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Absirak

Salah satu strategi dalam meningkatkan kepuasan nasabah suatu bank adalah Relztionship
Markeiing dan dalam dunia perbankan, bank yang paling aktif menerapkan sirategi ini
adzlah Bank BCA, dengan produk utamanya yaitu Tahapan BCA. Variabel reletionship
marketing pada produk Tahapan di Bank BCA cabang Binus terdiri dari ATM BCA, Debit BCA,
Tunal BCA dan Kk BCA. Sedangkan dimensi pengukuran kepuasan nasabah antara lain
kualitas produk, harga, senvice guality, emotional factor, dan kemudahan. Oleh karena itu,
tujuan peneliian ini adalah untuk mengetahui peranan refationship marketing dalam
meningkatkan Kepuasan nasabah pada produk Tahapan di Bank BCA cabang Binus. Metode
penelitian yang digunakan dalam penefitian ini adalsh metode descriptive survey, dengan
jenis penelifan desaiptive. Pengumpulan data dilakukan melalui wawancara  dan
menyebarkan kuesioner kepada 400 responden yang yang dibagikan secara random kepada
mahasiswa Binus. Teknik analisis data menagunakan skale likert, analisis Gap, diagram
Kartesius, analisis regresi linier, dan analisis deskriptif. Hasit penelitian menunjukkan bahwa
peranan relationship marketing dalam meningkatkan kepuasan nasabah pada produk
Tahapan di Bank BCA cabang Binus sebesar 1,5%. Dan direkomendasikan bahwa sebaiknya
Bank BCA cabang Binus lebih mempromosikan dan mensosialisasikan fasilitas-fasilitas vang
diberikan oleh Bank BCA.

Kata Kunci

Relationshlp marketing, kepuasan pelanggan.
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belabang

Dewasa ini, setelah melalul pasca krisis ekonomi, semakin banyak peruszhaan yang
mengalami penurunan profit margin atas produk yang mereka jual. Hal ini semakin
diperparah oleh muncuinya pesaing-pesaing potensial sehingga banyak perusahaan yang
kalah bersaing dan kemudian gulung tikar karena tidak mampu mempertahankan pelanggan.
Oleh karena i, ager dapst bertahan, perusahzan harus mampu memperishankan
pelenggan yang menguntungkan dan mencari pelanggan lain yang potensiat. |

Menyadar betapa pentingnya peran pelanggan dafam kelangsungan hidup perusahaan,
meka salah satu kund untuk mempertshankan pelanggan adalah menarik hati pelanggan
dengan mengetahul, memahami dan memenuhi apa yang diinginkan oleh pelanggan
tersebut, apalagi jika dapat membuat “kejutan” berupa layanan yang melampaut harapan
pe!-anggén tersebut. Konsep ini diharepkan dapat membert kepuasan pelanggan yang
membeniuk pelenggan yang ‘oyal, di mana pelanggan herkeinginan untuk berbisnis dengan
perusahean dan’ merekémendasikan kepada teman maupun keluarga yang akan menjadi
valuable customer, yang membeli berulang-uleng dan dalam jumlzh banyak. Dengan
demikian pelanggan yang loyal tersebut merupakan dorongan untuk menciptakan penjualan.

Namun dalam perkembangannya saat ini kebutuhan pelanggan menjadi semakin
berkembang, yaitu mengarah kepade wnigue need, vyaitu kebutuh:fm unik yang berbeda
antara satu pelanggan dengan pelanggan leinnya, misalnva pelanggan ingin diperiakukan
spesial seperti disapa dengan nama dan pelanggan ingin pemasar mengetahul keinginan-
keinginannya yang khas. Pelanggan juga ingin pemasar memahami prefrensi, gaya hidup,
dan hobinya. Dalam perkembangan tersebut pelanggan ingin memiliki tempat khusus dan

clilayani secara personal.




Untuk menjawab kebutuhan selanggan yang ingin dilayant secara personal tersebut,
perusahaan tenfu perlu mengadepankan hubungan yang berlandaskan kemunikasi dua arah,
vang dalam marketing sen'n.gvdisebut sehagal one-to-one marketing, yang sekarang lebih
dikenal dengan Relationship marketing. Relationship marketing adalah pengenalan setiap
pelanggan secara lebih dekat dengan menciptakan komunikasi dua arah dehgan mengelola
suatu hubungan vang saling menguniunglkan antara pelanggan dan perusahaan. Semua ini
akan membanty dan menunjang perusahaan dalam mempertahankan pelanggannya. Melihat
perkembangan kebutuhan pelanggan tersebut, sudah barang tentu Refationship Marketing
sangat penting bagi kemajuan perusahaan apapun di masa mendatang, baik yang bergerak
dalam menghasitkan produk atau menyediakan jasa bagi pelanggannya.

Bank BCA sebagat salah satu bank terbesar di Indonesia, dengan jumiah kantor cabang
780 kantor dan 2100 ATM, merupakan salah satu bank tersehat di Indonesia. Meskipun,
banyak muncul pesaing-pesaing baru, Bank BCA tetap dapat mempertahankan nasabah-
nasabahnya karena eksistensinya dalam melayani pelanggan. Dalam keadaan ekonomi
Indonesia yang masih terpuruk pasca krisis moneter, Bank BCA tetap dapat berdiri kokch
dengan keuntungan yang terus meningkat seliap tshunnya. Hal ini ditunfang oleh peran
refationship marketing Bank BCA yang unggul dalam mempertahankan nasabahnya dan
mampu menjaring nasabah-nasabah baru dalam kegiatan pemasarannya.

Pada Bank BCA terdapat berbagai macam produk simpanan, antara lain: Tahapan BCA,
Tapres, Dollar BCA, dil. Untuk mempersempit ruang lingkup penulisan skripsi, dipilin salah
satu produk BCA saja, yaitu Tahapan BCA. TAHAPAN adalah rekening tebungan yang
menyediakan berbagai macam manfaat yeng memudahkan nasabsh dalam transaksi
perbankan dan juga menyediakan program-progrem berhadiah yang sangat menarik.

Sebagai bentuk apresiasi terhadap kepercayaan nasabah kepada BCA, selama bertahun-
tahun Tahapan BCA memberikan berbagai macam hadiah menarik kepada para nasabah,
melalul  program-program  Gebyar Hadiah Tahapan. Tahapan BCA merupakan produk

tabungan pertama yang memberikan hadiah pada pemilik rekening. Hanyz dengan kelipatan




saldo rata-rata per bulan Rp 500.000 dari Tahapan BCA, pelanggen akan mendapat kupon

undian dan otomatis dikutsertzkan dalam program undian Gebyar Hadiah Tahapan BCA.

Sebagal produk utama BCA, maka penting untuk mengetahui bagaimanakah peranan

refaﬁbnshw marketing Bénk BCA dalam meningkatkan kepuasan nasabah Tahapan BCA.

Makz berdasarkan hal tersebut diatas, judul yang digunakan adalah  "PERANAN

RELATIONSHIP MARKETING DALAM MENINGKATKAN KEPUASAN NASABAH PADA PRODUK

TAHAPAN DI BANK BCA CABANG BINUS™

1.2 Identifilzsi Masalah

Dari penelitian int, indentifikasi masalahnya adalah sebagai berikut :

L]

Bagaimanakah kinerja relafionship marketing pada produk Tahapan BCA? -

Sejauh mana kepuasan nasabah pada produk Tahapan BCA?

Bagaifmanakah kinerja refationship marketing pada produk Tzhapan df Bank BCA
cabang Binus ?

Sejauh mana kepuasan nasabah pada produk Tahapan di Bank BCA cabang Binus 7
Bagaimanakah perbandingén antara refationship marketing pada produk Tahapan
BCA Totzl dengan ref2ionsip marketing pada produk Tahapan di Bank BCA cabang
Binus ?

Bagaimanakah perbandingan antarz kepuasan nasabah pada produk Tzhapan BCA
Total dengan kepuasan nasabah pada produk Tahapan di Bank BCA cabang Binus ?
Bagaimanakah peranan relRfionship marketing dalam meningkatkan kepuasan

nasabzah pada produk Tahepan di Bank BCA cabang Binus?

