai dengan aman karens
dapal bekera denpan bak pada wakiu yang berbeda dalam kondis berbeda
(Cooper dan Emory. 19896 DEngap kata lain, melizbiltas menurukkan
seberapa besar pengukuran dapat membedkan basit vang relabf bdak
berbeda brla dilakukan pengukuran kembal terhadeap subyek yvang sama.
4.7 Progedur Pengumpulan Data

Cata dalam penelitian im akart dikumpulkan dengan cara menyebar
kuesioner kepada nazabah Bank Rakyat Indanesa d Sulawesi Tenggara, dan

fel@njutnya akan dilakukan suatl wawancara singkat.

4.8, Tehnik Analisis
Jalam pergulan fipotesis yang digukan, doata wang ciperolen

seAnatnya akan diglal sesug dengan kebutuhan anasis, otk COpEnTinGan
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pembahazan, data diolah dan dipaparkan bardasackan prnsip-prnsip statistik
desknphf Sedangkan uituk kepentingan analisis dan pengupEan Brpotesis,
digunakan pencekatan statistik inferensiaft

Analisis yang digunakan untuk menfawah hipotesis dalam genelitian ime
mengqurakar Maodel Persamaan Struktural {Structural Equation Mode! ataa
SEM) dengan merggunakan paket program AMOS 4.0 dan SFS3 versr 11.0.
4.8.1. Pengujian Hipotesis

Sepert yang telah dyelaskan sebelumnya bahwa qura menjawae
Ripotesis yang diangkal pada rensana penelitian ini akan digunakan analisis
SEM. Mamun sebelum ditakukan pengu)ian hipotesis, maka tedebih dabhoiu
ditakukan aralysis factor confirmalay guma melihat dimens-dimensi yang
dapat digunakan urtuk membantuk faklor atay konsiruk.

1. Fahlor Kemampuan Mengotah informssid.

Vanabel yvang digunakan sebagar indikator kemampuan mengolah
inforrniagsi (X)) adalan, Analises (X4}, Elaborast (£:7), dan Memori (X. 4.
Fenguiian apakah variabel-variabel ini dapat digunakan untuk meambeniuk
faktor atau konstruk dilakukan dengan jatan melihat nilai probabilitas {g) dari
nrla kaefisien larmbdza (2] Irka nilai probahilitas {p) koefisien lambda lehik
kecil Jdari nrlai . (0.05), maka indikator/dimensi tlersebul dapat drgunakan
untuk membentuk fakior atau konstruk. Begilu puta sebaliknya, jika milar
probabillas (p} koefisien lambda |[epih besar dan nilai ¢ (0059, maka
ndikaordimens tersebut tidak dapat digunakan untek membentuk faktor atay
konstruk. Adapun mode! pengukuran cenfimateny factar anafvsis untuk fakio
kemampuan mengolan informas: yang terdin atas indikator-indikator analhsis.

elahoras dan meman. dapat dilihat pada Gambar4.1.
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Analimis [X |,
Kamampuan Mengaola
Elabaoresi (7, ;) Irformia sy
(%]
Marnan {X, ;]

Gambar 4.1
CONFIRMATORY FACTOR ANAL ¥Y5IS
KEMAMPLIAN MENGDOLAH INFORMASI

2 Faklor Persansi Kuaitas Layanan.

Variabel yang digunakan sebagai indikator persepsi kuglitas {ayanan
(*z) adalah;, Tampilan Figsik (Xz1), Keandalan Xz, Caya Tanggap (Xza),
Jamirart {X; 41, dan Empati (X; 5}, Pangujian apakah varisbel-variabel ini dapat
digunakan untuk membentuk faktor atau konstruk dilakukan dergan jalan
melihat nilai probabilitas (p) dar nitai koefsken @mbda (1) Jika nilal p iebih
kecil dan nilai a (0,05}, maka indikatovidimansi tersebut dapal digunakan
untuk membentuk faktor atau kansbruk. Begitu pula sebalikaya, jika nilaj p
lelxh besar dan nilzi o (0,05}, maka indikatoridimearnsi tersebut tidak dapat
digunakan urniuk membeniuk fEkdcr atau konstruk, Model pengukuran
confirmatory factor anafysis untuk faktor persapsi kualitas layanan, dapat
dilihat pada Gambarc 4 2.

J. Faktor Loyalitas NMasabah.

Vanabel vang digunzkan sebagai indikator loyalitss nasabah ()
adalah: Kepercayaan (¥y). Komilmen Psikologi {Y3), Beban Perpindahan {Ya),
Dan Mulut ke Mulut {Y.,), dan Kerjasama (Ys). Pengujian apakah variabel-
variabel ini dapat digunakan urtuk membentuk faktor atau konstruk dilakukan
dengan jalan melihal nitai probabiblas (p} dari nilai koefzien lambda (4], Jik3

nilai p kebth kectl darn nilai o {0,95), maka mdikator/dimensi tersebul dapat
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digunakan untuk mambentuk faklor atau konatruk. Begitu pula sebaliknya, jika
nilai p labin besar dar mlai a (0,05), maka indikator/dimeansi fersebut tidak
dapat digunakan unfuk membentuk faktor atau konstruk. Model pengukuran

confimmatory factor analysis untuk faktor loyalitas nasabah, dapat dilihat pada

Gambar 4.3,

Tamgilan Figk (%}

Waesndalan [#; ;)

Daya Tanggap {X; 1 Porgapu Kualitag
Layanan ()

Jaminan [X; J

Empat ( Xy 4]

Gambar 4.2
CONFIRMATORY FACTOR ANAL YSIS
FPERSEPSEI KLALITAS LAYANAN

Kepercaydan [y}

Komil Prikolapi Y5

Babary Perpendahan (s o Lovallas Masabah
] ('}

Crart miukal %@ ot £y

Kevrjesama [Ya}

Gambar 4.3
CONFIRMATORY FACTOR ANALYSIS
LOYALITAS NASABRAH
Selanutnya, setelah rmasing-rnasing vara bel Faten {konstnrk) talah diyji
eanfrmatory facior, maka dilanutkan dengan melakukan pengujian struktural

dengah menggunakan AMOS versi 4.0, Pengujian mi dilzkukan guna rmenguyi
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hipotosis-hipotesis yvang tefah dipangun dalam rencana panalitian inr.
4 Fenguian Apotesns Jimutan

Berdasarkan Mpalesss yarg dangkat dasamm penalitian imi, maka
perguian akan dilakukan secara simulian yakn: dengan jalan melinat nasi
penguian Jdan selurut hubungan kausaltas vang dangkat datam modal
Fembuktan trpotess diakukan deagsn @&lan mehhat mila prodatrlitas (p) dan
koefizien path yarng terstandarisasi. Jika nilar poodan koefisien  path
terstandansasi iebih kecil dan nitai o {0.03). maka hipotesis yang dianghkat
dalam penelitizn in: dapat ditenma. Begitupula sebalikaya, fika nilar p dari
koefisien path terstandansas: iebin besar dan nilar o (0.08). maka hpotesis

ditolak

4.8.2, Analists SEM
Sinictural Equation Modefing (3EM) memilk karakleristik utama yang
membedakannya dengan tehnik analisis mullivariate yang |ain, vaitu,

1. Estmasi hubungan ketergantungan gandz (muatisfe dependence
relabionsho).

2. Memungkinkan untuk mewakl konsep yang sebelamnya tidak taramat
dalam  hubungan yang ada dan memperhilungka  kesalahan
penguRaran.
cementara . Hair, etal, {1932 megemukakan batwa analisis SEM

uga mamuliki asumsi yakni sebagar berikut;

v Ingependent obsersarons, data berdistribus) norma’

2 Hubungan antar vanabel barsifat linear

3 Swara pengqueuran pang digurakan berdrmeans: tunggal

q Tidak ada mulbkalinearias antar varabe
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Ferdinand [2002] mangamykakan bahwa Shuctural Equation Made!
(SEM) merupakan sekumpulan tehmk-tetne statistik yang memungkinkan
pengujian sebualt rangkaan hubungan yang ralatif rurmt secara simuftan
Adapun fangkah-langkah pembentukan madel persamaan structural (SEM)
adalah sebagai berikut:

& Fengembangan rcde| herbasis tecn

b. Fengembangan diagram jalur uniuk menunjukkan huboengan
kausalitas

C Kanvges: diagram jalur kedalam serangkaizn persamasan
struktural dar spesifikas) model pengukuran

d. Permilihan matnks input dan hmk estrmasi atas model yang
dibangun

e. Menrla: masalah identifikas

f. Evaluas model dengan kritera goodness-of-fit

q. irterpretasi dan memedifikasi rodol

1. Fengembangan Maode! Teoris

Langkah pertama yang dilakukan dalam medel perearmaan shrukiural
adalah mengembangkan moadel yang memilk justifikasi teon yang kaat.
Dalam rencana peneliban inh, hal tersebut telah tertuang dalam kKerangka
konseplual pada bab sebelumnya Model Persamaan Struktural (SEM:
merypakan sebuah confirmatory hechnigue. Tehmk im marupakan teberik
untuk mengu)i baik teon baru maupun teor yang sudah dikembangkan yang
akan diuy fag secara empms  Pengujian in dapat dilakuekan dengan
menggunakan SEM. akan tetap peru diketahw batwa SEM tdak diqunakan
untuk mernbentuk husutgar kaulitas baru, tetapr digunakan untuk mengu):

pengembargan Kausaitas vasg memi«l ustifikasi tean
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[ralarm  penelitian 1, justhkas  tean yang  digunakan  dalam

membangun mode: xonseptas! penglitias dapat dilinat pada Tabel 4.3.

Tabel 4.3.

JUSTIFIKASI TEQRI
LUNTUK MODEL KONSEPTUAL PENELITIAN

e s o — .. o

e KETERANGE™ CHIBDTESIS  JUSTIFIKAS! TEQR

1 karampdar:  mergoab rfarmas Hipatess 1 Jamal ard Maser (2000, Alba
MEMPJN ¥al oMAgEI- lhagap 1 1 and Hutztinsen (7967)
Freriens kud-itas ayanan i :

2 £ autas laydanan mempuryd, pangawt , Horesa 2 |, Cramn and  Taglor  (1%32), .

wx-hadap kepuasan nasabah : gromeer, Ruyter ard Felars |
41995, FuLeron ang Tawior |
| 12002, dan Carang (203

-4 Kualitas lavanan memipunyd pengarch  Hpotesis 2 Bromaar, Ruyter, asd Pelers :
ierhadag loyalia s nasakat: Meas), Fuleren and Tayler |
12002), dan Ceruana (2003

4 KEepuasan nazabah memaciyd  Fipotess 4 Blomeer, Ruyter, and Paters
pengarun erhadap loyaltas nasabah . (19%3]). Fulleron ard Tagor
. (20027, dan Canuana ¢ 2000)

ﬁ'

Sumber: Alba and Holchinson (1987 Jamal and Maser (20027, Cronin and Taylor
(19924, Bromeer, Ruyler, and Peaters (1933). Fullerton and Taylar (20023,
dan Canana (2K

2 FPengermbangan Didgram Jaltir

Langkah kedua dalam SEM adalah model yang telah dibangun akan
digambarkan dalam sebuah dizgram jalur (path diagram). Diagram alor
tarsabyt akan mampermydah datam melihat hobungan-huburgan kavsalitas
yang akan dwji Dalam AMO3S wversi 4.01 hubungan kausahtas inr cukup
dyambarkan dalam 2ebuan diagram jalur dan sel@anjutnya bahasa program
asan mengkoneeras gambar menjadi persamaan, dimana oersamasan akan

rmantads eshimas
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3. Konversi iagram Jahur ke defam Persamaan.

Langkah berikutrrya adalah maengkonversi spestikasi model dalam
benfuk persamaan, Adapun persamaan stuktural yang dikembangkan
berdasarkan spesifikasi model dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Pergamaan struktural yang menyatakan hubungan kausal antar variahel,

YaEKMi;
a. Persepsai Kualitas Layanan (X9
Ko =P+
Dimana: X; = Persapsi Kualitas Layanan
Ax = Kemampuan Mengolab informasi
[ = Aegression Weight
Z, = Disfurbance Term
b. Kepuasan Nazabah [X3)
Ky o [y (o) + Bz (Xa) + 2;
Dimana: X; = Kapuasan Nasabah
X, = Kemampuzn Mengolsh Informasi
Ax = Persapsi Kualitas Layanan
M. Bz= Regression Waight
n = Disfurbance Term

c. Laoyaltas Pelsnggan (Y]
¥ =0y (K] + Bz (Kg) + Ba (Mo} + 2

Gimana . ¥ = Loyalitas Pelanggan
X3 = Kepuasan Naszabah
X1 = Kemampuan Mengalah Infarmes

A; = Pargeps Kualitas Layanan
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b, = Hegression Weigh!
Z; = fwslurbance Term
? Persamaa- spesfikas model pengukuran yang menentukan mdikator-
inZikatgr yang dapat mengukur vanabel faten serta menentukan serangkaEn
matrike yang menunukkan korelas: yang dihipotesiskan adalab sepagal
berkut’
a kKemamgcuan Mengolah Infommas: [X.)
£Xqq) = 2q Ky + e
gl =Koy

i) = A Ey ey

Dimana (M) = Anglisig
(- 2) = Elaborasi
(12 = Memori
iy s Aa = L padinig Factar
e-sid ey = Emror

b. Persepsi Kualitas Layanan (X
Rz o) = o Mo+ 2y
[(Raz) = an Az +8s
(M ap = 2w Ky + &y
[(Kzab =2 X4 8r

(Mony = e Xzt e

Cimana (%) = Tarmpilan Fisik
{7 = Keandalan
(X = Daya Tanggap
f¥aal = Jamiran
(O - Empai
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¢. Loyaitas Nasabah (v}
() =ra¥ +8g
(M =lw¥Y+erp
(Y] = A ¥+ ey
{(Yah =202 ¥ + &z

M =7 ¥ +en

Limana: ¥ = Kapercayaan
¥ = Komitmen Psikelogi
Y3 = Beban Perpindahan
Yy = D=r Mulut ke duwlut
L = Kafjasama

Suatu indikator variabel dianggsp dapat menjadi dimansi dan suaty vanabel
lateh apabils foading factor-nya signifikan dengan ketantuzn signifikansinya
adalah nilar probabihtas (p) lebrh kecil dan nilai a {0,05).

4. Mernilih Mainks input dan Estimasi Mode!

SEM dan analizis multivanate lainnya memiliki perbadasn input data
yvang digunakan dalam pemodalan dan estimasinya. Dalam hal ini SEM
menggunakan matriks vanansfkovanans atav malnks korelasi sebagai dats
input untuk keseluruhan estimasi yang dilakukannya,

Observas tentu saya dilakukan dalam pragram ink, famun input akar
senera dikonversi dalam bentuk matriks kovanans atay matriks korelasi
sabelum astimas dilakuken. Hal ini disebabkan kareng fokus SEM bukan
pada data individual felapi pada pola hubungan antar responden.