£.3 Tujuan dan Manfasat

Tujuan dari penelitian ini adalah :

1. Menganalisa kinerja refationship marketing pada produk Tahapan BCA

2. Menganalisa sejaul mana kepuasan nasabah pada produk Tahapan BCA




Menganalisa kinerja relationship marketing pada produk Tahapan BCA di Bank BCA
cabang Binus

Men:ganaiisa kepuasan nasabeh pada produk Tahapan di Bank BCA cabang Binus
Menganalisa perbandingsn antara refationshiz marketing peda produk Tahapen BCA
Total dengan refafionship markeling pada produk Tahapan di Bank BCA cabang Binus
Mengandlisa perbandingan antara kepuasan nasabah peda produk Tahapan BCA Total
dengan kepuasan nasabah pada produk Tahapan di Bank BCA cabang Binus

Menganaiisa peranan relationship markefing dalam meningkatkan kepuasan nasabsh
pada produk Tahapan di Bank BCA cabang Binus. -~

Memberikan rekemendasi untuk perusahaan.

Manfaat dari penelitian vang dilakukan adaleh sebagal berikut @

1.

Sebagal peleksenazn dari imu-ilmu yang sudah di peroleh dari Universitas Bina
Nusantara khususnys di bidang pemasaran,

Mengetahul bagaimanakah kinerja relstionship marketing pada produk Tahapan BCA.
Mengetahu! sejauh mana kepuasan nasabah pada produk Tahapan BCA.

Mengetahui kinerja refationship marketing pada produk Tahapan di Bank BCA cahang
Binus

Mengetahut kepuasan nasabah pada produlc Tahapan di Bank BCA cabang Binus
Mengetahui perbandingan antara refationship marketing pada produk Tahapan BCA Total
dengan relationshio marketing vada produk Tahaoan di Bank BCA cabang Binus
Mengetahui perbandingan antara kepuasan nasabah pada produk Tahapan BCA Total
dengan kepuasan nasabeh pada produk Tahapan di Bank BCA cabang Binus

Mengétahﬁi peranan refationshio marketing dalam meningkatkan kepuasan nasabah
pada produk Tahapan di Bank BCA cabang Binus.  ©

Mengetahui rekomendasi untuk perusahaan.




1.4 Sistematika Penulisan

Dalam penulisan ini dibagi dalam sistematika penulisan, yaitu :

BABI  Pendahuluan
Pada bab ini di bahas penjelasan mengenat latar belakang masalah, perumusan
masalah wjuan dan manfaat penelitian serta sistematika penulisan.

BABII Landasan Teorl
Pada bab inl dimuat tinjauan pustaka yang menguraikan teori-teori dan konsep-
konsep pemasaran yang berhubungan dengan masalah penelitian dalem bentuk
kerangka pemikiran. Dalam bab ini juga membahas jenis dan metode penelitian
yang digunakan, teknik pengumpulan date, definist operasional dan instrumen
pengukuran, teknik analisis data dan kelemahan teknik analisis data.

BAB III Gambaran Umum Perusahaan
Padz bab ini diuraikan mengenai sejarah singkat perusahaan, struktur organisasi
dan data pendukung lainnya.

BAB IV Anglisa dan Hasll Penelitian
Pada bab inj dibahas mengenai kebijakan-kebijakan yang dilakukan perusahaan
khususnya kebijakan relationship marketing yang diterapkan perusahaan untuk
melihat sejauh mana kinerja relationship marketing dalam meningkatkan kepuasan
nasabah Tahapan Bank BCA.

BABV  Kesimpuian dan Saran ot
Pada bab ini akan disimpulkan seluruh hasil penelitian yang telah dilakukan dan
pembahasan dari bab-bab sebelumnya. Berdasarkan kesimpulan tersebut

dikemukakan saran-saran yang dapat berguna bagi perusahaan.






BAR 2

LANDASAN TEORI

2.3 Jasa
2,11 Pengertian Jasa

Jasa adalah setiap tindakan atau perbustan yang dapat ditawarkan oleh suaiu pihak
kepada pihak lain, vang pada dasarnya bersifat Infangible (tidak berwujud fisik) dan tdak
menghasilkan kepemilikan sesuatu. Produk jasa bisa berhubungan dengan produk fisik
manapun tidak (Kotder,1996 dalam F.4iptone, 2002, p134).

Menurut Rambat Lupiycadi (2001,05), jasa adalah semua akiivitas ekonomi yang
hasiinya tidak merupakan produk dalam bentuk fisik atau konstruksi, vang biasanya
dikonsumsi pada saat yang sema dengan waktu yang dihasiikan dan memberikan nila
tambah (seperti misi kenyamanan, hiburan, kesenangan, dan kesehatan) atau pemecahan
atas masalah yang dihadapi konsumen.

Dari definisi-definisi tersebut di atas, secara umum dijelaskan bahwa jasa adalah
setiap tndaken atau perbuatan vang ditewerkan oleh suatu pibak kepeda pihek fain
dimana konsumen bertidak sebagal co-produser, dan produk vang ditawarkan dapat
berupa produk fisik maupun tidak, dimana jika produk itu merupakan produk fisik akan
mengalami beberapa perubshan sehinggz nantinyz dapat memuaskan keinginan

pelanggan, dapat memberikan nilai tambah, dan jugs tidak berakibat kepemilikan apapun.

2.1.2 Karaiteristik Jasa
- - Menurut Kotler dan Amstrong (2001,p376-377), perusahaan harus mempertimbangkan
empat karakteristik jasa tertentu ketika merancang program pemasaran, antara fain :

1. Tidek berwujud jasa (Infangibility)



Jasa tidak bisa difihat, dicicipi, dirasaken, didengar atau dibaui sebelum dibeli. Untuk
mengurangi ketidakpastian, pembeli mencari kualitas dari tempat, orang, harga,
peralatan, dan koﬁunikasi yang dapat mereka iihat. Oleh karena itu, tugas penyedia
jasa adalah membuat jasz dapat berwujud dalam satu atau beberapa cara.
Ketidakterpisahan Jasa (Inseparzbility)

Jasa tidak dapat dipisahkan dari penyedianya, apakab penyedia tadi adalah orang atau
mesin. Bila karyawan jasa menyediakan jasa, maka karyawan itu merupakan bagian
dart jasa karena pelanggan turut hadir saat jasa it diproduksi sebagal co-producer,
interaksi penyedia jasa pelanggen adalah sifat khusus dari pemasaran jasa. Baik
penyedia jasa maupun pelanggan akan mempengaruhi hasi jasa.

Keragaman Jasa {service variability)

Kuzlitas jasa bergantung pada siapa yang menyediaken jasa wakiu, tempat, dan
bagaimana are mereka disedigkan. Menurut Bovee, Housten, dan Thilf (Tjiptono,
1997, p17), ada 3 faldor yeng menyebabkan variabilitas kualitas jasa, yaitu kerjasama
atau partisipast pelanggan selema penyampaian jasa, morol atau motivast karyawan
dalam melayani pelanggan, dan beban kerja perusahaan.

. Tidak Tahan Lamanya Jasa { Perishabiity)

Jasa tidak —dapat disimpan untuk penjualan atau pemakaian yang zkan datang. Tidak
tahan lamanya jasa bukaniah masalah apabifa permintaan selalu ada., Tapi ketika
permintaan berfiuktuasi, perusshaan iasa sering kali mengalami masa sulit. Oleh
karena itu, perusahaan jasa sering kali merancang strategi agar lebih baik lagi

menyesuaikan permintaan dengan penawaran.




gt

Ketidakbearwujudan Ketidakterpisahan

Jasa tidak dapat dilihat, Jasa tidak dapat

dirasa, diraba, didengar, dipisahkan dan penyedia
atau dibaui sebelum dan pelanggannya
dibeli.