Dalam melakukan estirnas model, ukuran sampel memegang peranan

yang cukup penhing Besar sampet yang sesuai adalah anlara 100-200. bila
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ukuran sampel lebilh darr 400, maka metode sangatl sansitive sahingga sulit
untuk mendapatkan ukuran-ekuran goocdness-of-ff vang baik,
Dalam program AMOS versi 4,01, ahnik-tehnik estimasi yang tersadia
adalah:
& Maximum Liketshood Estimation (ML)

b Generafized Least Squara Esftimation (GLS}

o

Unweighted Leas! Squane Estirnation {ULS)
d. Scale Free Leas! Squae Estimalion {SL3)
a. Asymioticadly fhstitudion-Fraae Estimalion (ADF)
Selanjutnya untuk marilih tehnik analisis dengan mempartimbangkan

ukuran sampel, dapat dilihat pada Tabed 4.4,

Tabel 4.4
MEMILIH TEHNIK ESTIMASI
TEHHIK AR |

FPERTIMBAMNGEAN DRI KETERME;#M
Bia ukuran aampel pdalah kecll ML ULS dan 5SLS bigsanys tedak
(YOC0-200) dan asume nonTaktas menghasiken up X7, karena [l
drpenuti BN Udak menark parfialian perii
Bilg asums nommadtas dipenube ML dan GLS Bia ukuran sampal kKurang der
dan  ukuran  sampel  sampa 500, hagil GLS cukup bed
dengan antara 200-500
Bila amimsl nomakias kurang ADF ADF lwan coook bhle  woirgn
dipsnuhi den uluran sempal lsbih sampd urang dari 2500
dar 2500

Disertasi

Sumber; Ferdinand, 2002

5. Mervitai Masafah fdentifkasi

Masalah identifikasi merupakan masatlah kehidakmampuarn dan modgal

yang dikembangkan untuk menghasilkan eshimasi yang unik. Masalah

idantifkasi dapat muncul melaw gejala sebagai berikut:

a. Standar Error untuk satu atau beberapa koefizien sangat basar
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£ Program tidak mamp. menghasdkan matnks infommasi yang
geharusnya disaikan

z  Muncuinya angka-sng<a aneh. seperti varians errad yang
negatit

d. Munzunya angka korelasi yang sangat tingg: antar koefiseen

&xhrnas yang diperaleh [mizsalnya lekih dari 0,9)

& bvalugs Krteria Socdness-cf-At

Dalam langkah in, yang pertama harus dilakukan adalah memenubhi
asums-asums) 3EM. Adapun asumsr-asumsi SEM yang harus dipenuhi
adalah;

3. Besar Zampel; besar sampgl yang hanes dipenuhi dalam pemodelan ini
minimum berjurmfah 100 dan selanjutnya menggunakan perbandingan 5
ubservas) untuk setiap vanabel yang diestimasi. Karena itu. dila
rmengembangkan model dengan 20 variabel, maka minimum digunakan
100 sampel.

b. dormalitas: sebaran data harus dianalisis untuk mehhal apakah 2sumsi
normalitas  dipenuhi sehingga data dapat diolah lebit lanjut untuk
pemodelan SEM dni Narmahtas dapat divji dengan melihat gambar
fustogram data atau dapat div) dengan metode statistik Ui narmalitas ini
perlu dirakukan baik umtuk normalias terhadap gata tungoat maupun
normaltas multivariate dimana beberapa variabel digunakan sekaligus
dalam analsis aknir Dalam gereltan inl pengujign ormalitas dilakukan
denga s melihat koefisien kutosis Data dianggap berdsirbus nomal jika
koefisigs kurlosisnya -~ 2 58

€ Cutler. merupakan absenvasi yang mungus dengan milai ekstm baik
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secara univariat maupun multivanate, karena kombinasi Karakteristik unik

yvany dimihikinys dan terhhat sangat javh terbeda dari obsanvast lainnya.

Cutlier muncui dengan 4 (empal) kategori. yakni;

- outlier muncuf karena kesalanan prosedur seperlt kesalahan dalam
memasukkan dala atau kesalahan dalam mengkoding data.

- pUtlier muncul Karena keadaan benar-panar khusus yang memL ngkinkan
profl data menjadi 1ain, tetapi panaliti meampunyai penjelasan mengenar
apa yang menyebabkan munculnya nitai akstrim tersebut

- outhier muncuyl karena adanya sesuabu slasan tatapi paneliti idak dapat
mengetahui apa penyebabnya mounoulrmea ailai ekstrim tersabu.

- putlier muncul dalam remlang nllar vang ada, tetapi bila dikombinasikarn
dengan varabcel [ainmya, kombinasinya menjadi tidak [e2im etau sargat
akstrim, Inilah yang dizsbut mufivariale outlier,

d, Muliikalinearitas dan Singularitas; hal ini dapt dideteksi melaiui determinan
malriks kovarians. Nilai datarminar matiks kovarians yang sangat kecil
memberni indikasi adanya problem myltikglinearntas atau singularitas.

Selanjutnya, setelah asumsl-astimsi SEM terpanuhi, maka dilakukan
pangujian  kelayakan model. Unluk menguji kelayakan modal  yang
dikernbangkan dzalarm model persamaan sliuktucal ini, rmaka akan digunakan
hebarapa indeks-indeks kefayakan model. Adapun indeks-indeks kalayakan
garta kriteria yang akan digunakan dalam mellhal kelayakarr medal dapat

difinat pada Tabal 4.5

7. frterpretasi den Modifikasi Mogal

Hilamana model cukup baik, maka langkah benikulnya dalam SEM
adalah melakukan interprstasi. Bilamana belum baik, maka periu diadakan

modifikasi. Sebuah nilar indeks modifikasi menunjukkan hast yang baik
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blamana model lersebut dimodiikast {ditambab jalur hubungan  atay
sabhaliknya difilangkan), maka nilar chi-aquare akan turun sebesar nilai indeks
lersebul. Indeks modifikas adalah sebush indeks yang dapal digunakan
sebagai pedolan untuk melzkukan modifikas terhadap modsl yang diajukan

dangan syaral harus terdapat justifikas: leonitis yang cukup unduk modifikasi

tarsebut.
Tabel 4.5
GOODNESS-OF-FIT INDICES
1 GOODMNESS OF CUT-CFF | KETERANGAN
P FIT INDEX VALUE !
| X* — CHI SQUARE | Dibarapken | Wengui apakeh covangnce populas yang dwsbimasi |
: | Hecil sama dangan cHanance samps (apakah moda |
_ SasUa dengan data). Barsifal sanget sanactf priuk
- - samped begar (diales 2000)
| SIGHNIFICANTE = 0,08 Ly ssgrwfcan terhiadap parbadaan muainiks
i OF PROBABILITY ! COvYERAnRcE daia dan matiks covrines yang
. S dissdimasi
| RMSEA, j =008 Menghkompensas kelamanan chi-squaned pads
' . SHMpa] Basan
i GGFI | 20,890 Manghiung propors lerbmbang varians dalam
i i Miatrike sampal yars dijelasksn glah malks
COVBIaNcE poculas yeng disatimasi (anakeg dangan
: R dedam regram borganda) .. .
AGFI =080 GFl yanQ digesuakan dangan degrea of frae IDF)
CMIND/DF = 2,00 Hegasumwan antara dala dan model
TLI 20,85 i Perbandmgan antara model vang duj lachadap
- 1 bhagawsg model
CFI =095 ' Llji kelayakan madél yang bdak sansiive terhadep |
besar samoe dan kerumitan model, ;

Sumber: Hair, ed.al, 1992, dan Arhuckis, 1989
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BAB 5

HASIL PEMELITIAN

5.1 Gambarzn Urmum Bank Rakyat Indenesia di Suvlawest Tenggara

Ba~k Rakyat Indonesia merupakan bank pemenntah pertama yang
ada o Inacneia yang paling 'uas |angkauannya Sesuai dengat Matto Bank
Hawyat Indonésia yadu ° Melayan Seuruh Lapisan Masyarakat”, maka HBank
awyat indonesia i ada diseluroh pelosak daerzh di Indonesia. Salah satu
daerah yang terkena dampaknya adalab Provinsr Sulawesi Tenggara dengan
memilih Kabupaten Kendari (sekarang @isebut Kota Madya Kendari) sebagar
daerah pertama tepatnya pada lahun 1964 dengan menggunakan Gedung
Kantrak o Jalar Welter Monginsidi Kendari

Seiring dengan perkembangan waktu, karena pelayanan Bank Rakyat

Indonesia  Cabang  Keodas dianggap baik dan sangat rmembantu
perekonomian seluruh lgpesan masyarakat maka pikak Bank Hakyat
Itdonesia Cabang Kerdar  pada tahut 1991 mengalami perubakan sistermn
administras) manaal menjadi OLSIR

Sepert kita ketzhui bersama  Ingotesia pemah mengalami Krsis
Ekancri yang dampaknya sangat dirasakan aleh masyarakat, banyak Bank
parmerintan dan swasta yang dinyatakan sakit maka prhak Bank Indonesia
sendiri harus mengarmbrl keputusan guna melikvidas sebagian dari bank-
oank yang bermasalah dan beberapa vang fain hars dikoalise agar dapat
zaling menunjang Akan lelapr masalah fersebul tdar tedale berpengaruh
rerhaaap perkembangan cperasionzlisasi Sank Rakyat indonesiz  sesara
keseluruhan iNazianal) 3etingga pada tahon 1992 Bank Hakyat Indonosa

merubat cin dat status Badan Usaha Mk Negara [BUMN] morjam

i
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Perzergan dengan Anggaran Dasas Ferseroan aibuat srhadagar, Motans Imas
Fatmah, SH di Jakana berlaka untak seluiuh Ingons:se

Parcbahan status Bank Raxyat Indoqiesa merupakan kreds poic
bag: Bank Rakyat Indonesa ai luar neger khususnya dalam frternasional
Banking dan Branch Bankig dengar diluncursannya produk Western Union.,
yang dapat memalin huburgan kerja lebik dan seratus Bank Korespanden
Internasianagl o selarub Denma.

Saat :ni. Bank Rakyat Indenesa d: Sulawes Tenggara telah memihk:
baryak kantor hingga ke daerah-daerah. Jumlah kantor cabang, kantor
cabang pembantu, dan kantar unit Bank Sakyat ndonesa di Sulawssi
Tengpgara, dapal difihat pada Tabel 5 1.

Tabwel 51

JUMLAH KANTOR CABANG, CAEANG PEMBANTL, DAN LINIT
BANK RAKYAT INDONESIA Df SULAWESI TENGGARA,

TAHUN 2003
N WILAYAH CHANTOR KANTOR — KAMNTOR | JUMLAH
1 CABANG  CABANG LINLT
. 4 FPEMBANTL. ,

1 KENDARI : ¥ 4 7] 10
z JUTON . 1 i . 5 i
3 WOLARA 1 T . a
4 RALIMN A . 1 . - yrs 5 6

JUNMLAH 4 2 24 ! 30

Surmber. BRI cab Kendarn, Bau-Bau, Kolaka, dan R;aha diclah

Tahal 51, menynjukkan bahwa Bank Rakyat Indonesia di Sulawes
Tanggara mampunyai 4 (termpat) Kantor Cabang yaitu  Kendan, kalaka,
Hau-Bau dan Raha, dan 2 K.antor Cabang Fembantu yang berada di Kendar,
=zortd beberapa BRI Linit diwitayah Sultra vaitu untuk Cabang kota kendarn
schanyak 7. Kabupaten Kolaka sebanvak 7. Kota Raha sebanyak 5 dan kala
Gau-Bau Can wumlak tersebut sebanyak S Jimar KCF dan BRI LUnil yang

wiah merggunakan sistem on ine

Disertasi Pengaruh kemampuan mengolah informasi ... Sudirman Zaid



ADLN - Perpustakaan Unair

Selain itu.  fasifitas lain yang diberikanr olen pihak Bank Rakyat
Indoresia di Sulawesi Tanggara bagu pengqunana produk tertentu (HRITAMA)
yang juga merupakan produk andalan adalah Anjungan Turtal Mandin (A TH;
yang disebar dibeberapa daerah yaitu Kota Kendan sebanyak 6 unt, Kola
Kolaka 1 unit, MKota Raha 1 umt. dan Kota Bau-Bau sebanvak 1 unit, dan
kredit point yang baru-baru i dicapal oleh pihak Bank Rakyat thdonesia
diseluruh Indonesia pada bulan Maret 2003 merubah sistem OLSE men@ad
BRI net.

Bardasarkan jumlah kantor cabang. cabang pembanty, dan unit, sena
fasilitas-fasititasparbankan yang dimiliki oleh Bank Rakyat Indonesia di
Sulawesi Tenggara, temyata mampy menctptakan keunggulan barsaing bagi
Bank Rakyat indonesia i Kendar dengan menempati positioning terbaik
diantara bank-bank umum baik pemerintah maupun swasta yang ada di
Sulawesi Tenggara Hal ini dapat dilfhat dan jumlan pangsa nasabai
tabungan. deposito dan giro Bank Rakyat indonesia di Sulawes: Tenggare
yang cuekup besar. Adapun jumlah pangsa nasahah labungan, depasito, dan
giro yang diperaleh Bank Rakyat Indonesia di Sulawesi Tenggara dapat dilirat
pada Tahal 5 2

Berdagarkan Tabel 5.2, dapal diketshui bahwa persentase pangsa
nasabah Bank Hakya! Indonesra di Sulawes: Fenggara untuk nasabah
tabungan adalah yang paling besar yakni: 56.20%, kemudian depozito
merupakan kedua lterbesar yaknr, 23.32%, sermentara untuk gero adalah
kedua berbasar yakni: 19,37% Berdasarkan hal tersebut, dapat dikatakan
Babwa secara umuem dapat diketahui banwa Bank Rakyat Indonesia di
Sulawes) [enggara masih memifiki pangsa nasabah terbesar dibanging

dengan bank vmaerm linnya
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a4
Tabel 5.2
PERBANDINGAMN JUMLAH PANGSA NASABAH
TABUNGAM, DEFOSITO, DAN GIRO
BANK RAKYAT INDONESIA DENGAN BANK UMUM LAINNY A
Dl SULAWESI TENGGARA
TAHUN 2003
_—Eﬂ_
MO AR & BARK, TABLINGAY DESQSITG ' GIRG
i il SRR 1 FUR 1| I
: BMI & _ 1a2 , e A
- BANK MANDIH. .43 . 2225 4
3 EARE CFR RS A5 ) L L _3___41_3 . + a7
' SANK [NTERNATSHAL 057 3,02 *AS
'"hOCRESIS _ _ j
5 BANHK RAKYATINDONESIA E5.2¢ , 23,312 boo19,37
& B, AR AR T _ 4.4 \ 8.2% -
! LoSRISLLTRA 8= A - -2\ L
JUMLA! 163 106 : 100

Sumber: Bank Indonesia Bendan Januar 2204, dialah

5.2 Karakteristik Respondern

Karaklershk responden vang diamat dalam penghtide irn mehpote j@ms
kalamin, usia, status perkawinan, dan jenie pakarjaan
5.2.1. Karakaeristik Respoenden Berdasarkan Jenis Kelamin

Berdasarkan hasil penehtian yang dilakukan kepada 200 responden
yang merupakan nasabah Bank Rakyat Indonesia di Sulawesi Tanggara padsa
Mantor Cabang Kendan, Kantor Cabang Bau-Bau, Kantor Cabang Kolaka,
dan kantar Cabang Raha. diperclen kasaktenstk responden berdasarkan
jenis kefamin sepert pada Takel 53

Tanel 53 menunjprkkan banwa berdasarkan keselurutan jumlah
responden, maka sebanyak 62 5% responder mermeiki jenis xelamin laki-laki,
TEMentara sisanya sebesar 36 5% mequliki j@nis kelarmin perempuan. Hal in:
dapat dinaikasikan bafwa ria-rata nasabab yang melakukan Konsums! pads

Zany Kakyat Indonesia df Sulawesi Tengga-g adalah nasabah laki-laki

Disertasi Pengaruh kemampuan mengolah informasi ... Sudirman Zaid



ADLN - Perpustakaan Unair

WA
Tabel 5.3.

FARAKTERISTIK RESPONDEN BERDASARKAMN JENIS KELAMIN
L ]
[ JERLE KELARMIN JURIAH - PERSENTASE
; . org _ )

1 | aki-Laki _ 127 63.5
2 - Forermguan . 73 36,5
: Jumlah 200 100

Surmber. Data Primer, diclah
522 Warakteristik Responden Berdasarkan Usiz

Hasil peneitian  yang dlakokan kepada 200 responden  yang
merupakan nasabah Bank Rakyat Indones:s & Sulawest Tenggara pada
Kantar Cabang Kendan, Kantor Cabang Baw-Baw, Kantor Cabaog Kolaka.
dan Kantor Cabang Raha, diperoleh karakberistik responden berdasarkarn usia
seperty pada Tabel 3.4,

Tabel 5.4,
KARAKTERISTIK RESPONDEN BERDASARKAN LISIA

ﬁ
NO | LISIA JUMLAK PERSEMNTASE |
- [tahun; e - lrE) (%}
1 16-20 VAN _ 55
2 21-25 24 12,00 ,
= LT 45
4 31-35 "y o 2700
5 3640 1 S i 21,5
B 4145 i A 13.3
7 4650 2 &0
Jumiah ! 200 _ 100

Sumber: Data Pamer. dialah

Berdasarkan Tabal 5 4. dapat diketahu! bahwa berdasarkan tingkatan
LUs!3 responden. sebagian esar responden memitki fingkat usig antara 37-35
lanun yakn sebesa” F7 %, kemudian tingkat vsia 36-47 tahun sebesar 21 6%
hegkat usia 28-30 tahun sehesar 14,5%, fimgkar usia 41 45 '2hun =ebesar

12.5%. fingkat usia 21-20 tahun sebesar 12%. lngiat wsia 46 A0 tahue

Disertasi Pengaruh kemampuan mengolah informasi ... Sudirman Zaid
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sehagai kepala keluarga Hal ini dapat membukbkan bahwa image Bank
Rakyat Indonesia sebagal ‘bank rakyal yang aman” membuat para
rmazyarakat yamg talah berumzh angga lebih memilih Bank Rakyat Indonasia.
5.2.4. Karakteristik Responden Berdagsarkan Jenis Pekerfaan

Berdasarkan hasil penelitian yang ditakukzn kepada 200 responden
yang menjpakan nasabah Bank Rakyat Indonesia d Sulawesi Tenggara pada
Kantor Cabang Kendan, Kantor Cabang Bau-Bau, Kanter Cabang Kolska,
gan Kantor Cabanp Raha, diperaleh kKarakteristik responden perdasarkan
janis pekerjagh, sepent pada Tabel 5.6,

Tabel 5.6
KARAKTERISTIK RESPONDEN BERDASARKAN JENIS PEKERJAAN

[ E—— e kL et s IEEeeeeees
NO JENIS PEKERJAAN JUMLAH FERSENTASE

e (org) {¥%)
1 Pegawai Neger 52 28,00
2 Pegjawal BLUMN 21 10,59
3 ~_Pegawal Swasla 15 750
4 Anggota THI/POn 29 4.5
5] Mahasiswal/Pelajar gLt , 0}
& Wiraewasia/Pedagang 73 35,50
Jumiah 200 100

Sumber: Data Primer, diofah

Berdasarkan Tabel 56, dapat dikelzhui bahwa ssbagian besar
reaponden memiliki j2nis pekeraan seabagai wiraswasta'pedagang yakni
sebesar 36 50%, kemudian berturuc-tunt pegawai negan sebasar 26,00%,
anggota THIFFoir sebasar 14,5%, pagawai BUMN sebesar 10,5%, pagawai
swasla sebesar 7 50%, dan yang paling sedikit adalah mahasiswa’palajar
sebesar 5%.

Beardaszarkan hat tersebut, mengindikaszikan bahwa masyarakat yang
barprofesi sebagai wiraswasta/pedagang dan pagawai negen cenderung

menjadl nasabah pada Bank Rakyat Indonesta, hal ine semakin mem parkuat

Disertasi Pengaruh kemampuan mengolah informasi ... Sudirman Zaid
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hahwa Bank Rakyat Indonesia merupakan “bank rakyat yang aman”.

5.3. Deskripal Variabel Penaliian

Berdasarkan jawaban dan 200 nasabah Bank Rakyat Indonesia di
Sulzwesi Tenggara yang menadl responden dalam panalitian ini terhadap
variabel-variabel penalitian, maka deskripsi variabel penelitian adalah sebagai
benkut:
5.3.1. Variabel Kamampuan Mengolah Informasi

Berdasarkan definisi operasional variabal yang tetah dljelaskan pada
Hab 4, maka vardabel kemampuan mengolah Infiormasi divkur oleh 3 (liga)
vanabel, yakni; analisis, slaborasi, dan memon. Adapun desknpsi varabei
dapat dilihat pada Tabel 5.7.

Tabel 5.7.
DESKRIPS| VARIABEL KEMAMPUAN MENGCH.AH INFORMASI

! KETERANGAM . KEMAMPLIAN MENGOLAH INFORMASI |,
AMBLISIS ELABORAS] MEMORI TOTAL -
T Total Ghor 781,37 7806 _ Tee | zs4rey |
P imdah Regoonden 200 "= 200 200 -
Rata-Rata Skor 3 3,80 393 11,74
" Persenissa (% 33,20 33,22 33,48 [

Disertasi

Sumber: Rekapiulast data pensiitian, diolah

Bardasarkan Takel 5.7, dapal diketshyi bahwa rata-rata skor untuk
variabel anslisis adaiah 3,91 atau sebeaar 33,309 dar tots skor sebesar
11,74 (100%), kemudian variabel elaborasi adalah sebesar 3,90 atavr sebeszar
23, 22% dar total skor, dan variabal mamor adalah 3,93 atsu sabesar 33 48
dari total skar. Hal ini menunjirkkan bahwa rata-rata jawaban responden untuk
variabsl kemampuan mengolah informa= memiliki proporsi alauy pengaruh

yang cenderdng sama.

Pengaruh kemampuan mengolah informasi ...
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5.3.2. Variabel Persapsi Kualitas Layanan

&

Berdazarkan definisi operasional vanabel yang telab difelaskan pada

Bab 4 maka variabel persepsi kualitas layanan diukar cleh 5 {lima) variabsal,

yaknr, tampilan fzik, keandalan, daya tanggap, Jaminan, dan empati. Adapun

deskripsi varizbel dapal dilihat pada Tabel 5.8.

DESKRIPS! VARIABEL PERSEPS| KUALITAS LAYANAN
Ii KETERANGAN -

YARIABEL PERSEPSI KUALITAS LATANAN

Tabs! &4,

TAMPILEM * KEANDALAM | DaYa | JaMiNAM [ EMPATI  TOTAL
- | Fmk D TANGGAP !
"~ Total Skot 5075 | 78A30 816,84 79820 T 7t 20 405723
Jumra 200 200 200 200 -
Rasporkian y
. Rata-Raa Skg 4,03 350 4,09 .89 005
Pergantane 20,09 1581 20,38 19,91 100

Sumber Rekapiulasi Data Penelitian, diolah

Tabel 5.8, menunjukkan batwa rata-rata skar unbuk varnabe! tampilan

fsik adalah 4,03 atav sebeasar 20, 058% dari total skar untuk variabel persapsi

kualitas layanan, kemudian vanabel keandalen adalah 2,39 atau ssbesar

19.91%, varabel days tanggap adatah 4,08 atau sebesar 20,38%, variabel

jaminan adalah 2,99 stau sebasar 19,91%, dan variabel empati adalah 3,95

atau sebesar 18 70 dar total skor untuk variabel persepsi kualitag layanan.

Maf ini mengindikasikan bahwa responden dalam penselitan ini memberikan

tanggapan yang baik terhadap variabe! lampilan fisik dan daya tanggap,

sementara untuk variabel keandalan, jaminan dan

memberikan tenggapan mendekati baik.,

£.3.3. Variabel Kepuasan Nasabah

5

Disertasi

empali, responden

Deskripsi untuk vartabel kepussar nasabah dapat dilibat pada Tabel

9

Pengaruh kemampuan mengolah informasi ...
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Tabed 5.9.
DESKRIPS| VARIABEL KEPLIASAN NASABAH
KE - FaARIAM _ KEPL AT AN NASSBAR
. KR, A5 i SO A
TOTA_ SES e ] 7adq
JUMLAR RESPUNDE N s .
RATAFATA SKOR ) 5 : 147
PERSFMNTASE () 1 . i

Sumber Rekapitulas Data Penelitian, diolah

Tabel 5.9 menunukkan Bahwa variabe' keouzsan nasabah yang daram
penelitian ni menjadi vanahel intervening merupakan vanabel ohservas,
dimana vanabe i divkwr dengan menggunakan 4 {empat) werm ndikator
kemudian jawakban masing-masing responden dijumlahkan eniuk memperoleh
skor total. Tabet 59 menunjukkan bawa rals skor untuk varabel kepuasan
nasahah adalah 3,97. Hal w menunjukkan bahwa tanggapan responden
ternadap vanabel kepudasan nasabah adalah renrdekati baik.
5.3.4, Variabel Loyalitas Masabah

Berdaszarkan dafinizi operasional variabet yang telabh dijelaskan pada
Bah 4, maka variabal loyaktas nasabah divkur oleh & (hima) varnabel, yakni,
kepercayaan, komitmen psikolog), beban perpmadatan, dan mulut ke mulol
dan kegasama. Adapun deskripsr varizbel dapat dilihat pada Tabel 510

Tabel 5.10.

DESKRIPSI VARIABEL LOYALITAS NASABAH

WFTERAMGAN _ WARWBIEL LOYALITAS NASAERH ]
' MESER- | KOM TMLCW ! BCEAM 1 DARI , KIRJA ' TOTAL
CODAYAAN ! PSINDLOS] T PERPIN- - MULLT D SAMA :

' Da-nt W
; WULLY
Tgw o Bkar Tt HL MEE L TeS D SUBEX3 ) qERIY ) kSR A9
Jurr-ah 200 200 R 3 201 za0
lies ponder . ] . ] . ]
Sata-Rala Sker | 395 3% ra4 . 3EA 383 5G40
Paretuse 1] 273 2023 ERE 1% - 1371 10C

Sumper. Rekapitulas, Data Penelitian, diclah

Disertasi Pengaruh kemampuan mengolah informasi ... Sudirman Zaid
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Tabel 570 merunukkan babwa rata-sata skor untuk vanabe!
kuorrcaydan adaah 3.96 atau sebesar 20.36% dan 10lal skar untek variabel
leyahtas nasabah gemudian vanabal keruimen psikoloq adalan 3,94 ataw
aebesar 270,25% wanavel bepan perpndahan adalan 3 84 atau sebesar
19.74, vanabe dan mugt ke muiut adalah 3 88 a‘au sebosar 19 71%, dan
yvardbel kerasama sebesas 1683 atau sebesar 18 71% dan total skor untuk

varnahal lopalitas nasabah

5.4. Analisis dan Hasil Penelitian

Tehnik anahsiz vang digunakan daam penshtian in adalah model
pErsdmadn strukiural (sfructurad equalion modaing dimana proses analisis
menggunakan program aplikasi AMOS {analysrs of momen! structurg) vers
4.0. Model persamaan struktural tardini dar model pangokuran dar madel
struktaral. Mode! pengukuran ditujukan guna mengkonfirmasi dimens—Jdimensi
yviang drgunrakan dalam membentuk suatu faktor dimana dalam konvense
mode| parsamaan strukturgl dimens-amens: disebut sebagai varighe
abservas dan faktar drsehut sebagal variabel laten atau konstuk,

Dalam melakakan pengujian temadap model  struktural  yang
dikembangkan dalam pensliian, terdapal beberapd ASoms-AsUms) yang
harus dipenuhl. Asums/-Gsumsi fersebuot hards diupe berletih gahulu, yamg
terdin atas; ukuran sampel, validitas dan relabiltas, normalias, dan outher.
24,1, Ukuran Sampel

Menurut kelentuas umum dalam madasl persamaan strukteral, vkuran
saMmpsn adalah miarmum 5 (ima) kal parameter yang deshmas (Bentler
19%3) dan erurpam: 500 [Hair, 1895 Sementara ‘o Ferdimang [2002)

ricngerukakar bahwa datam model persamaan siruktucal, sampel kel

Disertasi Pengaruh kemampuan mengolah informasi ... Sudirman Zaid
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adalah 100 dan sampel! besar adalabh 200 Berdasarkan tehnik penantuan
juritah sampel, penalitian ini menggunakan 200 sampel. Dengan denmikian,
jumlah sampel yang digurakan dalam penslilian ini dapat dikatakan

rmemeny hi kelantuan model persamaan strukburai.

5.4.2. Uji Validitag dan Reliabilltas

Setelan data terkurmpul dan dilzkekan tabulasi data, maka partama-
tarma dilakukan wii validitas dan raeliakilitas data, Lji validilaz dan reliabilitas
digunakan wuntuk meneniukan variabal obsarvasi yang dzpal membentuk
variabel latent melalui tehnik Sovifirmaiony factor analysis. Hasil vang diperoleh
adalah =ebafai berikut:

a. vVariabel Latent Eemampuan Mengolah [nformasi (%),  Hasil
cordmatory factor anslysis menunjukkan babwa variabel lfatent ini
dibentuk. oleh 3 (tiga) vanabel obsarvasi, vakni; Analisis [ 4).
Elaborasi (X4 g}, dan Meamaor (X ).

b. Varizbel Latent Koeslitas Layanan (¥}, Hasil comffrmatory Racior
analysis menunjukkan bahwa variabel [atent ini dibantuk teh & {lima)
varabel observas:, yakni: Tamptlan Fisik {Xz 1), Keandatan {X; -}, Daya
Tanggap {X24). Jaminan {Xs4). dan Empati (¥ 5).

¢. Vanabel Latent Loyalitas Nasabah (Y} Hazil confirmelony faclor
analysis menunjukkan bahwa variabel latent ini dibentuk okeh 5 (lima)
variabel chseryasi, yakni; Kepercayaan (Y,), Komibmen Psikologi £Ys),
Beban Parpindahan {Ys), Can Mulut ke Mulut {Y.), dan Kerjasama (Ys).

£.4.3. Uji Normalltas
Ujl mormaitas dilakukan guna mengelzhui apakah data yang

dikurrpulkan memriik distrbusi normal atae lidak. Pengujian narmalitas data

Disertasi Pengaruh kemampuan mengolah informasi ... Sudirman Zaid
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dilakukan dengan mekhat nilai Koefisien Kurtosis Muttivarial. Arbucle (1997
mengalakan babwa jika nlar Koefisien Kuiosis Multivanat lebih kedd atau
sama deagan 2 58, maka Jdata dapat dikatakan memiltkl distribus narmal,
begitu pula sebaliknya. Hasil perhitungan diperatek nifai Koefisien Kutosis
Muttivarial sebesar 2.087 dimana nilai tersebut lebih keart dari nitai standar
{2 067<2 58] sehingga dapat disimpulkar bahwa data yany dipergunakan
dalarm pateltian ni beadistibusi normal.
5.4.4, Ui Qutliar

Qutlier merupakan abservasi yang muncol dengan nilai-niai ekstrim
baik secara multrvarrat maupun vrivarnat, yaitu muncul karera kombinasi
karaktenstik unrk wang demilki dan tedikat sangat jauh berbeda dengan
observas-observas) lainnya, Evaluasi outlier secara muthvariat dapat
dilakukan dengan rmenggunakan kritens jarak Mabalanobrs pada tmgkat
pe=.001  Jika Mahaianobis = dan 1"' maka terdapat outlier, begitu puls
sebalixnya. Hasl perhitungan Mahalanobis dalam penelitizn in rmenunukkan

tidak terdapal mutivanate ouftier

§.5. Masil Pangukuran

Pengukuran vanabel observasi yang dapat membentuk varabe! fatent
dalam penelitian ini dilakukan dengan menggunakan corfrmatary factor
anatvsis. Adapun has! pengukuran adatah sebagar benkol:
£.5.1. Kemampuan Mengolah Informasi (X4}

Hasl pengukuran dengan menggunakan conrfinmatany factor anafvsis
untuk wvanabel Kemampuan Mengolah Inlormas (X4} dapatl dilhhat pada

CGambar 5 1.
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| Analisis {K1 1}

1 Elaborasi {%: )

Memorni {K1 3l

Keterangan:
5 = Signifikan {< 0,05}
TS = Tidak Signifikan (> 0,03}
Gambar 5.1
CONFIRMATORY FACTOR ANALYSIS
KEMAMPUAN MENGODLAH INFORMASI
Swlanjutnya, guna mengetahui apakah modet pengukuran mamiliki
kescsugian dengan data, maka akan dilakukan evaluasi goodness of fit
indicas, Evaluasi goodness of il intices untuk fakior kemampuzan mengolah
informmasi, dapat dilihat pada Tabsl 3.11.

Tabel 5.11.