Jasa f
Petayanan

Kerafgamfin Tidak Tahan Lama
Kuzlitas jasa tergantung Jasa tidak dapat
pada slapa yang disimpan untuk
menyediakan, kapan, di penjualan atau
mana, dan bagaimana i
' pemakaian yang akan
datang

Gambar 2.1 Empat Karakteristik Jasa

Sumber 1 Kotler end Amstrong, 2001, p.378

2.2 Jasa Pemankaﬁ
2.2.1 Pengertian Banl
Menurut Undang-undang RI nomor 10 t2hun 1938 tanggal 10 November 1998 tentang
perbankan {Kasmir 2004,p 23}, yang dimaksud dengan Bank adalah :
“Badan usaha yang menghimpun dans dari masyaraket dalam bentuk simpsnan dan
menyalurikannya kepada masyarakat dalam bentuk kredit dan atau bentuk-bentuk ifainnya

dalam rangka meningkatkan taraf hidup rekyat banyak”.



2.2.2 Jenis-Jenis Bank

Menurut Kasmir (2004, p32), adapun jenis perbankan dewasa ini dapat ditinjau dari

herbagai segi antara lein ¢

-1 Dilihat dari Segi Fungsinya

Menurut Undang-undang Pokok Perbankan nomor 14 t3hun 1967 jenis perbankan

menurut fungsinya terdiv dari :

a.

b.

Bank Umum

Bank Pembangunan
Bank Tabungan
Bank Pasar

Bank Desa
Lumbung Desa
Bank Pegawal

Dan bank lainnya.

Namun setefah keluar UU Pokok Perbankan nomor 7 tehun 1992 dan ditegaskan

lagl dengan keluamya Undang-undang RI nomer 10 tahun 1998 maka jenis perbankan

terdiri dari:
a. Bank Umum
b. Bank Perkreditan Rakyat {BPR)

Di mana Bank pembangunan dan Bank Tabungan berubah fungsinya enjadi Bank

Umum sedangkan Bank Desa, Bank Pasar, Lumbung Desa dan Bank Pegawai menjadi

Bank Perkreditan Rakyat (BPR).

Adapun pengertan Bank Umum dan Bznk Perkreditan Rakyat sesual dengan

Undang-undarg nomor 10 tahun 1958 adalah sebagai berikut :

3.

Bank Umum
Bank Umum adaiah bank yang melaksanakan kegiatan usaha secara konvensional

dan ateu berdasarkan prinsip syariah yang dalam kegiatennya memberikan jasa
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dalam falu fintas pembayaran. Sifat jasa yang diberikan adalah umum, dalam art
dapat memberikan seluruh jasa perbankan vang ada. Begitu pula dengan wilayah
operasinya dapat dilakukan diseluruh wilayah. Bank umum sering disebut bank
komersil.

Bank Perkreditan Rakyat (BPR}

Bank Perkreditan Rakyat (BPR) adalah bank vang melaksanakan kegiatan usaha
secara konvensional atau brdasarkan prinsip syariah yang dalam kegiatannye tidak
memberikan jasa dalam lalu lintas pembayaran. Artinya di sini kegiaten BPR jaub

lebh sempit jike dibandingkan dengan kegiatan bank umurm.

2. Diithat dari Segi Kepemiiikan

Ditinjau dari segi kepemilikan maksudnya adalah siapa saja yang memiliki bank

tersebut. Kepemilikan ini dapat difthat dari akte pendirian dan penguasaan saham yang

dimiliki bank yang bersangkutan.

Jenis bank dilihat dari segi kepemilikan tersebut adalah :

=

Bank milik pemerintah

Di mana baik akte pendirian maupun modainya dimiliki oleh pemerintah, sehingga
seturuh keuangan bank int dimiliki oleh pemerintah pula.

Comtoh bank milik pemerintah antara fain ;

- Bank Negara Indonesia 46 (BNI)

- Bank Rakyat Indonesia (BRI}

- Bank Tabungan Negara (BTN)

Sedangkan bank milik pemerintah daerah {pemda) terdapat di daerah tingkat I dan
tingkat II masing-masing progins‘m. Sebagai contoh :

- BPD Dki Jakarta

BPD Jawa Barat

BPD Jawa Tengah

BPD Jawa Timur
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BPD Sumatra Utara

BPD Sumatra Selatan

BPD Sulawesi Selatan

Dan BPD lainnva
b. Bank milik swastz nasional
Bank jenis ini selurvh atau sebagian besamya dimilik oleh swasta nasional serta
akte pendiannva pun didirkan oleh swasta, begitu pula pembagian
keuntungannya uniuk keuntungan swasta pula. Contoh bank milik swasta nasional
antara fain :
a. Bank Muamalat
b.  Bank Central Asia
c.  Bank Bumi Putra
d.  Bank Danamon
e. BankDuta
f.  Bank Lippo
g. Bank Nusa Intemasiona
h.  Bank Niaga
i | Bank Universal
i Bank Internasional Indonesie
¢. Benk milik koperasi
Kepemilikan saham-saham bank ini dimiliid oleh perusahaan yang berbadan hukum
koperasi. Sebagat contoh adalah :
- Bank Umum Koperasi Indonesia
d. Bank milik asing
Bank jenis ini merupakan cabang dari bank yang ada di luar negeri, bank milik
swasta asing ateu pemerintzhan asing. Jelas kepemiikannya pun dimiliki oleh

pihak luar negeri.
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Contoh bank asing antara lain ;
a. ABN AMRO bank
b. Deutsche Bank
c. Amearican Express Bank
d. Bank of America
e. Bankof Tokyo
f. Bangkok Bank
g. City Bank
h. FEuropean Asian Bank
. Hongkong Bank
i.  Standar Chartered Bank
k. Chase Manhattan Bank
e. Bank milik campuran
Kepemilikan saham bank campuran dimilild oleh pihak asing dan pihak swasiz
nasional. Kepemilikan sahamnya secara mavoritas dipegang oleh warga negara
Indonesia. Contoh bank campuran antara lain ;
a. Sumitomo Niaga Bank
b, Bank Merincom
¢. Bank Sskura Swadarma
d. Bank Finconesia
e. Mitsubitshi Buana Bank
f.  Inter Pasific Bank
g. Paribas BBD Indonesia
h. Ing Bank
i. Sanwa Indonesia Bank

j.  Bank POFCIL
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3. Ditihat dari segi Status

Dilihat dari segi kemampuannya dalam melayani masyarakat maka bank umum
dapat dibagl ke dalam 2 macam. Pembagian jenis ini disebul juge pembagian
berdasarkan kedudukan atau status bank tersebut.

Kedudukan atau status ini menunjukkan ukuran kemampuan bank dalam melayani
masyarakat baik dari segi jumiah produk, modal maupun kulaitas pelayanannya. Oleh
karena iy, untuk memperoleh status tersebut diperiukan penilaian-penilaian dengan
kriteria tertentu.

Status bank yang dimaksud adalah:
a. Bank devisa

Merupakan bank yang dapat melaksanakan transaksi ke luar ngeri atsu yang

berhubungan dengan mata uang asing secara keseluruhan, misainya transfer ke

fuar negeri, inkaso ke fuar negeri, fravellers cheque, pembukaan dan pembayaran

Letter of Credit dan transaksi fainnya. Persyaratan untuk menjadi bank devisz inj

ditentukan oleh Bank Indonesia.
b. Bank non devisa

Mempgkan bank vang Delum mempunyai izin untuk melaksanakan transaksi

sebagai bank devisa, sehingga tidak dapat melaksanakan transaksi seperti hainya

bank devisa. Jadi bank non devisa merupakan kebalikan daripada bank devisa, di

mana fransaksi yang dilakukan masih dalam batas-batas negara.

4, Dilihat dari segi Cara Menentukan Harga

Jenis bank jika dilihat dari segi atau caranya dalam menentukan harga baik harga

juat maupun harga beli terbagi dalam 2 kelompok, vaitu : ,
a, Bank yang berdasarkan prinsip konvensional
Mayoritas bank yang berkembang di Indenesia dewasa ini adalah bank yang

berorientasi pada prinsip konvensional. Hal ini tidaklah terlepas dari sejarah
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bangsa Indonesia di mana asal mula bank di Indonesia dibawa cleh koloniat

Belanda.

Dalam mencari keumungan dan menentuken harga kepada pare nasebahnya,

bank yang berdasarkan prinsip konvensional menggunakan dua metode yaitu:

i.  Menetapkan bunga sebagai harga, balk untuk produk simpanan seperti
giro, t@bungan maupun deposito. Demikian pula harga untuk produk
pinfamannya (kredit) juga ditentukan berdasarkan tingkat suku bunga
tertentu.

. Untuk jasa-jasa bank lainnya pihal perbankan barat menggunakan atau
menerapkan berbagal biaya-blaya dalam nomingl atau persentase tertentu.
Sistem pengenaan biaya ind dikenal dengan istilah fee hased.

Bank yang berdasarkan Prinsip Syariah

Bank berdasarien Prinsip Syariah belum lama berkembang di Indopesia. Namun

di luar negeri terutama di negara-negara Timur Tengah bank yang berdasarkan

Prinsip Syariah sudah berkembang pesat sejak lama.

Bank berdasarkan Prinsip Syariah adalah aturen perjanjian berdasarkan hukem

Is!am_ antara bank dengan pihak lain untuk menyimpan dana atau pembiayaan

usaha atau kegiatan perbankan iainnya.

Dalam menentukan harga atau mencar keuntungan bagi bank yang berdasarkan

Prinsip Syariah adalah sebagai berikut:

1. Pembiayaan berdasarkan prinsip bagi hasit (mudbarabah)

2. Pernbiayaan berdasarkan prinsip penyeriaan modal (musharakah)

3. Prinsip juai beli barang dengan memperoleh keuntungan {murabahah)

4. Pembiéyaan barang modal berdasarkan sewa murni tanpa piiihén (ijarah)
5. ateu dengan adanya piiihan pemindahan kepemilikan atas barang yang

disewa dari pihak bank oleh pihak fain ( ijiarah wa igtina )
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2.3 Pengertian Relationship Marfeting
2.3.1 Definisi Relationship Marketing

Menurut Kotler dan Amsirong (2001, p 228), Relztionship Marketing adalah :

“Proses mencipta, mempertahankan, dan meningkatkan hubungan yang kuat, berdasar-
nilal dengan pelanggan dan pemegang saham”,

Berdasarkan pendapat Syafruddin Chan (2003, p6), Relstonship Marketing adalah :
“"Pengenalan setiap pelanggan secarz leblh dekat dengan menciptakan komunikasi dua
arah dengan mengelola suatu hubungan yang saling menguntungkan antara pelanggan
dan perusahaan.”

Menurut Bruce DeYoung (1998), Relationship marketing adalah ;

*Proses untuk menarik perhatian, mempertahankan, dan mengembangkan hubungan
dengan pelanggan penting.”

Berdasarkan tiga definisi di atas Relationship Marketing adalah pengenatan lebih dekat
atau hubungan yeng erat dan ade saling ketergantungan yeng menguntungkan antara

nerusahaan dan pelanggen guna mempertahankan preferensi bisnis jangka panjeng.

2.3.2 Perbedaan Transaction Marketing dan Relationship marketing

Konsep Transaction Marketing pada umumnya memandang proses pemasaran akan
berakhir ketike transaksi jual beli telah terjadi, di mana produk felsh berpindah
kepemitikan dari tangan produsen ke tangan pelanggan. Pemasar yang menggunakan
konsep in! biasanva terus menerus mencari ide baru tanpa mempertahankan hubungan
dengan pelanggan vang sudah ada. Akibatnya pelanggan hanya berbelanja karena suatu
peristiwa, misainya pada saaf; ada discount saja. Blasanya fransaction buyer sering
disebut hargain hunter, sebelum melakukan pembelian mereka membaca koran dulu
untuk mencari tempat-tempat belanja yang menawarkan safe atau discount. Mereka refa

berkeliting, pindah dari satu tempat ke tempat lainnys untuk mendapatkan discount yang
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febih besar. Pemasar vang menggunakan konsep ini lambat faun aken mengeluarkan
hiava yang lebih besar untuk mendapatkan pelanggannya.

Semakin ketatnya persaingan bisnis menimbulkan konsep pemasaran yang baru
vaitu Relationship Marketing, dimana fokusnya tidak berhenti sampai transaksi, atau jual
beli saia, tetapi menciptakan pembefian yvang berulang atau hubungan yang berjalan
terus-menerus dan memberi nilai yang berarti bagi pelanggan maupun pernasar. Konsep
Refationship Marketing berusaha unfuk menciptakan relationshfp buyer. Relationship
buyer bisa saja berbelania di tempat pesaing untuk mencari harga yang lebth murah.
Tetepi kenyataannya, mereka tidak melakukan hal itu, karena di tempat lain mereka
belum tentu mendapatkan kenyamanan atau koleksi barang sesuai dengan keinginannya.

Berikut ini dipaparkan perbedaan antara Transaction Marketing dan Relationship
marketing.

Tahel 2.1 Perbedaan Transariion Marketing dan Relationship Marketing

Fransactional marketing Retationship Marketing
Berfokus pada penjualen tunggal Berfokus pada custormer retention
Orientasi pada karakteristik produk Orientasi pada manfaat produk
Jangka waktunya pendek Jangka waktunya panjang

Hanya  sedikit perhatian  dan Layanan pelanggan sangat diperhatikan
penckanan - pada aspek layanan dan ditekankan
pelanggan

Komitmen pada pelanggan relatif Komitmen pada pelanggan sangat tingai
terbatas
Kontak dengan pelanggannya moderat Kontak dengan pelanggan sangat tinggi
Kualitas ferutama merupakan Kualitas merupekan perhatian semua
perhatian dan tugas bagian produksi, orang.

Sumber : Fandy Tiiptono, 2002, p 41

2.3.3 Langkah-langkah dalam Membentuk Program Refationship Markefing
Berdasarkan pendapat Syafruddin Chan (2003, p176), langkah-langkahnya antara
fain:

*  Kenali pelanggan anda dan bangun Dafabase.
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Pelanggan mana yang dipricritaskan ?

Rampingkan proses bisnis anda ¢ mata pelanggan, buat mereka mudah
berinteraksi

Buatiah onfine, untuk memudahkan penanganan interaksinya satu per satu.

Beri pengalaman menarik vyang menyenangkan dan tidak terlupakan bagi
pelanggan.

Berikan pelayanan personal, Penawaran unik yang berlzeda antare satu pelanggan

dengan pelanggan lainnya.

Menurut Phillip Kotler (1998,p. 302) :

[Ty

Mengidentifikasi pelanggan utama yang sesual dengan Refationship Markebng.
Pelatihan wiraniaga vang melayan pelanggan tersebut tentang pemasaren
hubungan.

Membuat deskripsi tugas yang jelas bagi manajer hubungan.

Menunjuk seoreng manajer keseluruhan untuk mengawasi pare manajer
hubungarn.

Tiep manajer hubungan harus membuat rencana hubungan pelanggan jangka

panjang dan tahunan

2:.3.4 Tingkatar Dalam Refationship Marketing

Terdapat 5 (lima) tahap dalam Refationship Marketing yang depat membantu

perusahaan untuk mengetahui seberapa besar usaha yang harus dilakukan dalam

membina hubungan baik dengan para pelanggan, sehingga mereka tetap setia.

Tabel 2.2 Tinghatan dalem Refationship Marketing

i High Margin Medium Margin L Low Margin
Many customer/ Accounialbic Reactive ‘ Basic or Reactive
distridbutor t
|
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Medium Number of ‘
customer / Proactive Accountable Reactive
distributor
Few Customer / Partnership Proackive Accountable
distribptor |

Sumber : Kotler, 2005, p 87.

Lima tahap Relationship Marketing menurut Phillip Kotler (2005, p87) :

i

Basic

Para tenaga penjual hanyva menjual produk saja, dan tidak melskukan kontak ulang
dengan pelanogen. Biasanya dilekukan oleh perusahaan dengan jumiah pelanggan
yang banyak dan profif margimya kecil.