EVALUASI KRITERIA GOOONESS OF FIT INDICES

L KRITERIA CUT-OFF HaSIL MOOEL EVALLIASI
!. VALUE | MODEL
Chi-Squared | Diharapkan kecil | 55,851 Kurang Baik
| Probabilitas 2 0.05 0.000 | _ Kurang Baik
| GFI = (.90 0,805 | Kurang Baik
AGFI > 0,80 0610 | Kurang Baik_
TLt 085 | Q.89 ! Kurang Baik_
T CF =085 0,891 Kurang Baik
RMSEA < 0,08 0,298 Kurany Baik

e o

Sumber: Lampiran 2

Bardasarkan hasil evaluasi, temyata model yang digunakan dalam
penelifian ini masih kurang baik sehingga peru untuk dilakukan modifikasi.
Dengan berpedoman pada modification indices, hasil pengujian termodifikasi

uniuk faktor kemampuan mangalah informasi, dapat dilihat pada Gambar 5.2,
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! fnaliss (%)
- - = 09505 T T e
: -— — 088 A7 REmamguan ™
i Elaborasii¥y-1 (4——— }—| Mengolzh ::I
L - - ——— 1 071 “x___hl_r]f;ﬂr_r‘nfl_sl L
Memari [X, 5
J
Keterangan
5 = Signifikan (< 2,03%)
TS = Tidak Srgnifikan i 0,05)
Gambar 5.2

CONFIRMATORY FACTOR ANALYSIS
KEMAMPUAN MENGOLAH INFORMASI
DENGAN MODIFICATION INDICES
Haszil evaluas modal dengan mengauaakan modification mdeas dapat
dilhal pada Tabel 512,
Tabel 512,

EVALUAS| KRITERIA GOODNESS OF FIT INDICES
DENGAN MODIFICATION INDICES

KRITERIA | CUT-OFF FASIL MODEL EvaLUASL
VALLE MODEL
Chi-Squared . Diarapkan kecl 7,305 . Relanf Kecil
Probabiltzs ! w005 oor 7 TBaik
GF1 080 0978 "7 Baik
CAGEL - NS0 B e 0857 B Biaik
TL w0 85 G951 EBaik
CFI ' 0,05 ' 0,957 ' Eaik
RMSEA : < 0,08 ' {0,178 * Kurang Baik

cumber Larmgiran 2

Berdazakar hasil maodificalion indiroes diperoleh hasil hahwa model
yang digunakan sudah relalif lebin baik, hanya 2aja rilai EMSEA masih belum
memenuhl nilai statdar yang bak Selanjuinya guna mengetaho vanabel
cbservasl yand dapat digunakan zebaga pengukur varabe! laent dapas
Jdiamat melalvi nilan fogding facror atag koafisien Jamda car mila) prababias

Milan fogdieg factor dapal divha! pada Tabe 513
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Tabel 5.13.

LOADING FACTOR {4)
KEMAMPUAN MENGOLAH INFORMASI

WVARLABEL | LOADING | CRIMICAL | PROBABILITY

OBSERVASI - FACTOR | RATIO {p} KETERANGAN

a1 R |

.. —— . e - — |

Analysis 0,856 | 26084 | 0,000 Slgnifikan
__Elabowation , 0880 - 18,498 -I- 0,000 L ognifikan

' Memu'z' Rk r | "l Sigrafikan -

Sumber: Lampiran 2

Berdasarkan Tab=l 513, dapat diketahui bahwa varabel cheervasi
analisis, elakorasi dan mermon dapat digunakan dalam membantuk varabel
latent kemampuan mengolah infermast. Hal ini dapat dilihat dari nirlai
primabiltas {p) masing-rmasing sefesar 0,000
5.5.2. Peraepsit Kualitas Cayanan Xz}

Hasil pengukuran dengan menggunaken confimatory fator analysis

untuk variabel Persepsi Kualias Layaran (&) dapat difihat pada Gambar 5.3,

Tarmgian Figlk [(Xz 4)

Keandadan (%, ;)

Daya Tarnggam (Xs 1} : wf  Pemsapsl Kualites
A Layanan (Xa)

Jaminan Xz 4

Errpati {2z s}

eterangan:
S = SBignifikan (< 0,05)
TS = Tidak Signifikan {> 0,05)
Gambar 5.3
CONFIRMATORY FACTOR ANALYSIS
PERSEPS! KUALITAS LAYANAN

Salanputnya, guna mengelahui apakah model pengukuran memiliki

kesesuaian dengan data, maka akan dilzkukan evallasi goodness of fif

Disertasi Pengaruh kemampuan mengolah informasi ... Sudirman Zaid



ADLN - Perpustakaan Unair
Fi

indices  Evaluasi googness of fif mdces snfuk faktor perseps) kuaiitas

layanan, dapal dihhat pada Tabel 5.14

Tabel 5.14
EVALUAS| KRITERIA GOODNESS OF FIT INDICES
i RRITERW |, CUT-OFF HASIL MODEL EVALUASI
WALUE . MODEL
ChwSquared  Dharapkan keci, 18,720 ~ Kuwang Baik
' Probabiltas w05 o002 | Kurang Baik
GFI 080 ' o962 _ Baik
AGFI ' = 0,80 ' 0 885 Balk
TL > 3,95 ' 0847 " Kurang Baik
CF? ' R ' 0.924 ' Kurang Baik
RMSEA ' Aofel) o 0,117 . Kurang Baik

sumber. Lampiran 2

Berdaszarkan hasi evaluasi pada Tasel 514, ternyata model yang
diguanakan dalarm penelibian im rmasih kurang ozik, seningga model peru untuk
dimodikasi. Dengan berpedoman pada modfication ndices, maka hasil

pengujian termodifikasi, dapat dilihat pada Gambar 5.4.

Tampalan F=ik [A: -]

_——— e

Feandalan (¥, 2

Daya Fanggap (X a)
| D7RS:

Farsaps Kuallt;ﬁ\\
Lawanam::r:;j}

Jaminan (XK. )

Esmigndt (M )

F.eterangan:
5 = Hignifikan (= 2.05)
Ta = Tidak Signdfikan (> C,C5)

Gambar 5.4.
CONFIRMATORY FACTOR ANAL YSIS
PERSEPSI KUALITAS LAYANAN
DENGAN MODIFICATION INCHCES

Disertasi Pengaruh kemampuan mengolah informasi ... Sudirman Zaid



Hasil evaluasi model dengan menggunakan modiffcalion indices dapat

ADLN - Perpustakaan Unair

difihat pada Tabef 5.15.

Tabel 5.75.
EVALUASI KRITERIA GOODNESS OF FIT INDICES
DENGAN MODIFICATION INDICES

T KRITERIA CUT-OFF HASIL MODEL EVALUAS] |
B VALUE MODEL ;
Chi-Squared | Diharapkan keci £ 249 Baik .
Probabilitzs =005 0,263 Baik |
[ GFI  z 080 0,688 Baik |
[ AGF = .80 0,880 Baik .
TL > 0,95 0,983 Baik :

CFl > 0,85 0,943 Baik

RMSEA < [ 08 0,040 Baik

Sumber: Lampiran £

Bardasakan haszil modification indices padz Tabel 5,135, diperakeh hasil
bahwa moded yanyg digunakan adalah bsik. Sslanjutnya gunz mangeatahii
variabel obzervasi vang dapet digurakan sebagai pengukur variabal latent
dapat diamat melalel nilal foading facior atau koefislen lamda dan nilsi
probabilitas. Nilai foading facior parsepsi kualitas layanan, dapet dilhat pada
Tabal 516,

Tabeal 5.18.

LOADING FACTOR (3)
PERSEPS| KUALITAS LAYANAN

%‘

Sumber: Lampiran 2

Disertasi
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VARIABEL LOADING | CRITICAL ° PROBABILITY :
QBSERVAS | FAGTOR RATIO P KETERANGAN |
() {CR) :

T Ampilan 0,461 4322 0.000 Signifikan -
Figik, :
Keandalan 0,858 4,132 0,000 Signifikan
Daya 0,564 3867 0000 | Signifikan |
Tanggap . - e :
Jamingn o e | 4171 Qpoo ' Signifikan I
Empak 0,356 Signifikan |
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Berdazarkan *abei 516, dapat aithat tahwa vdargbel obseryas
tampian Ps.k, keandalat. daya tanggac (amanan. dan empat dapat
digunakan dalam membentuk vanabel lalent perseps. kuallas ayanas Halin
dapat dibhat dari mila prababilitas (p) masno-masing sebesar 0000
5.5.3. Loyalitas Nasahah (Y)

Has!' pengukuran dengan menggunakan confirmatons factar analyss

untuk variabel Loyalitas Masabah (Y} dapat ailhat pada Gambar 5.5

Kepersayaan (.

Faomitman Psikclog. Y

Betar Pergpindahan (¥, LGya las “asaban

7

Oan Mulut ke Mulut O )

FENREAME [y

Kelarangan:

a = Signifikan = 0,05}

TS5 = Tidak Sgnifikan = G G5)

Gambar £.5.
CONFIRMATORY FACTOR ANALYSIS
LOYALITAS NASABAM

Selamutnya. guma mengetahul apakah model pengukoeran mermiliki
kesesuaran dengan data rmaka akan dilakukan evaluasi goodress af i
indices. Evaluas goodness of it inchees untux faklor loyaltas nasabah. dapat
dihhat pada Tabel 517

Berdasarkan basil evaluas pada Tabel 517, ternyata mode! yang
diqunakan da'am penehbian im masih memib< nla chi-squared dan Tl yang

kurang bak sehingga model {ersabut mash ceniu untuk dilakukan medifikas

Dengan  nerpedaman pads modficabor moices, maka hasil pengujian
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tarmodifikasi untuk Faktor loyalitas nasabah, dapat dilihat pada Gambar 5.6.

Tabed £.17.
EVALUAS) KRITERIA GOODNESS OF FIT INDYCES

| KRITERGA o CUT-OFF . HASILMODEL  EVALUASI
! ) ' VALUE . . MODEL
[ Chi-Squared | Diharapkan keci | 10,888 __Kurang Baik
" Probabilitas | = 0,05 0,054 ! Baik |
~ GFt = 0,90 0,978 i Baik

AGFI =pBo0 | . D833 |  Bak
L TL | 2045 0,831 | Kurang Bak |
| CFl > 0.85 0,965 _Bak
|~ RMSEA % 0,08 0,077 Baik |

Sumbar. Lampiran 2

Fepetayaan [f,)

Komitmen Paikoloegi 113

Batan Parpmdanan (s Lovalfas MHeaabah
)

Crari MUkt ke Mulit £,

AR ASAMA [Ya]

Kestesrangart:

5 = Signifikan (< 0,05)

TS = Tidak Zignifikan (> 0,05)

Gambar 5.8.
CONFIRMATORY FACTOR ANALYSIS
LOYALITAS NASABAH
DENGAN MDDIFICATION INDICES

Hasil avaluasi model dengan menggunakan modificalion indices dapal
dilihat pada Tabel 5,18,

Berdasakan hasil modificalion indicas pada Tabel 5.18, dipercleh hasil
bahwa model yang digunakan adatah baik Selanjutnya guna mengetahui

vardhe! obsaervasi yang dapat digunakan sebagar pengukur vanabel latent
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dapal diamati melaiui nilai foading factor atau koefisien lamda (). Nilai

loading factor icyalitas nasabah dapal dilibat pada Tabs 5.18.

Tabel 5.18.
FVALUASI KRITERIA GOODNESS OF FIT INDICES
DENGAN MODIFICATION INIVCES

T RRITERA 1 CUT.OFF T HASILMODEL | EVALUASI

! . MAlUE i MODDEL

" ChiSquared __ Diharapkan kecil - 2376 | ___ Bak
Probabdlitas  + = 0,05 a 0,667 Baik

i GFl ; 2080 0,985 Baik :

[ AGF : = (0,80 0,982 Faik -

T ! =095 | 1.0z | Baik =~

| _cA 1 > 0,95 1,008 - Baik ]

| = 0,08 0,000 Baik

Sumber: Lampiran 2

Tabal 5.15.
LOADING FACTOR (1)
LOYALITAS NASABAH
vARIABEL = LOADING CRITICAL | PROBABILITY
OBSERVASI FACTOR RATIO {0} KETERANGAN
[A) (CR}

Wepercayaan 0638 | 5452 0,000 Signifikan
Kamitmen 0,551 5126 0,000 Sigmfikan
Psikologi _ |

Beban 0,427 4,156 0,000 Signifkan |
Parpindatan o :
Dan Mulut ke 0,675 5,565 0,000 Sigmifikan

MU'U‘t i ———

- Kenasama 0,547 | ___Slgnifikan |

Sumbar: Lampiran 2

Berdasarkan Tabel 512 dapat ditihat bahwa varabed cbsersasi
kepercayaan, komitmen psikelogi, beban perpindahan, dar mulut ke rmulut,
dan keqjasama dapat diguhakan dalam membantuk vaniabet latent loyalitas
nasaban. Hal ini dapal dilhat dari mtar probabilitas (p) masing-masing sebesar

0.000.
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£6. Hagil Pengujian Pengaruh #Hemampuan Mengolah Informast
Terhadap Loyalitas Deposan Bank Rakyat Indonesia di Sulawesi
Tenggara.

Setelah dilakakan pesgupan confirmatory Facior analysis guned
rengetahu vacabel-vanabel ohsersas yang dapal rMembentuk masmng-
masng variabe aten!, maka selatjutnya akan dilakukar genguiian mode.
lengkap yang menelaskan pengareh Kemamouan Me-goiah Infarmas:
Terhadap Loyallas hasabah Bank Rakyat Ipdonesa o Sulawes: Tengoara
yang akan diui dengan menggunakan made persamaan tersimaktur (sirudfura!
ggualion modeng), ¢imana kKerangsa peageian ini telah dyelaskan daiam
kerang«a konseptuas pada bab 3. Rasil pengufian yang cilakukan dengan

mengguiakan paket program AMOS 4,1, capat dilhat pada Gambar 5 7.

Hasil evaluas darn moede! pada Gambar 5.7, dapat dilihat pada Tabsal

S20
Tabeal 5.20.
EVALUASI KRITERIA GOODNESS OF FIT INDICES
KRITERIA : CUT-CZFF HASIL MODEL EVALUASI
I, YALLIE [ & & oA MOREL
Chi-Squared  * Diharapkan kecri 251 136 ~ Kurang Baik
Probabiltes ~ x005 | 0000 ' Kurang Bak
_ GFI . = 0,80 X ~ Kurang Baix
~ AGF =080 . - ) Baix
TLI 21 a5 _ 0.824 - Rurang 2aik
cF +08s ) 0,851 - Kurang Baik
RMSEA 006 ' 0107 - Kurang Baik
. __________________________________________________ il il

Disertasi

curmnber: Lammpran 2

Hasil evaluas: rmodel struktura pada Tabel & 20 menunyukkan bahwa
dari keseluruhan kritena eyvalgasiizak merrenukl syarat, he. .ni berart madel
hdak sesuar dengan data. dengan gerukian mode! tersebut perly drmodifikas
Dengan berpsdoman pada mogdhcahan rdices. maka hasl pengupan

ermodrtkas), davat dithar pada Gambar 5 8
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Mermnar
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Tampilan | | Keandalan|| Deaya Jaminan Empati
Fisik (®22) Tangpa ESTY {%zel
(X211 (K gl
et g
0,21 {5} 0,84 (5]
. Kemampuen FG,% Parzepsi Kuslilas =0, Kapussan Masabah
~7 Mengolah Layanan {X;] LXa)
Irformasd (X}
058 {5} Q.28 (5}
Q. ol p=0.027
Kepercapaan
4
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. Panganuh {¥} L. 1)
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ﬁ Dari Mulul ke Mulut
~..._. (4
1 Kerjasama
[¥s)
Gambar 5.7

PENGARUH KEMAM?LIAN MENGOLAH INFORMASI TERHADAFP LCYALITAS NASABAH

Disertasi
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Gambar 5.8

FPENGARUH KEMAMPUAN MENGOLAH INFORMASI TERHADAP LOYALITAS NASABAH

Disertasi

DENGAN MODIFICATION INCICES
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Selanjutnya, evaluasi terhadap model lermodifikast dapat dilihat pada

Tabel 5.21.
Tabel 5.21.
EVALUASH KRITERIA GOODNESS QF FIT INDICES
DENGAN MODIFICATION INDICES
ﬁ
KRITERIA CUT-0OFF HASI. MODEL | EvALLASI .
VALUE ~ MODEL
~Chi-Squared | Diharapkan kedil 58,296 Ralatif Kedil

Probabilitas = 0,05 0,356 Baik

; GFI =080 0,261 Baik

' AGF] i > 0,80 L 0,928 Baik

C T i =095 0,585 Baik

| CFl ' =085 0897 Baik

RMSEA ) < .08 0,047 Baik

Sumber: Lampiran 3

Berdasarkan evalussi tevhadap model termodifikasi pada Tabel 5.21,

dapat dikatakan bahwa model yang dikembangkan dalam panalitian ini dapat

diterima karena cendeyung sesuvai dengan deta, Uniuk selanjutnys, guna

menguji hipotesis maka berikut 2kan disajikar koehgien falur dan masing-

masing hubungan antar varabset yang diqunakan dalam penelittan i, Nliai

koafisien jalur, dapat difihat pada Tabel 5.22.