Reactive

Para tenaga penjual fidak hanva melakukan aktivites penjualen saja, tépi juga
mendorong pefanggan untuk melakukan kontak dengan mereka. Misalnya, apabila ada
pelanggan yang memiliki keluhan atau pertanyaan, perusahaan langsung menghubungi
mereka. Biasanya langkah ini dilakuken penusahaan yang memilki jumlah pelanggan
vang banysk dan profif margimya sedang, atau dengan jumiah pelanggan vang
sedang dan profit margimya rendah.

Accountiable

Tenaga penjual melakukan kontek dengan berbujuan memperoleh informasi yang
dapat membantu dan mengembangkan penawaran produknya. Pare wiraniaga juga
menarﬁpung ketidakpuasan dari pelanggan. Informasi tersebut akan membantu
mengembangkan perdormance perusahazn. Biasanya Jiangkah ini dilakukan oleh
perusahaan dengan jumiah pelanggan yang benyak dan profid margin tngal, atau
perusahaan dengan jumlah pelanggan yang sedang dan profit marginnya sedang atau
dapat pula dalam keadaan perusahaan yang memiliki jumiah pelanggan yang sedikit

dengan profif margin yang rendab.
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4. Proactive
Para tenaga penjual melakukan kontak den:gan pelanggan dari waktu ke waktu dengan
menginformasikan meﬁgenai kegunaan dari produk yang telah dikembangkan dan
produl bare yang berguna bagi mereka. Biasanya langkah ini diambil oleh perusahaan
yang memiliki jumiah pelanggan sedang dengan profit margin yang tinggl, ateu dapat
nula dilakukan oleh perusahaan dengan jumizh pelanggan sedikit dan profif margimya
sedang.

£ Partnership
Perusahaan bekerjz sama secara kontinu dengan pelanggan untuk menemukan cara
yang bermanfaat untuk membantu pelanggan dan perusaheaan agar dapat bekerja
Eebih baik. Langkah ini paling tepat diterapkan pada perusahaan yang memiliki jumlah

pelahggan yang sedikit dan proffft margin yang tinggi.

2.4 HKepuzsan Felanggan

2.4.1 Pengertian Kepuasan Pelanggan
Menurut Irawan (2002, p2-4), Kepuasan Pelanggan adalah hasit akumulast dari
konsumen atau pelanggan dalam menggunakan produk atau iasa. Oleh karena itu, setiap
transakst atau pengalaman baru aken memberikan pengaruh terhadap kepuasan
pelanggan. Seorang pelanggen yang puas adalah pelanggan yang merasa mendapatkan
value dari pemasok, produsen atau penyedia jasa. Value int bisa berasal dari produk,
pelayanan, sistem atau sesuatu yang bersifat emosi. Kalau pelanggan mengatakan
bahwa value/nilai adalah . produk yang berkualitas, maka kepuasan terjadi kalau
.. pelenggan mendapatkan produk yang berkualitas. Kalau vafie bagi pelanggan adalah
kenyamanan, maka kepuasan akan datang apabifa pelayanan yang diperoleh benar-
benar nyaman. Kalau value dari pelanggan adaleh harga yang mureh, maka pelanggan

akan puas kepada produsen yang memberikan harga yang paling kompetitif. Dengan
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demikian, kepuasn pelanggan mempunyai dimensi waktu karena hasil akumulast upaya

memuaskan pelanggan adalah pengalaman panjang yang tidak mengenal batas akhir.

Faktor-faktor Pendorong Kepuasan Pelanggan
Menumt Irawan {2002,p37-40), faktor-fakior pendorong kepuasan pelanggan terbagi

menjadi lima, yaitu :

1. Kuailitas produk
Pelanggen merasa puas kalau setelah membeli dan menggunakan produk temyata
kualitas produknya baik.

2. Harga
Untuk pelanggan yang sensitif, biasanya harga murah adalah sumber kepuasan yang
penting karena mereka akan mendapatikan nilal uang yang tinggi. Komponen harga
ini refatif tidak penting bagi mereka yang tidak sensitive terhadap harga. Untuk
industri ritel, komponen harga ini sungguh penting dan kontribusinya terhadap
kepuasan relatif besar.

3. Service Quality
Service Quality sangat bergantung pada 3 hal, vaitu sistem, teknologi, dan manusia.
Faklor manusia ini memegang kontribusi sekitar 70 %. Tidak mengherankan
kepuasan terhadap kualitas pelayanan biasanya sulit di tiru. Pembentukan attitude
dan periisky vang selring dengan keinginan perusahaan menciptekan, bukanlah
pekerjaan mudah. Pembenzhan harus dilakukan melalui dari proses rekuitmen,
training, budaya kerja dan hasilnya baru terlihat setelah tiga bulan.

4. Emotional Factor
Kepuasan pelanggan dapat dmbul pada saat mengendarai mobit vang memiliki brand
image veng haik. Rasa bangga, rase percaya diri, simbol sukses, bagian dari
kelompok orang penting dan sebagainya adalah contoh-contoh emotional value yang
mendasari kepuasan pelanggan.

5. Kemudshan
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Pelanggan akan semakin puas apabila relatif mudah, nyaman dan efisien dalam

mendapetian produk atau pelayanan.

2.4.3 Alat Pengukur Kepuasan Pelanggan

Alat-alat untuk melacak dan mengukur kepuasan pelanggan menurut Tiiptono (2001,

134) adalah :

@

d.

Sistem keluhan dan saran

Sebuah perusahaan yang berfokus pada pelanggan mempermudah pelanggannya
untuk memberikan saran dan kejuhan.

Survet kepuasan nelanggan

Penelitien menunjukkan bahwe bile para pelanggan tdak puas dengan satu dad
setizp empat pembelian, kurang dan 5 % pelanggan yang tidak puas akan
mengeluh.

Belanja siluman

Perusahaan-perusahaan dapal membayar orang-orang untuk berfindak sebagal
pembeli potensial untuk melaporkan emuan-temuan mereka tentang kekuatan dan
kelemahan yang mereks alami dalam membeli produk perusahsan dan produk
pesaing.'

Analisis kehilangan pelanggan

Perusahaan-perusahaan harus menghubungi para pelanggan yang berhenti membeli

atau bergant pemasok untuk mempelajari sebabnya.

2.4.4 Cara Mencapal Kepuasan Pelanggan

Menurut Yoel (2000, p59-55), ada beberapa hal yang dapat dilskukan oleh

" perusahaan agar pelanggan puas, yaitu @

L

Falsafah kepuasan pelanggan
Untuk menentukan kepuasan pelanggan, suaty perusahaan pertama-tama harus

komimen pada filosoff. yeng digunakan dalam menetapkan mist dan 4tujuan

perusahaan.
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2. Kebutuhen dan kepuasan peEanggan
Sebelumntya suatu peruszhaan menetapkan akan memberikan kepuasan kepada
pelanggan, perusahazn terlebik dahuiﬁ harus mempelajari apa it kebutuhan dan
harapan-harapan pelanggan.

3. Ukuren dan stendar kepuasan pelanggan
Urmtuk mengerahkan karyawan dalam mencapai kepuasan pelanggan suatu
perusahaan hendaknya menentukan suatu standar dan ukuran tertentu, mengenal
pelaksanaannya.

4. Orientast karyawan
Bilamana karyawan merasa puas, maka lebih mudah bagi mereka menerapkan
kepada pelanggan, bagaimana rasa puas .

5. Training
Di samping perlunya peperimaan pegawal yang sesual dengan bekerjaan, suati
perusehazn memerfukan pelatihan  untuk  meningkatkan keterampilan  dan
kemampuan mereka.

5. Keterlibatan karyawan
Suatu pgmsahaan hehdaknya mengikutsertakan karyawannya dalam semus usaha
untuk memberikan kepuasan pelanggan.

7. Penghargaan
Untuk membuat staff lebih berorientasi kepada pelanggan, penghargaan periu
diberikan kepada mereka yang berprestasi déla-m- memberikan kepuasan kepada

pelanggan.

2.4.5 Model Gap (Kesenjengan) Kepuasan Pelanggan

Menurut Rangkuli (2003, p 40), Kepuasan pelanggan terhadap suatu jasa ditentukan

dleh tingkat kepentingan pelanggan sebelum menggunakan jasa dibandingkan dengan




hasil persepsi pelanggan terhadap jasa tersebut setelah pelanggan merasakan kinerja

jasa tersebut.

Pelanggan sangat puas

Desirad service

- arapan
Persepst Pelapggan Pelanagan

Adequale service

Pelanggan sangat tidak puas

Perreive sarvice
{ sorvicevann diterima nelananan)

Gambar 2.2 Diagram Proses Kepuasan Pelanggan

Sumber : Rangkuti, 2003, p 41

Salah satu faktor yang menentukan kepuasan pelanggan adalah kualitas pelayanan
vang terdiri dari 5 dimenst pelayanan. Kesenjangan merupakan ketidaksesuaian antara
pelayanan yang dipersepsikan (perceived service) dan pelayanan yang diharapkan

(expected service).

Expected Service

GAP

Perceived Service

Gambar 2.3 Diagram Kesenjangan yang Dirasakan oleh Pelanggan

Sumber : Rangkuti, 2003, p 41
Kesenjangan terjadi apabila pelanggan mempersepsikan pelayanan yang diterimanya
lebih tinggi daripada desired service atsu lebih rendah darpada adequate service

kepentingan pelanggan tersebut. Dengan demikian, pelanggan dapat merasakan sangat

puas atay, sebaliknya, sangst kecewa.
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Menurut Zeitham! (2000} dalem Rangkati (2003, p 42), model perceptual mengenat
kualitas pelayanan dapet proses terjadinya kesenjangan atau ketidaksesusian antara
keinginan dan tingkat kepentingan berbagai pihak yang terlibat dalam penyerahan

produk-iasa, Untuk detiinya lihat Diagram Model Gap Service Quality berikut ini.

Customer
] Expected Service

&
GAP 5 i

Percelved Service
Fy

- Exiernal
Company Service Deliverv P Communications to

GAP 3 i 4 GAP 4 Customer

Customer-Dyiven Service
GAP 1 Design & Standards

ot B

Company Perceptions of
—————¥1  Customer Expectations

’ Gambar 2.4 Diagram Mode! Gap Service Quality
Sumber : Ranghadi, 2003, p 42

Menurut Umar (2002, p 21), 5 Gap analisis tersebut antara lein :

1. Gap 1 : Gap entara harapan pelanggan dan persepsi manajemen
Gap int muncul sebagsl akibat dari ketidaktahuan manajemen atas kualitas jasa
macam apa yang sebenamya diharapkan oleh pelanggan. Akibatnya, desain dan
shrangar jasa yang dissmpalkan tidak menjadi ia\;rék, sehingga perusahaan tidak
dapat memperithatkan unjuk kerja seperti yang dijanjikan pada pelanggan. Jadi gap
harapen pelanggan dan persepsi manajemen merupakan sumber munculnya gap-gap

yang lain.
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2. Gep 2 : Gap antara persepsi manajemen tentang harapan pelanggan dan spesifikast
kualitas jasa.
Pengertian manajemen di sini meliputi semua pihak yang bertanggung jawab dan
mempunyai otoritas untuk menciptakan atau mengubah. kebijaksanhaan, prosedur dan
standar jesa. Gap ini muncul karena para manajer menetapkan spesifikasi kualitas
jasa berdasarkan apa yang mereka percayal sebagai yang diinginkan pelanggan.
Padahal pendapat mercka belum fentu akurat. Akibatnva, banvak organisasi jasa
tefah memfokuskan tekanan mereka pade kualites teknis, sementera pada
kenyataannya hat yang dianggap lebih penting cleh pelanggen adalah kualitas yang
herkaitan dengan penyzajian jasa. Akar yang muncul dari gap ini adalah bahwa tidak
ada intersksi langsung antara manajemen dan pelanggan, keengganan unfuk
menanyakan harapen pelanggan, dan/atau  ketidaksiapan manajemen dalam
mengkomunikasikan keduanya.

3. Gap 3 : Gap antera spesifikasi kualitas jasa dan jasa yang disajikan
Gap ini biasanya muncu pada jasa vaeng system penyampainnya sangat tergantung
pada karyawan. Persepsi yang akuralt mengenal harapan konsumen memang
penting, tetapi belum cukup untuk menjamin kualitas jasa yang terbaik. Upaya untuk
menjamin bahwa spesifikasi kualitas akan terpenuhi apabila jasa memerlukan unjuk
kerja dan penyajian yang segera begitu pelanggan hadir di temoat jasa diproses,
adalah sangat sulit. Para manajer mengalami kesulitan dalam menterjemahkan
pemzahaman mereka tentang harapan pefanggan ke dalam spesifikasi kualitas jasa.
Ofeh karena iy, syarat lain yang perlu dipenuhi adalab diciptekannya desain dan
standar unjuk kerja jasa yang mencerminkan persepsi yang akurat tentang harapan
pelanggan. Gap ini mengindikasikan perlunya desaign dan standar jasa yang
herorientasi kepada pelsnggan yang dibangun berdasarkan kepada keperluan pokok
pelanggan yang mudah dipehami oleh pelanggan dan diukur oleh pelanggan.

Standar-standar it terdin darl standar-standar operast yang ditetapkan sesuat
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dengan harapan dan prioritas konsumen, tidak dari sudut kepentingan perusahaan
sepertt efisien dan efekbvitas.

4, Gap 4 : Gap sntara penyajien jasa aktual dan komunikasi eksternal kepada
pelanggan
Janji vang disampaikan mungkin secarz potensial bukan hanya meningkatkan
harapan yang akan dijadika'n sebagai standar kualitas jasa yang akan diterima
pelanggan, akan tefapi juga aksn meningkatkan persepsi tentang jasa yang akan
disampaikan kepada mereka. Kegagaian dalam memenubi iasa yang disajiken
dengan faktanya akan mempelebar gap ini.

5. Gap 5 : Gap antara jasa yang diharapkan dan jasa skiual yang diterima pelanggan
Gap ini mencerminkan perbedaan antara unjuk kerja akdtual yang diterima pelanggan
dan unjuk kerja yang diharepkan. Jika dikaitkan- dengan kepuasan pelanggan, unjuk
kerja faktual yang lebih besar dari harapan mencerminkan bahwa pelanggan berada

dalam keadaan yang terpuaskan.

2.5 Hubungan Relzfionship Marketing dengan Kepuas;n Pelanggan -

Menurut Kotler (2001, p 228), Refsfionship markefing adaiah proses menciptakan,
menjaga, dan meningkatkan hubungan yang kuat dengan pelanggan dan pemegang saham
yang lain. Relationship marketing berorientasi jangka panjang. Tujuannya ialah untuk
memberikan nilai jangka panjang kepada pelanggasn, dan ukuran keberhasilannyz ialah
kepuasan pelanggan jangka panjang. Refationship markefing mensyaratkan bahwa semua
departemen perusahaan bekerja bersama-sama dengan pemasaran sebagal tim untuk
melayani pelanggan. Kerja sama ini melibatkan hubungan pada banyak tingkatan {ekonomis,
teknik, dan legal} yang menghasilkan loyalitas pelanggan yang tinggi.

Berdasarkan Syafruddin Chan (2003, p 18), Loyalnya pelanggan tidak lagi semata-mata
disebabkan oleh vafue, balk yang berasal dari kualitas produk, harga, atau delivery, tetapi

mengarah ke wnigue need, yaitu kebutuhan unik yang berbeda antara satu pelanggan dan
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pelanggen lainnya. Pelanggan butuh disapa dengan nama. Inilah yang membedakan antara
konsep refationship marketing dan conventional markeling yang mengandaikan value dan
trand  untuk mencapal retention. Pelanggan ingin pemasar mengetahui  keinginan-
keinginannya yang khas. Pelanggan juga ingin pemasar memahemi preferensi, gaya hidup,
dan hobinya. Untuk memenuhi kebutuhan yang semakin kompleks itu, memang tdak ada
piffhan lain bagi pemasar selain mengumpuikan informasi sebanyak-banyaknya tentang
pelanggan dan menggunakan padé saat yang tepat. Dengan demikian, pelanggan merasa ia
tidak membeli sesuatu dari orang asing. ia membeli dari seseorang yang telah kenal betul
dengan dirinya, dengan keluarganya, bahkar dengan teman-temannya. Iz membeli barang
melalul proses pembelian yang peling mudah dan cepat, bahkan tanpa harus meninggalkan

rumezh, Disinilah peranan refationship marketing dalam meningketian kepuasan pelanggan.