Tabel 5.22.
MOEFISIEN JALUR (STANDARMZED REGRESSION)
PENGARUH ANTAR VARIABEL
JALUR | KOEFISIEN | CRITICAL | PROB | KETERANGAN

| . JALUR RATID
KMl — PKL v 0,233 2.944 0,003 Sighifikan
| PKL — KN o DATE 4 387 0.000 Signifikan
PEL » LM | 0480 | 5840 0000 | Signifkan
KM — LN 0.418 4 927 0,000 Signifikan

Sumber: Lampiran 3
Kelerangan-

KM Kemampuan Mengolah Inlgmmasi
PHL Perseps KuaNtas Layanarn

KM Eepuasan Nasabah
LA . Lovalikas Masabeh

Disertasi
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Pengujian tupotesis dilakukan dengan membandingkan nitan critical
ratio {CRY atau t-hilung dengan ttabel, dikarakan signifikan rika nilar t-hitung
lapin besar darn nila ttabel, alau dengan mehhat milai probabiitasnya.
Bordasarkan hasl penguian, diperoleh hahwa keselurvhan jalur hubungar
kausalitas yang diangkat dslam penelitian ini berpengarub signifikan dan
posthif.

Selelah melihat koefisien jalur dari masing-masing hubungan antar
variabel, maka analisizs sefanjutnya adalah untuk mengetahut penganih
langsung dar hdak langsung, Pengarvh langsung merupakan koefisien dart
hubungan antar variabel secara langsung tanpa diantaral oleh variabel lain,
samentara penganuh tidak langsung Merupakan hubungan antar variabel
yang diantarai oleh saty atad lebih variabel lainnya.

Pengujian terhadap pangaruh fangsung dan fidak langsung depat

dilihat pada Tabssl 5.23.

Sumber. Lampiran 3
Keterangan

KMI - Hemampuan Mengolah Infgmmagi
PEL . Persaps Kualnas Layanan

KM - Kepussan Masabah
LM Lovallas Nasabah

Tabel 5.23.
REKAPITULASI PENGARUH LANGSUNG DAN TIDAK LANGSUNG
ANTAR VARIABEL
VARIABEL : PKL KN ' LN
'l il TL L L, L T
KMI | £,233 [ 0,000 | 0,000 | 0,112 | D000 | 0,158
T PEL N £.000 [ 0,000 [ 0,478 | 0,000 | D480 | 0,200
KN 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0418 | 0,000
LN 0,000 | 0,000

Berdasarkart Tabet 5.23, dapat diketshui bahwa terdapat pengansh

Disertasi

langsung posidif dar kemampuan mengolah informasi terhadap persepsi

kualtas iayanan sebesar 0,233 dan penganth langsung positif persepsi

Pengaruh kemampuan mengolah informasi ...

Sudirman Zaid



ADLN - Perpustakaan Unair
M1y

kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah dan loyalitas nasabah masing-
masing sebesar 0,478 dan 0,480, Selanutnya untuk pengamuh tiddak |3NgsUng
terjadi pada pengarub Kemampuan mengolah informas: terhadap kepuasan
nasabah dan loyahtas pasabah sebesar 0,112 dan 0,158 dengan arah yang
positif, Kemudian pengaruh tidak langsung juga tenade pada pengaruh
parsapsi kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah sehesar 0,200 dengan

arah yany positif.

5.7. Pengujian Hipotasis

Berdasarkan has| analisis hubungan kausahtas antar varabe| saparti
yang dijelaskan pada Tabel 5.22, maka pengujian hipalesis dapat dijalaskan
sebEgai benkut:

a. Hipotesis Satu (Hi]

Hipotesis satu menyatakan babwa kemampuan mengolah informas
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap persepsi kualitas layanan
nasabah Bark Rakyat indonesia di Sulawesi Tenggara. Hasil analisis pada
Tabel 522 menunjukkan bahws niltai koefsien jalur pengaruh keahlian
nasabah dalam menoolah infomnasi terhadap perseps kualitas layanan
adalah sepesar 0,233 dengan il p sebesar 0003 Dengan demikian
hipotasis satu dalam penetitian ini dikerima. |
b Hipotasis Dua {Hy)

Hipotesis dua menyalakan bahwa persepsi kudlifas  layanan
mempunyai pengareh yang sigrfikan terhadap kepuasan nasabah Bank
Rakyat tndonesia d Sulawesi Tenggara. Hasil amalisis pada Tabel 5322,
menunjukkan batwa mlae koefisien jalur pengareh parsepsi kualitas |ayanan

terhadap kepuasan naszban addlah sebesar 0478 dengar nrla p sebesar
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0.000. Dengan damlkian hipotesis dia dalam penelttian ini dilerima.
. Hipokesis Tiga (Ha

Hipotasis Lga memyvatakan bahwa persepsi kualdas |ayanen
mempunyai pengarul yang signiikan derhadap loyalitas nasabah Bank
Rakyat Indonesia di Sulawest Tenggara. Hasil analisis pada Tabel 522,
menunjukkan bahwa npilai koefisien jalur pangaruh persepsi kualitas layanan
terhadap loyalitas nasabsh adalsh sebesar 0480 dengan nilai p sebesar
0.000. Dengan damlklan hipabegis tiga dalam penslifian ini diterima,

d. Hipotesis Empat {Ha)

Hipotesis empat manyatakan bahwa kepuasan nasabah mempunyai
pengaruh yang signmikan terhadap fovailas nasabah Bank Rakyat Indanesis
di Sulswesi Tenggara, Hasil anzlisis pada Tabel 5.22 menunjukkan bahwsa
nllat koafisien jaiur pengaruh kepussan nesatan terhadap loyvaltss nasabah
adalah sebesar 0418 cengan nhai p sebesar 0,000, Dengan demikian

hipotesis empat dalam penelitlan inl didenma.
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BAR &

PEMBAHASAN HASIL PFENELITIAN

Berdasarkan haszil aralsis penelitian yang telah ailzkukan pada Bab 5.
maka seanutnya akan dilakukan pembahasan terradap hasil ansisis
tersesut. Pembahasan ailakukan dengan melihat hazungar kausalias yang
tenad  Sebagar pembuklian hipotesis yang deangkat galare peneltan in.
Tagn-tecr atavpun hasl penehtiar emgiak yang tarah dlakukan oleh penehti
apbelumnya a<an digunakan dalam meakokan pembahasan hasil penelitan,
apakah fteon atau hasil peneliian emgifk tersebul mendukung atau
berertangan dengan hasil penguian hipolesis yarg dilakukan dalam
penelitian . Disamping e, akan dilakukan pembabasan  mengsnar
kubungan kacsalitas yang tenad: secara Wdak lamgsung serta akan
dikermukakan pula keterbatasan-keterbatasan yang dimiiki oleh penelitian ini
untuk selanjutnya akan menjadi dasar bag penelli-peneldi lain dalam

melakukan penalitian sepen:s

6.1. Hasil Fenpgukuran Faktor

HBerdasarkan Tabel 513, menunukkan bahwa faktor Kemampuan
mengalah infoermasi dapat diukur aleh indkater indikator analisis, slaboras
dan rremari Hal im dapat dilfrat dan hasil pengupan confirmalons factor
analysts yang menunukkan batwa rila fasdieg factor dan indikator analisis.
elaborasl, dan memori adalah berturet-turet 0,956, 0,880, dart 0,707 dengan
hngrat probabilitas masing-masmg adalabh 0.000. Halim menunukkan babwa
religa yanabel observas yang diargkat daam penglitian o yakn; aralhss.

glaboras), dan memen dasat memenuh syaral antuk digunakan <alam
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membe-tuk/me-gukur varabel laten kemampuan mengalah informas:,

Berdasarkan has!' tersebut, maksa secara umum dapat drsimpulkan
hahwa nasabak dank Aakyat Indonesia di Sulawes: Tenggara dapat
dicgtakan merm.i< kernampuan dalam mengeolak informasi sebab mereka
melakukan aral $15, elabaorasi, dan memaon terhadap segala nformasi dari
Bank RHakya: Indonesia yang mereka peraleh. Hal ini sesuai dengan yang
dikemukakan olen Aloa dan Hulchinson (1987) bahwa konsumen dikatakan
menikl kemamouan tka ra melakukan analisis  etaborasi; dan memon
werhadap informasi yamg i@ terima  dalam  mengambil  keputusan
mangkansums produk parbankan.

Kemudiar berdasarkan Tabef 516, menunukkan bahwa fakior
persepsi kualitas layanan dapatl divkur aleh indikator-indikator tampilan fisik,
keandalan, daya tanggap. jaminan, dan empati. Hal ini ditandar oleh hasil
pengujian confimmatory facior analysis yang menunjukkan bahwa darlar foaging
factor dan indikatoriadikator tampilan {isik, keandalan. daya langgap,
laminan. dan empatr yakn berturut-tumit sepesar 0,461, 0658, 0 564, 0,780,
dan 0,336 dangan tingkal probabilitas masing-masing sebesar G000, Hal in
menunjukkant bahwa kelma indikator persepsi kualitas layanan yang dangkat
dalam pereltian int yakni: 1amgpilan fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan,
dan empal dapat digunakan sebaga pengukur perseps) kualtas layanan.

Secara umum dari hasil pengukuran faktor tersebut. dapat dikatakan
bahwa nasabah Bank Rakyat Indenesia di Sulawes! Tenagara menitai kualitas
‘ayanan sugly lembaga perbankan berdasarkan indikator indikator tampilan
fizik, keandalas. ddya tanggap, jamiran, dar empat: Hal i sesvai dangan

yang dikemukakan oleh Parasuraman, Zeidkaml. and Berry (1938} Cronin and
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Taylor {19862}, dan Kadr (2001) yang mengemukakan bahwa persepsi
kualitas layanan dapal diukur melalyi indikator-indikator lampilan fisik.
keandalan, daya langgap. j@minan, dan empale.

Selanjutaya, faklor 1oyalitas naszbab berdasarkan Tabel 3,18, dapat
dizkur nleh indikator-indikator kepercayaan, komittmen psikologi. beban
parpmdahan, dari mulut ke mulut, d=n kerjasama. Hal im dapat dilihat dari
Ragil perguiian confirmalory factor analyss yang menunjukkan bahwa nilai
foadimg facior dari indikatorindikalar kepercayaan, Komitman psikologl. keban
pamindahan, dafi mulul ke muelul, dan kerjasama adalah barturut-turut
sebesar 0,639, 0,551, 0,427, 0,675, dan 0,547 dangan tingkat probabrlitas
rmasirg-masing sebesar 0,000, Hal ini menunjukkan bahwa faktor loyalitas
nasabah dalzm penalitian ini dapat diukor melaloi indiketor-indlkator
kapercayaan, komitmen psikolog, beban perpindahan, darr mulut ke mulut,
dar: kerjasama.

Berdasarkan uraian tersebul secara umum dapat dikatakan banwa
tingkal loyalitas nazabah Bank Rakyvat Indongsia di Sulawesi Tenggara
terbentuk cleh karana meraka memiliki sikap parcaya terhadap bank, meamiliki
komitmen peikologi yang kuat, menganggap balwa beban parpindahan yang
dipgrokeh untuk barpindah ke bank lain #d=zlah bazar, meizkukan publisitas
atau mengatakan hakhal yang baik dari bank kepada orang lain, serta bekerja
sama dengan Bank Rakyat Indonesia dt Sulawesi Tenggara. Hasil int sefalan
dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Baloglu (2002) yang mengatakan
babwa |oyaldas pelanggan  dapat  dibentuk  oleh  indikator-indikator
keparcayazn, komitmen psikalog, beban perpindzhan, dari muelut ke mulut,

dar Kernasama
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£.2. Pangaruh Kemampuan Mengolah Informast Terhadap Persepsi
Kualitas Layanran

Tapel 522 menunju<kan bahwa pergaruh kemamguan mengolah
informas techadap pecsepsi kualitas layanan memilikl koehsien jalur scbesar
0.233 dengan hngrat probasiltas sebesar 0,003, Haine menwnjukkan bahwsa
hipotesis salu yang menyatakan ba~wa “kemampuan mengolak inforrmasi
memink: pergarvh yang sigrifikan positt terhadap pereeps: kuallas layanan
Bank Rakyat Indocnesia di Sulawes Tenggara® terbukli kebenarannya.

Ha' it mengmdikasikan bamwa kermampuean nazabah Bank Rakyat
Indonesia o Sulawes: Tenggara dalamn melakukan analizis, elaborasi dan
mamer terhadag segala informasi yang dimiliki menyebabkan baiknya
penilaian mereka ternadap koealtas layanan yang ditawarkan aleh bank. Im
berartr bahwa nasabait Bank Rakya! Indomesia di Sutawesi Tengoara dagat
menilai dan mempesaepsikan dengan baik serta memiliki harapan-hacapan
yang rasmnal terhadap kuealtas layanan yang ditawarkan cleh Bank Rakyat
Indonesia di Sulawes Tenggara Keldakmarnpuan secrang nasabah dalam
meangoftah informasé dapat menyebatkan harapan-harapan yang bedebibhan
terhadap kualtas layanan yang ditawarkan oleh bank.

Hal ini juga membuklikan bahwa masyarakat perbankan di Sulawes)
Tenggara perlahan-lahan mular meringgalkan kebiasaan merska sebagai
‘masyaraxat perbankan ftradisional” yamg hanya mengkonsumsi [asa
perbankan alas dasar keterpaksaan dan kul-rkutan Hasid penelitian o
menunukkan bahwa pada dasarnye mereka tergolong masyarakat yang
selekhf dan rasional dalam marmilié lembaga perbankan Im dimungkinkar

mengegat saat ng o Sulawes: Tencgzca umlah bank vang beroperaszi sudah
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cukup banyak. sehingga mereka dapal dengan kluasa melakukan
perpandingan terhadap kmerja bank melalur informasi-informasi yang mereka
mihki.

Hasil in didukung cleh pemilihan sampel sebasar 70% yang memiliki
tingkat pendidikan SMA dan Sarjana, dimana nasabah pada lingkat
pandidikan sepert i memiliki kemampuan mengolsh informas: yang baik.
Disarnging itu, amiah respondan yang sebagian besar adalah wiraswasta dan
pegawai negeri dapat pula dipandang sebaga pendukung hasil pengujian
hipolesis ini. Nasabah yang memiliki jenis pekerjaan wiraswasta dan pegawai
neger bissanys memihke #kap kehati-hatian datam memilin  lembaga
pErhankan, untuk 1ty mereka akan mengolah dengan baik informasi
parbankan yang meraia mitiki,

Hasil panealitian ini mandukung panalitian yang dilakukan Jamal znd
MNaser (2002) yang menemukan balwa kemampuan kKonsumen {Consumer
expertize) mampunysi hubungan dengan persapst konsumen atas kinerja
kualitas layaran yang diswaskan perugahaan. Kemampuan delam mengolah
infermasi akan memunculkan harapan yang rasional terhadap kinerja kuzlitas
layanan. Harapan nasabah yang rasional akan  mEmpengaruin
persepsifpenilaiannya terhadap kKinerga kualitas iayanan karena apa yang ia
harapkan dari kuvalitas I2yanan suatu produk akan mempengaru pemlaan
atas kinaja layanan produk yang sesungguhnya. Semakin mampu nasabah
mengoah informasi maka akan samakin “baik” persepsipamiaian nasabah
rerhadap kualitas layanan yang ditawarkan perusanaan, sehlngpa akan
mengurangi gap penilaian antara harapan (pror expeciation) dan kenyataan

tachual performance}.
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Disamping itu, hasil ini juga mendukung lemuan yang dihasitkan oleh
Boulding et al. {1983) yang mengatakan bahwa persepsi dipgngaruhi cleh
harapan seseorang dari pelayanan, juge pelayanan baru yang dyumpai,
zehingga ada kemungkinan dua kansuman yang mangalam pelayanan yang
sama akan memiliki persapsi komulatf yang berbeda dari palayanan fika
mereka memasuki palayanan terseba! dengan harapan yang berbeda.
Sementara iy, Feidhaml, Berry, dan Farasuraman (1996} juga
mengemukakan bahwa kuallas lavanan dapat didefinisikan sebaga ingkat
perbadaan antara harapan konsumen dangan persapsi konsumen.

Secars teoritis, hasil panalitian ini mendukung beberapa  teor,
diantaranya teon compfax decision making yarf dikernukakan oleh Aszael
{1862:36) yang menyatakan bahwa kemampuan saorang konsumen dalam
mengalzh informasi akan berdampak pada penilaian mereka terhadap suatu
produk atau merek. Adanya kebutuhan akan memaksa secrang konsumeEn
untuk beruszha melakUkan processing tarnadap sagsla informasi yangr dimiliki
guna mempermudah mereka dalam meiskukan penilaianfevaliusst groduk

atau merek,

6.3. Pengaruh Persepzi Kualitas Layanan Terhadap Kepeasan Nasabah

Tabel 522 menunjukkan bahwa faktor persepai kualltas lavanzan
memiliki koefisien jalur sebesar 478 dengan tingkat probabildas sebesar
0000, Hal imi berarh bahwa hipotesis dug dalam penelitan mi yang
menyatakan bahwa “persepar kualtas layanan  mempuryar  pengarub
sigrhkan terhadap kepuasan nasabah™ ierbukli kebenarannya.

Hasil pemshian ni menumukkan bahwa nasabah Bank Rakyat
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‘nderesia merasa bahwa kualitas layanan yang dibenkan cleh banx sesual
dengan apa yang meres<a harapkan. Dalam artian bahwa tidzk tefadi gap
negatf antara aga yang "asabah harapkan dari kualitas layanan dengan apd
yang mergka rasakan Im berarh bahwa pihak Bank Rakyat indonesia di
Sulawes Tenggara telah memberikan kialitas layanan kepada pibak nasabah
secara balk dan ses.a dengan keinginan nasabak. Setingga  dapat
menciptakan tingkat kepaasan bagi nasabah.

Hasil ini pura mengindikasikan bahwa masyarakal Sulawesi Tanggara
vartg dulunya memilk budaya “latah” dalam mermilih lembaga perbankan
berangsur-angsus  Mula hilang. Kecenderungan masyarakat Sulawes)
Tenggaia vang dulunya mermulib lembaga perbankan hanya atas dasar ikut-
ikutan, suaty keharusan karena gap mereka masuk pada salah satu bank,
sedta faktar gengsi bank. rulai ditinggalkan menjadt masyarakat mermilih bank
kKarena melhat kuahtas fayanan vang diparkan oleh bark. Hal ini ditandai
dengan sebagian besar nasabah Bank Rakyat Indonesma di Sulawesi
Tengoara memilki pekarazn sebagai pegawar regen darr gengusaha, dimana
kedua jenis pekeraan ini i Sulawes: Tenggara, gay mereka Jdralokasikan
pada bank-pank tertante {bukan Bank Rakyat Indenesia).

Kondizl empins lainnya yang judgd kut mendukung hasil panelitian ini
adalan sebagian basar lembaga perbankan & Sulawesi Tenggara fermasuk
Bank Rakyat Indonesia berlamba-lomba meningkatkan fasilitas-fagilitas yang
rmereka milike guna membenkan pelayanan yahg maksimal kepada nasabah
Sepagar contoh; Bank Rakyat Indenesiz di Sulawesi Tenggara mulai

mengantisipasl keyenuban nasabah dalam memasuki o antian dengan
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menerapkan sieiem “aulomatic guewenz” dengan tujaan agar nasabah
memperalen kepuasan dan layaranr yang aiberikan

Hasil penelran 1™ mendusyung ceberapa feon mavpus Gecelhian
empirik yang terah dilaxukan antara lain, “ullerton and Taylor (2202 Jamal
and Naser {2602}, Carvana (2007 yang menyatakan bahwa perseps kua'itas
layanan memhk pengarub yang sigrfikan ternadap kepuasan konsumen,
sementara Crormin and Taylar (1892 menzemukakan oahwa kualitas iayanan
merupakan fartar penentu calam membentuk  kepuasan  kONSUMEN.
Dukungarn-dekungan tecri tersebut membenkan maksa bahwa mhak Bank
Rakyat Indonasia o Sulawes Tenggara hendaknya &b mempeaatikan
kuazlitas layanan yang mereka benkan kepada pihak nazabah, sebab
kepuasan nasabah mereka dapat terheniek aleh paiknya tingkat kualitas
layanan yang meraka tawarkan.

Selainitu. secara tearitis, hasil paneitian ini mandukung tecn custamer
perceglions of quafify and cusfomer satisfaction yang dikemukakan cleh
Zeithamt dan Bitner (2003:85] yvang menvatakan bahwa kepuss=an oelanggan
sangat ditentukan clel 3 (hga) hal, yaka. kualitas layvanan, kualktas produk,
dan haega. Oleh karena penelilian im mengaminl abyek pada nasabah
perbankan, rmaka kealtas layanan merupakan faktor domman yang

menantukan kepuasan pelangganinasabar.

6.4. Pengaruh Persepsi Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Nasabah
Tabeat 3 32 menunukkan Danwa pengarul faklar perseps: koalias

layaran terhacap loyahtas nazabah menilhk &oefisien jalur sebesar 045D

dengan tingkat probadiltas sebasar [ Q00 Hal im berart Daiwd fpoless hgs
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galam penelitan 1in yang menyatakan bahwa “persepsi kualitas layanan
mamiiki pergaruh yang signifikan terhagdap ioyalitas nasabah® terbukn
kebenarannya

Hal v mengindikasikan bahwa fakigr-faktor kuantas tayanan yakni
tampilan figk, keandalan, daya langgap. jamanan, dan empati yang ditawarkan
oleh Bank Rakyat Indonesia dr Sulawes: Tenggara dapat menciptakan tingkat
weparcayaan mereka lerhadap bank. komitment psikologi nasabah terhadap
bank. Sikap razionalitas nasabahn terhadap beban perpindahan yang akan
mereka percleh, perilaku promasi dari mulot ke mulul yang akan dilakukan
oleh nasabah, $erta dapat membentuk penlaka nasapah yang kooperalf
terhadap pihak bank

Hasil penelftan ini sejalan dengar apa yang dikemukakan cleh
Fulertar and Taylor (2002}, dan Carsang (2002) yang menyatakan baliwa
kuatitas layanan memiliki pengardn yang signifikan ernadap trngkat loyaltas
pelanggan. Secara logika dapal diketahui bahwa baik atau trdaknya kualilas
layanan yang dieerkan oleh suatg lambaga perbankan terhadap nasabahnya
dapat secara langseng mambentuk loyalitas mereka, apakah itu foyalitas dar
seql sikap maupen loyalitas dar seqi perifaku. Untuk du. dalam epaya
mensiptakan tingka! loyalitas bapi para nasabahnya, hendaknya phak Bank
Rakyal indonesia di Sulawesi Tenggara harus senanbiasa membenkah ingkat
kualitas layanan yang baik kepada para nasababnya agar mereka tetap loyal
pada BEank Kakyat Indonesia.

Zecara feoritis, seperli yang dikemukakan oleh Barnes (2003:23)
bahwa tingkat loyafitas pelanggan biasanya dipengacstn aleh kuatitas layanan

hanya [ka pelanggan merasd pudas tedebih dakuly  Koénsurmen’pelanggan
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yang merasa puas biasanys melakukan aks) pembelian ulang yang akan
rrengarah pada s:ikao loyal lerhadap produk. Namun pengoerian loystas
sebagar fng! effect da- pembehan bertdang ulang seperti yang cikemuxakan
alek Caruana (200C), saat m dipandang sebapa. pesguewran radisiondl.
Balaglu (2007) mengemukakan bahwa pengukuran ioyal melali sisi perlaku
dan sikap mecrgpakar pengukuran medern, dimana pembelian herulang-ulang
bukan marupakan “barga mab’ da@m mengukus loyaltas. sehingga skap
layal dapat muncul tenpa Mealsi puas atao Ldaknya konsumen/pelangoan
atas kinega'kualitas produk

Fraduk @sa khususnya produk perbankan, panilaian nasabah terhadap
kualtas layanan yang ditawarkan oleh suatu bank dapat langsung menganiar
meReka pada tingkat loyalitasnya. Pembelian berulang-ulang =ebaga dampak
dari kepuzzan sangat sulit diidentifikasi oleh karena produk perbankan
merupakan produk yang menghamiskan nasabahnya untuk melakekan
pembsaian berulang-u'ang Hal ini memungkinkan mengingat sebagian besar
produk perbankan adalzh jenis produk yang sifatnya “mengikal’, aminys
produk yang hiasanya dikonsumsi secara berulang-ulang. Cantohnya; tidak
peimah nasahan hanya mengkonsumsi satu kal praduk labungan. ging, dan
deposito Lintuk itu, pengukuran loyaltas atas dasar Kepercayaan, komitmen
psikologi, beban perpindahan, pubhsitas dan mulut ke mulut, dan kenasama
merupakan pengukuran yang tepat digunakan dalapn melinat pengaruh
rangedng antara perseps| kua'tas [ayanan dan oyalitas.

Disamping 1tu, hasil penelitian i juga menamukan banwa persepsi
rasabah terhadap kuaitas iayanan yang ditawarkan oleh Bank Hakyat

Indornesia o Sulawes) Tenggara dapat mempengarini 1oyahtas nasabah
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secara tidak langsung melalui kepuasan nasabah dengan nifai koefisien jalur
sabesar 0,200 {lihat Tabel 5.23). Hasif inr 5ecara legas mendukung beberapa
hasil penelitian empiris, diantaranya penelilian yang dilakukan oleh Bloemer,
Ruyters, dan Peters (1898), Fullerton and Taylor (2002}, dan Caruana (2002)
vang menemukan bahwa persepsi kualilas iayanan dapat berpangaruh hdak
tangsung terhadap loyalitas melalui kepuasan konsumen. Secara umum hasil
ini dapat diterma dergar baik mengingat sudah sangat banysk hasi
penalitizn y=ng mendukung hasit ini, baik yang diaplikasikan dalam obyek
produk  manufaktur maupun jasa. Disamping itu, Bames (2003:23)
mengemukakan bahwa ‘hubungan sejal dengan pelanggan”™ adalah
hubungan yang teradi ketika pelanggan merasa puas dengan palayanan

yvamg dibarikan dan membuat meraka loyel dar rase puas terssbut,

&6.5. Pengaruh Kepuasan Masabah Terhadap Loyalitas Nasabah

Tabel 522, menunfukkan bahwa pengaruh kepuasan ngsabah
terhadap loyzlitas nasabah memiliki nilaf ko=fizian jalur sebasar 0,418 dengan
tingkat probabilites sebasar 0,000 Hal ini barsdi balwa hipotesis smpst
dalam pamsditian it yang menyaakan batea “kepuasan nasabah mamiliki
pengaruh yang sighifkan ferhadap loyvelitas” berbukt kebenaranrya.

Hasll Ini memberikan indikasi bahwa trngkat kepuasan nesabah sangat
menentukan tingkat |oyalitas nazabah pada Benk Rakyet Indonesis di
Sulawesi Tenggara. Hal i dapat disebabkan oleh karena nasabah yang
merasa puas terhadap bank akan secara otomatis akan menunbon mereka
pada limgkat loyalitasnya, atav nasabah Bank Rakyal Indonesia di Sulawes

Tenggara menganggap hahwa dengan memperdlel rasa puas dar hasil
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mengkonsumsi produk yang ditawarkan bank, maka mereka akan tetap loyal
pada bank tersebut.

Nasabah Bark Rakyat Indonesia di Sulawest Tenggara menganggap
bahwa tingkat loyalitas yang mereka miliki ekarang memang betukbebt
berasal dan rasa puas meraka dari apa yang telah di barikan olah bank.
Tingkat loyalitas nasabah Bank Rakyat Indonesia bukanlah disebabkan clah
unsur keterpaksaan ataupun keharusan semats, akan tetapi kinerslsh yang
membuat mereks bertahan untuk tetap menjadi hasabah pads Bark Rakyat
Indonesia. Hal ikl dimungkinkan oleh k2rens beberapa produk vang di
tawarkan cleh pinak Bank Rakyat [ndonesia di Sulawasi Tenggara marupakan
produk-produk yang nremiliki kelebinan dibanding produk-produk sefenis yarng
ditawarkan oleh bank-pank l3in, diamamanya adalah tingkat bunga balk
Simpanan maupun pinjaman.

Hasil penelitan ini =secaras empiris mengdukung beberapa hasil
penaliian yang ielah dilakukan oleh peneliti-panaliti sabalumnyz, antara [ain
adatah; Carvana {2002) Lee, Laa, and Feick (2001), ¢an Bloemer, Ruytsrs
and Pelers (12499} vang menyatakan bahwa kepuasan konsumen akan sangat
mempengaruhi tngkat loyalitas pelanggan. Secara ampinis, penganh
kepussan ferhadap layalitas selain terjadi secara langsung, dapat pula
dizebabkan oleh adanya vanabel-vanabel pendukurg lainnys: saperti variabel
moderating. Baberapa hasil paneliian yang bertujuan untrk malinat pangandh
kapuasan konsumen terhadap lovalitas pelanggan menggunakan variabel
moderating, saperti penelitian yang dilzkukan okeh Lee, Lee, and Feick {2001)
vang menggunakan variabel beban perpindahan sebagai variabal moderating

dalam pengaruh =ntara kepirasan konsumen tethadap loyalitas pelanggan,
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dan Mital and Kamakura {2001) yang menggunakan varnabel moderating
karakteristik konsurnan dalam melihat pengarub antara keperasan konsumen

terhadap loyahlas pelanggan.

£.6. Pengaruh Kemampuan Mangolah Informasi Terhadap Mepuasan
Masabah

Tabel 523 menunjukkan bahwa kemarmpuan mengolah informas
mempengamuhi kepuasan nasabah secara tidak langsung meizlui varniabel
persepsi kualitas layanan dengan nilai kgefisign jalur sebasar 0,112, Hal im
menunjukkan bahwa kemampuan yang dimiliki nasabah Bank Rakyal
fndonesia di Sulawesi Tenggars dalam  mengolalh  informass  dapat
menghasikan penilaian yang baik terbadap kualitas layanan yang ditawarkan
bank sehingga menimbulkan rasa puas bagi meteka,

¥epuasan yvang muncul datam dif nasaban Bank Rakyat Indonesiz
kerasaf dan kemampuan mereka dalam melakukan analisis, elaborasi, dan
memor 1erhadap segdla infomasi yang berkaian dengan produk can
pelayanan yang ditavarkan oleh Bank Rakyat Indoresia, hal ini membuat
harapan mereka s&suidi dengan spd yang ditawarkan ocleh bank, sehingga
MEemUnNcuUlkEn perassaEan puas.