2.6 Keranglka Pemikiran

JASA

JASA PERBANKAN

| é v

RELATIONSHIP MARKETING KEPUASAN PELANGGAN

:

PERANAN RELATIONSHIP MARKETING
DALAM MENINGKATKARN KEPUASAN
PELANGGAN

Gambar 2.5 Kerangka Pemikiran
Sumber : Hasit pengolahan data



28

2.7 Metodologi FPenelitian
2.7.% Jenis dan Metode Penelitian
Dilihat car tujuan penelifan ini adalah untuk mengetahui sejauh mana peranzn
Relztionship Marketing terhadap kepuasan nasebah Bank BCA cabang Binus, maka
jenis/bentuk penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian descriptive.
' Mengingat jenis penelitiannya adalah peneliian descripfive maka metode penelitian

vang digu'nakan adalah desoipiive survey. Tipe investigasi menggunakan tipe korelasi.

Tabel 2.3 Desain Penelitian
Tujuan Jenis Metode . - Time
Penelitian | Penelitian Penelitian Unit Analisis Horizon
Pescrivtive Relationship Marketing —» One shoot —
T1 Descriptive iy ni Bank BCA oross
4 sectional
.. Crganisasi —> Nasabah One shoot —
T2 Descriptive Dﬂwe Tahapan BCA Total Cross
Y sectional
NescHpb Relationship Marketing —» One shoot -
T3 Descriptive oy nf/ne bve Bank BCA cabang Binus Cross
4 sectional
. Individu —» nasabah Cne shoot —
T4 Descriptive Descriptive Tahapan BCA cabang Binus aoss
Survey .
sectional
Relationship Marketing Bank
. BCA cabang Binus One shoot —
TS5 Descriphive Diﬁ":im —»  Relgtionship Marketing CrOSs
Y Bank BCA sectional
‘ = Nasabah Tahapan BCA One shoot —
16 Descriptive Difgffye ¢abang Binus —» Naszbah ogoss
Y Tahapan BCA Toal sectional
- Refationship Markefing BCA One shoot —
17 Descriptive D ESUE aﬂ;;;ﬁve cabang Binus —> Nasabah €ross
i Tahapan BCA cabang Binus sectional
L Individu -—» Bank BCA One shoot —
T8 Desoriptive | P iﬁz’ ve cross
Y sectional

Sumber : Hasil pengofahan data

2.7.2 Telnik Pengumpulan Date

Dalam mengumputkan data untuk keperluan penyusunan penelitian ini, cara yang

digunakan untuk mengumpulkan data adalah sebagai berikut :
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1. Data primer

Data primer adaleh data yeng di peroleh langsung dari objek penelitian. Untuk»
| mendapatkan datz primer ditlakikan dengan cara Wawancara (interview) : salgh satu

cara untuk mendapatkan data dengan jalan mengadakan tanya jawab kepada orang

yang mengetahui tentang objek penelitian. Dalam hal ini diadakan tanya jawab dengan

pimpinan dan staff peruszhaan yang berada di divisi perbankan konsumen unitui

mendapatkan data-data tentang kinerja relationship marketing tahapan BCA.

Data sexunder |

Datz sekunder adalah date yang diperoleh secara tidak fangsung melalui pihak lain

yang berkaitan dengan masaleh vang akan diteliti. Dalam hal ini perusahaan data

dengan penelitian kepustakaan yaitu pengumpuian data yang dilakukan dengan cara

mempelajart literature dan sumber bhacaan yang mempunyai kaiten erat dengan

masaleh yang akan diteliti,
Tabel 2.4 Sumber Data
Jenis Data Sumber Data Digunakan untuk tujuan penclitian
. T1 TZ T3 [ T4 [ T5 6 T7
Informast mengenat Dokumen dart sfitus N 4 J v N
‘produk - produk BCA wnw.kikbea.com
. - Data primer didapat melalui
ZQSZ‘;’E?&E’: cecarm wawancara dengan senior N
keseluruhan manager consumer banking
division
Informasi mengenai Data primer didapat melalui
Relationship Marketing wawancara dengan senior ¥ N J
tahapan BCA secars manager consumer banking
keseluruhan division
Informast knera Bap-tap | oy men yaporan Kinerja Divisi
bagian Relztionship perbankan Konsumer ¥ N ¥
Marketing Bank BCA ] )
Informasi kKinerja tisp-tiap | Data Primer didapat melalu
bagian Relationship kuesioner kepada mhs Binus pada ) y f
Marketing Bank BCA tahun akademik penelitian ini ¥ ¥
cabang Binus dilakukan
Informasi kepuasan 1
nasabah tahapan BCA Dokumen MRT BCA ¥ ¥ wJ
keseluruhan
. Data Primer didapat melalui
Informast kepuasa kuesioner kepada? mhs Binus pada ‘
nasabah tahapan BCA i S «i ¥ ~
cabang Binus ti?hun akademik penelitian ini
ditakukan

éumber : Hasil pengolahan datz
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Variabel independen utamanya adalah relationship marketing, sedangkan variabel

dependennya adalah kepuasan konsumen.

Tabet 2.5 Definisi Operasional dan Instrumen Pengukuran

Variabel ¥
Yariabel | Konsep Variabel Indikator Ukuran Skala |
Kepuasan | Kepuasan . e Variast Produk R .
Pelanggan | Pelanggan adalah Kualitas Produk = Fitur Produk Ordinal
hasit askumulasi dari
konsumern atau : g:g:at Bunga sinal
pelanggan  dalam | Harga LA . = Qrdina
menggunakar . fggg: ;Fa}ih;\?;i
produk atau jasa.
= Keramahan
Service Quality = Kecepatan = Ordinat
transaksi B
= Hadiah banyak
Emotional Fackor | = Ada Undian = Ordinal
Berhadiah
e Jumiah ATM = Ordinal
Kemudahan = Jaringan ATM
= Sistem online
BCA secara keseluruhan
Yariabel Honsen Yariabel Indikator Ukuran Skala
Relstionship | Relationship , AtM BCA = Jumlah ATM = Ratip
Marketing Marketing adatzh = Nilal rensaksi
Proses mencipta, = Frekuensi transaksi
mempertahankan, Debit BCA = etwork = -Raftio
dan meningkatkan = Frekuenst dan Nilal
hubungan vang kuat, transaksi
berdasar-nilal dengan | Tunai BCA = Network = Ratio
pelanggan dan e Frekuensi dan Nilai
pemegang saham. transaksi
Klik BCA + Jumiah pengguna
= Frekuensi login = Ratio
= Frekuenst dan Nilal
transaksi
m-BCA = Jumiah pengguna
= Frelwensi dan Nilai | » Ratio
transaksi
BCA by Phone | » Network
= Jumlah pengguna | = Ratio
= Frekuenst dan nilai
transaksi
Hallo BCA = Jumiah calls = Ratio
i = Jumlah emai




Variabel X (Bank BCA cabang Binus)

Variabel Konsep Yariabel Indikator Ulcean Skala
Kinerja Relationship ATM BCA = Frekuensi transaksi
Relationship | Marketing adalah = Nilai transaksi
Markefing  |Proses mencipta, | Debit BCA s Frekuensi transaksi
mempertahankan, = Nilai trensakst
dan  meningkatkar | Tunai BCA = Frekuenst transaks! Ordinal
hubungan yang kuat, = MNiiai transakst
berdasar-nitai dengan | Kiik BCA « Frekuensi login
pefanggan dan = Frekuensi transaksi
pemegang sahamt. = Niai ansaksi

Sumber : Hasil pengolahan date

2.7.4 Teknik Anslisis Data
Metode yang dapat digunakan untuk menganalisa data adalah metode deskriptif
- kuzlitatif dan metode kuantitatif, yaitu :

i. Metode deskriptive kualitatif : metode yvang digunakan untuk membandingkan kinerja
refationship marketing serta kepuasan nasabah antara Bank BCA secara keseluruhan
dengan Bank BCA cabang Binus.