Hal i sesuai dengan yang dikemuakakan oleh Koter (2000} yang
mengatakan baltnwa perseps Kualitas layanan memupakan perilaiin secara
menyeluruh atas keunggulan sustu asa. perfaian yang dimaksud adalahn
perifaian antara harapan konsumen dan perseps manajemen, dimana
harapan-harapan rasional akan muncul ka secrany kKonaumen mampy

mengolanh segala macam mformas mengenar suatu produk. KemudoEn
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Czepiel {1992) mengamukakan bahwa respon dan penilaian konsumen
kualitas layanan merupakan perasagn puas atau tidak puas. Sehingga sangat
jelas babtwa kemampuan nasabanikonsumen dzlam mengolah informas
dapat mempengaruhi kepuasan secara tidak langsung melalul persepsi

kuafitas layanan.

6.7. Fengaruk Kemampuan Mengolah Informasi Terhadap Loyalitas
Nasabah

Tabel 5.2 menunjukkan bahwa kemampuan mengolah inforrmnasi
berpengarun tidak langsung terhadap loyalitas nasabah melalui vanabel
persepsi kuzlitas layanan dengen nilai koefisien jalur sebasar 0,158, Hal ini
rmengindikazikan bahwa lingkat kovalitas yang dimiliki oleh nasabah Bank
Rakyal Indonesia di Sulawssi Tenggara juga berasal dan kemampuan mereka
dalam mengolah segala informasi yang terkait dengan produk yang
dilawarkan clah Bank Rakyat Indonesia yang menyebabkan mereka
melakuwkan panilaian yang baik dan rasionzl terhadap kualitas layanan yang
ditawarkan.

Jika diamal secara lebih javh, lovalitas yang dimiliki oleh nasabah
Bank Rakyat lndonesia o Sulawesi Tenggara yang muncul gan kemampuan
rmereka dalarm mengolah informasi labin pada aspek ioyalitas parlaku. Hal ini
disepabkan loyahlas mergka muncul karenz kesesuaian penilzian mareks
alas kualitas layanan yang ditawarkan glah Bank Rakyat Indonesia, dalam
artran bahwa ioyalitas merska muncul karena kegiatan mereka daiam
mengalah mformasi dan sangat sedikit dikarenakan clah sspek komitmen

psikologt dan kepercayaan. [nilah yang manjadi salah satu kewrnggulan yang
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dimiik aleh oeneibian i cleh karena loyaltas dwkur dengan mengganakan

gelur aspek yakn aspek penlaks dars aspek sika

.'I-I'.
oY T

»
6.8. Temuan Teoritis [} ..’:".Tqm
¥ '

Satelah me~qup dan menganalsis cengauh Kemampuar rEmgelah

niarmasi terhadap loyahtas nasabah Bank Rakyat Indonesia di Sulawesi
Tenggara maka lermuan faoritis yang mengaran kepada pengembangan teor
perilaku konswrmen khesusnya aspek osikood konsumen sebajad casar
pengambrlan keputusan serta tean-teori mengenai relafonshig makaiing
yang dihasilkan dalam penslilian 17 adalah sebagai benkut.

1. Kemampuan mengotah infarmasi berpengansh sigrhkan positif secara
langsung terhadap persepsi kualitas layanan, dan berpengaruh positif
secara tdak langsung terhadap kepuasan dan loyalitas nasabah Barnk
Rakyat indonesia di Sulawesi Terggara. Hat inr membeer ati bahwa
kemarmpuan nasabah dalam  menganalisis, mengelaborast dan
meng:ngat  segala  informasi  perbankan  yang  mereka  mlik
menmnvababkan baknya pemlaian menaka terhadap kualitas layanan
yang ditawarkan cleh Bank Rakyal Indonesia di Sulawes) Tenggara
dan hal im menyababkan munguinga rasa puas dan loyal mereka
terhadap bank.

2. Persepsi nasabah atas kualtaz layanan yanmg ditawarkan olet Bank
Rakyat Indonesia ¢ Sulawesi Tenggara berpengaruh signihikar pasibf
secara langsung terhadap kepuasan nasabah sera berpengaruh
sigrafikan positf secara lang=dang dan tidak [angsung terhadap

inyalitas nasabah melalyr kepuasan nasabah. Hal ini memben art
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hahwa kualitas layanan yang ditawarkan oleh Bank Rakyat Indonesia
mampu menciptakan rasa puas bage rasabahnya Seda mampu
membuat nasababh menjad Ioyal kepada bank.

4. Kepuasanr nazabah Bank Rakyal indonesia di Sulawesr Tengoara
berpengaruht signifikan positif secara langsung terhadap lovalitas
nasabah Hal ini berart: bahwa rasa puas yang dipergleh nasabah

menyntun mereka pada hingkat loyaldasnya terhadap bank.

6.9. Keterbatasar Penelitian

Berdasarkan hasic analisis dan pembahasan hasil analsiz tentang
pengaruh kemampuan mangolat infermasi terhadap loyaltas nasabah Bank
Rakyat Indonesia Sulawesi Tenggara, peneliti menyadari bahwa penelitian ini
belum mampu untuk memberikan hasil vang Lbetul-betul akural. Terdapat
banvak keterbatasan-keterbatasan vang lerdapal dalam penetitiart ini, antara
lain adalah.

1. Penelitian mi harya mengambit obyek pada satu lembaga perbankan
dalam lingkup Proving Sulawes Tengoara wakre;, Bank Rakyat
Indonesia Sulaweas Tenggara

2. Dalam evaluasi kelayakan dalam pengujan fakior kemarmpuan
mengolah informas) masih terdapat knteria evaluasi kelayvakan yang
belum memenuhi standar kalayakan. hat ini disebabkan oleh karena
Indikator pengukuran faktar yang tergaiong sedibt

3. Peneltian ini hanya mengkaji tentang kemampuan mengolah nformas..
belum etk jlauh mengha) tentang rems, jumlan dan kuahtas informas:

perbankan.
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PENUTUP

7.1, Kesimpulan
Berdasarka~ analis's hasn peneihan dan pembatasan teqlang
pengarun kemampuan me~go ah infaormas terhadap cyvallas nasabhah dazak
Rakyz! Inrdonesa 2 Su'awes 1erggara. maka daoatlan ditank xezimpolan
sebagdl benkul
1. Terdapat pengacoh langsung agngan arab positd anta-a kemamouan
mengelan infgamas lernadap bersensi kualtas layanan nasabah yarg
bararti bahwa hipatesis sat yang dikembangkan dalam peneibian 'm
dapat ditenma. Hal ini menunjukian bahwa kemampuan nasabahn
Banek Rakyat Indonesia di Sulawesi Teaggara dalam mengelah
infarrmasi menyebabkan pendaian rasional nasabah tern=oap kpalitas
Ayaran yang ditawarkan cleh bank
2. Terdapat gengasuen langswenyg dengan arah yang positif antara perseps.
kuaditas layanan terhadap kepussan nasabak yang berare bahwa
higoiesis dua yang cikembangkan dalam penaitian in dapat diterma.
Hal i merun'vk<an hahwa nasabah Bank Hakyat lnooresiz o
Sulawes Tenggara rmenganggan bahwa apa yang mereka aarapkan
dan =oaltas layanan bank sesvai f8ngan Apd yang merska rasakan.
gefingga murcul resa puas dan aalam aim wasatab Bark Hakyat
Ingdasesd di Sulawes) Tenggarg
3. Tercapat pergaruh 'angsaeng dengan arah yang posiif gritara perseps
“LANAR leydrdan werhadan o oyalitas nasabah yang Gerarh bahwas

mpnless iga ying dikembangkan da am penghlian ine dapat citenma

L

Disertasi Pengaruh kemampuan mengolah informasi ... Sudirman Zaid



ADLN - Perpustakaan Unair
|26

Hal ini menunjukkan bahwa nasabah Bank Rakyat Indonasia di
alflawesr Tenggara menganggap bahwa sikap loysi merdaka saat ini
berasal dan baiknya perilaian mereka terhadap kualitas layanan yang
diberikan oleh pihak bank kepada mereka.

4. Terdapat pengaruh langsung antera kepuasan nasabah terhadap
lovalitas  nasabah. |mi berarti bahwa hipobesis ernpat  yang
dikembangkan dalam penelitian ini dapat diterima. Hal i disebabkan
clah karans nassfrah Bank Rakyat indonesia di Sulawesi Tenggars
menganggap bahwa fingkat loysiitas mareka tarhadap  bank
merupakan hasl dari rasa puss yang meraka parlah atas produk
yang ditlawarkan oleh bank.

5. Bahwa sacara umum kemampuan nasebah Bank Rakyat Indonesia
dalam mengalah informasi dapat menentukan tingkat kepuasan dan
loyailizs dengan dimadiasi olsh parsepsi kualitas layanan. Hal mi
menuniukkan bafwsa kemampuoan yang dimiliki nasabah dalam
mengolah informasi mampe manimbulkan rasa puag dan loyal bagr

margks.

7.2, Saran
Car hasil kesimpulan yang telah dijedaskan sebelumnya yang
menplaskan tentang hasil yang dipsroleh dalam penelitan ini. maka saran
yang dapat dibenkan dan hasil penelitian ini adalah sebagan barikut:
1. Untuk  kepentingan penelilian iebib  lanjut tenteng  pengardh
kemampuan mengolah  informasi  terhadap  loyaltes  nesabah
disarankan untuk melakukan pangujian dengan mengambil obyek bank

selain Bank Rakyat Indonesia atau parusahaan manufakiar.
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# Teran teonbs dalam penelitian ing menomukan batwa terdapat
pengarub h2ak [angsung antara <emampean mengalan nfasmas
terhaddp  keopuasdn ndsabah dan loyalitas nasabah, sehingga
disdarankar antu« dilakukan perelttan lebih lanjut guna melthat apakah
terdapat pengarun langsung antara kemampuan mengalah infarmasi
terhadap kepuasan dan icyalitas nasabah.

3 Penatian seanatnya dharapkan dapat menrambah kajian teori yang
merjaai lsncasan penaliian agar indikate- yang menfadr pengukwrar
bisz lebih kcrapleks

4. Mengembangkan model dangan menampbahkan bebermrpa variabel
yang Fapat menjad) varrabel moderating maupun infterndamng agar hasi
yang diperoleh msa lebin kompleks seperi; karakteristik sosiologqs

masyararkat. jenis, jumlah dan kualilas infermas..
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EaxeCub1lna Liow summary;
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Total: . e0lF
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DAFTAR PERTANYAAN

Kepada ¥YTE

Bapak/lo S
Cn - -
Termpat

eEngan Horrat

Terlgbih dahulu kami memohon mzaf yang sehesar-besarnya cleh kAarcna
dilengah-ltengan kesibukan Bapak/lbofSdri) kami mamanon kesed.aannya unluk
MEngIs catar perasyaan in.

Maksud dar daftar peranyaas i a2dalah sebacar bahan kam dalam
menyusen digenas sebagal sa.ah salu gyarat dalam memperaleh gelar doxtor
cdalam bidann imu ekonami pada Program Pascssanara Universnas Airlannga
Surabaya dan daftar pertanyaan in hdax mengandung rmuatan pelilis serta tidak
aga kaitannya dengan hubungan anda dengan pihak bank.

Akhir kesediaan dar kerjasamanya, kam ucapkan tenma kasih.

Surabaya, 2004
Harrral Karr,

SUDIEMAN Za0
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GAMBARAN LIMUM RESFONDEN

I ldentias Respoandean

1 MWo. Responden (dizl oleh erumeratar)
2. Uraur . ... tabhan

3 Jeris Kelamin  Pra 2 Wanta

d Status Perkawinan o Kawin 2 Bukan Kawn

Pegawal Neger
Fegawai BLIMN

. Pegawal Swasta

CAnggola TNIPoIr
Mahasiswal/Felajar
FPensiunan

. Pengusaha

Wiraswasta

. Lannya, sebutkan.........

5. Peker.gan

R = I I B O PR S

Sekalah Dasar
. Sekolah Menengah Perdama
. Sekalah Menengah Atas
Akadam
Universitas:
.87 b S5S2 ¢ &3

B Tingwat Pendidikan

LI N PR L

T. Tempat Tinggal

8 Status hebungan dengan bank @ 1. Deposan 2. Penabung 3 Girant

Disertasi Pengaruh kemampuan mengolah informasi ... Sudirman Zaid



ADLN - Perpustakaan Unair

DAFTAR PERTANY AAN

FETUNJUK PENGISIAN
- D[Dsflar berkyt adalah desknps cerlanyaan 18sng kemampuzn anda dalam mengelab
informas petbarkan Lintock peranyaan benkiad kemi mengharap gnda uniuk menilan
hagaimana ara menganalisis mengelabsass dan Mengings segake rmfigrmas teplang

produk parbankan.
Urluk ampal kemungkinan tangoapsan gunakan kune terkut

T E Ty T T4 5
Sangat | Tidah ! 5E‘1U|u Hunﬂng Seluju ' Sargat
Tidak Bt ' Setup
Sewju |

- Beritan tanda {X] untuk setiap [awaben yang menuru] anda paling tepat

CACAMALLSIS

| O + URAIAN L TANGGAPAN
1 Malahunan analizs 1amadap segala inf¥mas baru yang 1 2 3 4

ﬁpam!&n yang barkendan dengan suatu produk Dak. I !
Mempu secara cepasl mempesalah infanties yang ralevan dan ) 1 2 3 4 i

pranlineg laritang suatu produk Bans. !

o

B Melpkukan saleksi terhedap sedmla nfrmasi Qang yang | 1 2 3 4 b
.| dipergieh yang berkanaan dangan produk perbankan. 1N o
4 Medakidkan analigiz lentarng manfeat den keleyveken dari sﬂtlap J 1 2 3 4 o
| _ _ | infomasi yang diperaleh berkenesn dengan sustuprogukbark |
o Marrq:rnrhﬂukan dan moenganalisis segaia beriuk promosi yarg 1 a2 A 4 3
| dilatuken oleh pihak bank.
L5 Menggunakan pengalaman dalam proges analises terhadap | 1 2 3 4 5
[ suaty produk bank,
| 7 Malabwkan analisis artacay setap alnbul-atribut produk yang |' i 2 3 4 5

ditawarkan alah pihak perbankan. o
g FPengambilan keputusan pembelian lemadap pmduh bank, '1 2 3 4 5

sglakr didesarkan atgs hasil gnadisis dan evalupsi terhadap
irformasi yang dirmitik
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_B_ELABQRAS e e e e e e

| No_ | URAIAN __._._ JANGGAPAN

[1 F*engatahuammafmam g,-ang difmlski mengenar suaty prﬂduh 2 3 4 o

| | bark, mempermuedah proses transaks dengan mhek bank o _ '

!-2‘ Pengetahuarﬂ:rﬂurmas: yang diruhkn merkena suaty prﬂduh r 2 3 4 o

| bank. dapal mencegat kesalahan dalam meldsukan ey elas -

I | terhadap hasil kien parbankan -

[_3_ - F’gngeﬂanuardmfamna.iu yang dirmibiki 1 mamanal 54.|alu prﬂduk Y 2 3 4 5

L___ bark, meampu dipahemi secars sedesbana e e e

v & Mangaunakan  segala enis  Informasi dimiliks dalam , e 3 4 2

. _ | meamesatban tasalah pka tedad masalah dendgan pihak banw

1L ! Chatam menyelesaken mesalab dengan prhak bank, wonsumen - 1 2 3 4 a

. | manyaleks Manya sebalaz masalan-masalan yang mlwan

_ __ _unluk disebgeabay L

CMEMORIL ———

LMD . _ __WRMAN | TANGGAPAN

T~ 7 nformasi baru yang diperoleh mengenar sualu pmd'uh bank, [1 2 3 4 )

I :l-ualt. menyehabken kgnsuman [Upa lerhadep irfommasi yeng :
fama. !

Mampu mengingat $egala nfomasi vang menyangiut praduk |1 & 3 4 £
’ | bank, baik yvang relevan maupun lidak releven. !
3 Dalam kondis Iwdak terdapat wrdommast yang baru, wygatan (1 2 3 4 5,
tertiadap informas: mengens produk bank dapat menurtan i
konsumen dalam proses pengambilan kepulusan. I

PETUNJUK PERGGISIAN
- Dafler bernkut adelah desknpsi peranyaan lentang perrsessi anda temadap Kualias
lavangn yery dilewarkan plah bank Unluk peranyaan berikul, kemi mengharap anda
unluk menilai sabarapa baik pemlaian ands terhedap kualites leyanan yvang dibenkan
oleh bark.
Untuk empat Kernursikinan langgapan, gunakan konc barkt:

_—F il . o e = i e

o 4 5 ]

Kuwang Baik | Bk Sangal Eath

R N -
Sangat " Tedak Baik
. Ticwk Batk _

Berilah tenda (X} tnluk setiap jawaban vang menurd arda palirkg lepe
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A TANGIBLE e _ e
L LRAIAN coeo oo TANGGARAN
1 . Ruang pelayardn pang Iag.rak. dan Aman 12 3 4 5
2 Ferlengkapan cAn Sarand reang pelayanan nasabah (TY, baman © 1 £ 3 4 o
.. .. _ bacaan. dan lempal dudiak) e e e e e
-3 T&1d kelak rugng kantzr ot 2 3 d 5
4 Euatemanlndn [ B S SN SR I
5 Heﬁenghapan I:H'I:!'E-ur n:!an Formutir v 2 3 4 5
‘& - Panampilar Wayowan yang rag denproteseonal v 2 34 4 5
Py | Feralatan den perlergkapan pelayvanan nasaah yang medern . 1 2 e 4 A
. danmemadar e e e e e e
:_E-__- Tempat_patkw;.;angﬂmanuanluas _ o o LY o2 3 4 &
B RELIABILITY ; e el
. NO _ URAIAN — | TANGGAPAN
S Keakuralan infammasi saldo ] L2 3 4 o,
£ Kedkuralan catatan transaksivekenng 1 3 4 5
3 Proses dan prasadur penyafesaan tranzaks yamg tidak tartell- - 1 2 3 d 5 :
' belil
[_-1_ 1 Perlakuan I:Elhadap nasabah yan; yang tldah dlsknm_lna_tlf_ Y oal 1-_'l_ _ a2 3 4 £_|___‘-
| 5 Ifermas  yang dibenkan bagian  pelayanan akurs! dan 1 2 % 4 5
| _ _ | memuaskar. AN e . L | |
L. BESPOMNBWVENESS
 NO URAIAN . Tenceapan |
1 | Wecepatan leller dalm menyeleseikanlransaksi 7278 T4 s
2 KEmampoEn haglan pelayanan wniuk memanami kebuhuban T 2 3 4 I
] _ | nesabah ! o
| & Palayanan yang thbenkan akh cusiomer servicafaller kepada : 2 3 4 I
, __|nmasswan : SR
| 4 Kemampuan bank uniuk cepst lrggep dalam o mengl'mdau:h L - T T
i masakah yaryy hmbul | B A T i
|_E- Sistem pelayanan terpady N 4 _ &
| 6 | Kecapalan panyerahan bransaks:, cehtlyet girg __ &2 2 ¥ 4 5o
t ¥ | Floksibilitas wakiu palayanan %2 3 4 B
. B | Respongi lerhadap Heberatanfmas-alan nasaban P12 3 4 g .
0. ASSURANCE ———— e e — e e = e g
I
MO _ . URALAM _ I TANGGAPAN
1 | Rasa ama_n_n_ﬂ;ﬂ_baj'l_ dalam malakukan ansaks: __d+r 2z 3 4 5
2 Jaminan keamanan dana nesabiah veng fersimpan_ 1 2 3 4 &
& Jeminan kershasigan nasabah _ 1 2z 3 4 &:
[4 | Cira bank 112 3 a4 s
] Halalilian customer servicefielier saal melayam nasapak, |1 2 3 4 5
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E EMPHATY

' NO _ _____ __URAIAN _ . i
"1 _l Suka_g dan Erllahu CUStDMmEr senntatteder oo o

2 Tegur sapa dan lutur kala cuslomer serw::ﬂ.'teller 1
13 | Etlka berkomumkasi o o _'_1
i “Kemudahan l:hhulm.rrrg_ - -1
|_5 ||{emapu.an cuslpmer  sarvicaltellar rarmahan kenmuhan 1

ADLN - Perpustakaan Unair

| Nagabah_

FETUNJUK PEMGISLIAM
Dafter benkut adalan desinps patameaan (enaryy langgapan anda sehubungan dengan
penlaku dan sikeg [oyal anda sebagar nasabah bank Unluk pedanyaan berkut, kam:
mergharap anda uwriak mMAnacggap bagamana perikake dan skap opalias anda

terhadap pihak perbankan.
Unluk empal kemungkingn langgapan. gunakan kuno bariku

- j— — —_ —_ —_ e e e—— — — s ——

TANGGAPAN |
z 3 4 £
2 3 4 &
2 3 4 ¢
2. _3_ a4 &
273 4 5-

t 2 ] ' 4 i i |
Sangal . Tidak Seluju ¥Lrang Selyu | Sangat |
Tidak | Saluju | sengu |
Sty ! |
- Berilah 1anda (X] untuk satiap jewsban yang menurut aride paling tepat,
A TRUST
NO [ LIRAAM o TANGLAPAN
1 kepercayaan tarhadap menajemen bank; 1 2 3 4 5“‘!
2 kpporcayaan  terbedlap  woneislonsi  pelayanan benk vang it 2 3 4 5 -
ditarima '
3 kepercayedan bahwa segala keinginan nassbah akan dpanu S §F 2 3 4 & :
|| 2leh bank, ;
Fl keparmfaan DaMwa tagala perlanyaan nasabah gkan digwah ' 1 2 3 I 5
oleh piiak manamman 2Au KAryawan Dark secara Bungaub- ] |
sunggul; :
3 KepercAyaan Dafwa kommmkas yang ditetma dad pibak bank | i 2 3 4 5
! gangal kiedioel, -
! L= kapercayvaan betwa bank akan marepati jaryi yang dierikan J 2 3 4 5 .
I parda rasabat. . :
_B. PEYCOLOGICAL COMMITMENT _
. -
NO L'RALAN : __TANGGAFAN .
1 perasaan mermild ikalan amasional dengan bank; 1 2 5 4 &5
| £ | rase memiliki yang linggi lathadap bank, Y 2_3_ 4 5.
L= keramahan karyewan bank membust nasebah menjadisenarsy, (1 2 3 4 5
| 4 | perasaan senang untuk berkunjung ke 2 bank; 1 2 3 4 &
| 5 tidak terpergaruh pada atarnabf yarkg ditewarkan oleh bank f 1 2 % 40 &,
. ollen_ L — '
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& SWITCHING COST

LS LIRAIAM . TANGSEAPAN

i behan yang dilerma nasaoah ketikg quadn perubahgn akan 1 2 3 a5
letin kac dibanding harus pndan ke bank dzn;

2 _' Merfsa sangat hesusahan jka harus berpindan ke bank ikEin ) - | '_ 4 z
D WORD-OF -MOUTH
MO LAl AN . : TAMGGAPAN ]
i 1 T ekpmendasikan bank kep:tda ﬂ.rEIr‘rg lain, 123 | 5
2 _ mEnaguniormasikan pengalaman rengan bank kepada r.-rang lAin o1 2 3 4 &
&

3 - remberikan 1anggepan yang posdd kepada orang lam tentang t 1 2 3 4
_hinera bank '

€ COOPERATION

- NO URAIAN - TANGGAPAN
1 .n-rengrm::urmasman kepada manaemen atay karyawan bank (102 3 0 4 o

- Tmembnlehhan MAMa Gan komentar yang pﬂ-&lllf kepade bank [1 2 3 4 &

' | Uniuk digurakan sebagan Sarana promosi bank

.3 ‘. lebin memcaraken masalah yang togadr kepada mhak bank |1 2 3 4 S
© danpada pihak Bank lan i § |

PETUNIUK FENGISIAM
- DaMar benkut adalan ceskrnps pertanyean tentang tanggapan anda sehubungan dangan
raza poasfidak puss atar rase senangftidak senang yeng ends rasekan selalyh
mengkensims praduk benk Untuk pertanyasn Bkl kamr mangharap anda wnluk
melakykan penilacen ersabed
Lmiuk emipat kermursgkiran tanggaan, guoakan ko ekt

T ' e, o ... 1

-

1 T T RV BN NN 5 :
Gangat | Tidak Selujp | Kurang i Setuju . Sangat I
Tidak ! Satuju : © Selu !
Seduju | :
- Benlah landa (X)) unluk sehap @waban yang menungd andz paling lepat
. HEFUASAN KOMSUMEN
| NO . URAMN .. TANGGAPAN
i1 | Perasaan sanang larhadag kirara produk parbankan ‘i 2 a3 a4 s .
L2 | F‘erasaan  puas erhadap kinerja produk perbankan ‘123 a5
iﬂ- 'I{Eae!.ualan kinerna prodoek gangan farapan atas daser 1§ 2 A - E
. |nr|:|rma$'| - — - —— i — — - — . .

_r 4 Klrrarja pn:rduk pertuankaﬂ _l,'ang bidak mangeqewaka.n 123 4 s
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PETA TEORI
MO FPEMGARANG JUDLIE PEMELITIAN METODOLOG
L {TAHUMN) |
T Gordon Fulledan Mediating. Melihat pengaruh kualtss | SEM (Amos
dan Shirey Taylor. | Intersclive, and layanan terhadap 3 5] dan
2002 Non-lingar Effect in | kapuasan konsumen dan | Analisis
Sarvice Qualty and | minat loyalias, serta untuk | Regresi
Salisfaction wilh melihad peran medasi dan
Sarvica Ressarch | moderasi kepuasan
konsumen dalam pengaruh
kuaktas layanan lerhadap
E Ioyalitas.
S
Fd Vikas Mital dan Satislaction, Malihat pengaruh Analists
Wagner 4. Repurchaza Intenl, | kepuasan terhadap minat | Regres: Miracki
- Kamakura. 2001 and Rapurchase pembalian ulang dan minal
' Bahavion barpanlaku sarta melihat
: | Invastigating tha fungs karakiensbk
: Moderating Effact | konsumen sabagal
. of Customer maoderaler huhungan
[ Charactarsites lersebut
Disertasi Pengaruh kemampuan mengolah informasi ...

HASIL PENELITIAN

I

| Hasgd penelitian yang diperoleh

I adalah (1) kuaktas layanan

' mempunyai penganuh yang
signifikan terhadap kepuasan dan
loyaltas. (2] kepuasan memiliki
peran mediasi dalam pangaiuh
yang terjadi antara keahtas

layanan terhadap koyalitas. () i
kepuasan membenkan peran |
madersst dalam pengamh yang
terjadi anlara kualitas layanan
terhadsp loyaltas.

Hasil penaliian menunjukkan
babwa: {11 kepuasan berpengaruh
terhadap minel pernbelian ulang;
{2) kepuasan berpengarnuh
terhadap minal berperlaku
konsumen; {3 karakleristik
kansurmen memoderasi hubungan
anrlara kepuasan dan minal
pemblian vlang serta kepuasan
" dan minal berparilaku. !

dilanjutkan. ..
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Ahmad Jaral dan
kKamal Naser 2007

Magrus Sodedund
ooz

Janathan Lee,
Janghyuk Lee dan
Lewrence Feick.
2001

Seyvmus Baloglu.
2002

Customer
Satisfachion and

Retail Banking: an

Assessment of

- Bome of The Key

Antecadents of
Custormer
Zansfaction in

~ Retail Banking

Customer
Famifianiy and |tz
Ettact on
Satisfatiion and
Behavizral

_ Intentins

The Impact of

: Switching Cost on
Tha Custormer

'+ Satisfachon and
Loyaky Link:

' Mobile Phone
Servica in France

-

I
. Dimension of

i Loyalty
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 Melihat pengaruhn

* karakteristik kansumen,

+ kemampuan konsuman

“gerta kualitas jasa

i terhadap kepuasan
konsuwmen

Melinat perngaruh
familiaritas ¥ansumen
i tarhadap kepuasan dan
" minal berperilakr
I

' Melhat peran moderatsr
i dad ewlching cost pade
| pengaruh kepuasan

* tlerhadap loyalitas

, Meliha! sis fain dar
pengukuran loyealitas

I
Analisis
Stepwise

i Regres dan
Uji Kruskal

P valls one-way
Anova

Analisis
Reqgresi dan
| AMOVA

© Analisis
i Megres Hirark

Meta Analisis

Pengaruh kemampuan mengolah informasi ...

Hasil peneltian menunjukkan
bahwa, (1) karakieristik konsumen
berpengaruh teshadap kepuasan
kQnsumen: () kemampuan
konsumen berpengarub terhadap
kepuasan konsumen, (3) kualias

_ jaza berpenganuh terhadap
© kepuasan konsumen

Hasil penelitian menunjukkan

' bahwa, (1) familiartas kensumen
| berpengaruh terhadap kepuasan

kansumen; (2) familianitas

_ konsumen berpengaruh ferhadap
* mireal berpenlaky

Hasil peneldiar menunjukkan

' bahwa: (1) kepuasan kansumen

berpengaruh terhadap layallas.,
121 pengaruh kepuasan korsSurren
terhadap loyalitas dimoderasi oleh

switching tost

Hasil penelitian menumukkan
bahwa: (1} loyaltas dapat divkur
rrtelalu dua aspek yalu aspek
vikap dan perlaku, (3
berdasarkan aspek sikap d+a#n

drlanjutkan

Sudirman Zaid
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perilaku, loyalilas dan diakur
ralalui ima dimensi yaitu;
' keparcayaan, komilmen psikologi,
' beban perpindahan, dar mulat ke
. ]'_m_u{LJ_L._'_i_all kerjasama.

=l r—r g ——r—,,e———,_——— e — e - - S

Alber Caruana. I Service Loyaky. Melinat pengarun kuaktas | Analisis Jalur : Hasil penalitian menunjukkan !
2002, | The Effect of jasa terhadap loyalitas jasa i babwa; (1) kualtas jass
i sefvice quality and i berpengarub langsung terhadap
meadiating rale of | loyalitas jasa; {2) kualitas jasa
cuslamar berpengaruh tidak Angsung
satisfactian tarhadap loyalilas jaza melalui
kapyasan konsumen; (1)
kepuasan kensuymen barpangarun
lethadap loyaliag jasa

) J. Jassph Cronin, 'Maasunng Service | Melihat fignifikangi | Path Analysis | Hasil  penaltian menunjukkan :
Jrdan Steysn 4, Qualﬂy A hubungan antara kualitas | (Lisrel Vi) batwa (1) kinefia berdasarkan '’
Taylor. 1992 ' Regxaminalion and layanan, kepuasan pengukuran  kugWas  layanan '
" Extansion pelanggan  dan  minat dapat  meningkatkan  dalam
' pembefiEn. mengukur  konstruksi  kuahtas -
: layanan, (27 kuallas layanan .
! merupakan suatu penantuy -
I kepuasan pelanggan, (3
I kapuasan KDnsSUMean mMempunysai
I pengaruh yang signifikan terhadap :
I minat pembelian, dan (4) kualtas ;
I
I
I

f
layanan membeikan p-engarum
yang lshih sedlkit 1erhadap minat
pembelian darpada p-engaruh,
| i terhadap kepuasan palanggan '

dilanjutkan. ...
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i‘ T
] | Josaph W, Albs Cimension of
! dan J. Wesley Consurmer

|

Hutchinson. 1987, | Expartise

|
1 Medihat dimensi Mela Aralises
1 pehgukuran keahlien
| kpngumen

Y

I.

|

f—— s — e i — ————

Kemampuan konsumen dapat '
dibagi menfadi aspek yaitu
KEMBmpusn Sacara urmum dan
keahlian sacara spesifiy.
Kemampuan konsuman dapt
divkur medalui kma dimensi yatu
upaya kegnif, upaya fesstrukdur,

! | | -| analisis, elaborasi, dan memori. '

Disertasi

Pengaruh kemampuan mengolah informasi ...

Sudirman Zaid
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