2. Metode deskriptive kuantitelif « metode yang digunakan uniuk mengevaluasi peranan
refationsfiip  markeling terhadap kepuasan nasabah dengan care memberikan
pembobotaﬁ urtuk masing-masing variabel dari jawaban tanggapan nasabah atas
perienyaan-perianyaan yang diajukan oleh penelii kemudian dilakukan perhitungan
regresi atas hasil dari kuesioner tersebut.

Berdasarkan ketentuan di atas, maka untuk mengetahui tanggapan nasabah terhadap
kKinerja relationship marketing pada Bank BCA cabang Binus dilakukan penyebaran

kuesioner dengan tipe pertanyaan teriutup, yvaitu kuesioner yang jawabannya sudsh

ditentukan sehingga responden tinggal memilih saja.




2.7.4.1 Penentuan Sampel Penelitian
Penentuan jumiah sampel pada penelitian ini menggunakan teknik sampel Slovin
(Sevilia, 1994), di mana populasinya adalah mahasiswa Universitas Bina Nusantara

yang merupakan nasabah Bahk BCA cabang Binus. Rumus yang digunakan antara lain:

N
n=
1+ Nd?

Of mana :
n = jumiah minimurn sampe!
N = jumliah populasi

d = presisi yang ditetapkan

2.7.4.2 Vazliditas dan Reliabilitas Instrumen

Menurut Sugiyono (2004, pi09), Instrumen yang valid berarti instrumen tersebut

dapat menguk&r apa yang seharusnya diukur. Instrumen yang valid berarti alat ukur
yang digunakan untuk mendapatken data (mengukur) itu valid.
Menurut Sugiyono (2004, p 110), instrument yang reliable adalah instrument yang biia
digunakan beberapa kali untuk mengukur obyek yang sama, akan menghasilikan data
vang sam2. Alst ukur panjang dari karet adalah contoh instrument yang tidak
refiable/konsisten.

Pada penetitian in-i; ujt reliabilitas alat ukur yang aken digunakan adalab dengen
menggunakan Cronbach Alpha (Santo;.;o, 2001, p 274-276). Unituk memperoleh hasil
uji digunakan perhitungan dengan SPSS verst 13. Sigtistk ini berguna untuk

~mengetahui apakah pengukuran yang kit buat reliable. Jka nitai dari Cronbach Alpha
mendekati 1, ini menunjukkan bahwa pengukuran yang kie gunakan reliable atau
jawaban responden akan cend?rung samza walaupun diberikan kepada orang dan

bentuk pertanyaan vang berbeda.
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Sementara itu, jenis validitas pengukuran dalam penelitian ini terkait dengan
validitas konstruksi {construck validity). Validitas konstruksi ini lebih terarah pada

pertanyaan mengenai apa yang sebenarniya diukur oleh alat pengukur yang ada.

Skala likert

Menurut Sugivone (2003, p 86), skala hkert digunakan untuk mengukur sikap,
pendapat, dan perseps! seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena sosial.
Dalam penelitian fenonema sosial int telah ditetapkan secara spesifik oleh peneliti, yang
selanjuinye disebut sebagai varizbel penelitian. Dengan skala lkert, maka variabel
vang akan divkur dijabarkan menjadi indikator variabel. Kemudian indikator tersebut
dijadikan sebagai Gitik tolak untuk menvusun ftem-item instrument yang dapat berupa
pertanyaan atau pernyataan. Jawaban setiap Hem instrumen yang menggunakan skala
likert mempunyai gradast dari sangat positif sampai sangat negative.

Untuk penilaian harapan pelanggan dan kinerjfa perusabaan tersebut, diberikan
bebot sebagai berikut @ )
1. Jewaban sangat setuju diberi bobot 5
2. Jawaban setuju diberi bobot 4

3. Jawaban cukup setuju diberi bobot 3

b

Jawaban tidak setuju diberi bobot 2

5. Jawaban sangat tidak setuju dibert bobot 1

Untuk penilaian kepentingan pelanggan tersebut, diberikan bobot sebagai berikut :
1. Jawaban sangat penting diberi bobot 5

2. Jawaban penting diberi bobot 4

3. Jawaban cukup penting diberi bobot 3

4. Jawaban tidak penting dibert bobot 2

5. Jawaban sengat tidak penting diberi bobot 1



2.7.4.4

Sedangkan untuk penilaian kinerja relationship marketing, juga diberikan bobot
sebagai bertkut -
1. Jawshan a diber! bobot 5
2. Jawaban b diberi bobot 4
3. Jawaban c diberi bobot 3
4. Jawaban d diberi bobot 2

5. Jawaban e diberi bobot 1

Diagram Kartesius

Menurut Supranto (2001, p 241) dalam penelitian ini terdapat dua variable yang
diwakitkan: oleh huruf X dan Y, di mana X merupakan tingkat kinerja perusahaan dan Y
adalah tingkat kepentingan pelanggan. Selaniutnva sumbu mendatar (X) akan diisi oleh
skor tingkat pelaksanaan, sedangkan sumbu tegak (Y) akan disi oleh skor tingkat
kepentingan.
Dalam penyederhanaan rumus, maka untuk setiap factor yang mempengaruhi

pelanggan dengan :

Di mana :

X = skor rata-rata tingkat kepentingan / kepuasan.

v = skor rata-rats tingkat kepentingan

n = jumizh responden

% = skor penpilaian kinerja perusahaan

Y, = skor penilaian kepentingan pelanggan

Diagram Kartesius merupakan suatu bangun yang dibagi atas empat bangun yang

dgibatasi oleh dua bush garis yang berpotongan tegak lurus pada titik-titik (;,;), di
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mana ; merupakan rata-fata hitung dari tingkat kinerja seluwrub faklor yang

mempengaruhi kepuasan pelanggan dan ; adaleh rata-ratz dari rata-rata skor tingkat

kepentingan atau kepuasan pelanggan seluruh faktor atau atribut.

Rumus selanjutnya adalah :

Di mana ; K = banyaknya factor/indicator yang dapat mempengarubi Kepuasan
pelanggan.

Kepuasan pelanggan dapat dianalisis dari dua dimensi, vaitu dar harapan-harapan
atas sesuaiu dan pemyataan-pernyataan yang diterima pelanggan. Data  hasil
kuesioner di-plot nilainya pada disgram kartesius. Bila berada di kuadran A, B, C atau
D, maka komponen yang dipertanyakan aken memilid arti masing-masing, seperit
dipaparkan berikut inl. Selanjutnya tingkat unsur-unsur tersebut akan dijabarkan dan

dibagt menjadi empat bagian ke dalem diegram Kartesius seperti pada gambar 2.6.

v | K -
E Prioritas Pertahankan
P utamea prestas
E
il A B
T
¥
I C 3]
M
& | Prioritas Berlebihan
A ? rendalh
I .
: P
KIMERIA

Gambar 2.6 Diagram Hartesius

Sumber : Supranto, 2001, o 242,
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. Keterangan :

2.7.4.5

A.

menunjukkan fakior afau abibut yang dianggap mempengaruhi kepuasan
pelanggan, termasu_k unsur-unsur jasa yang dianggap sangat penting, namun
mangjemen belum melaksanakannya sesuai keinginan pelanggan, sehingga
mengecewakan / tidak puas.

Menunjukkan unsur jasa pokok yang telah berhasil ditaksanakan perusahaan,
untuk it wajib diperiahankan. Dianggap sengat penting dan sangat memuaskan,
Menunjulkkan beberaps faktor yang kurang penting pengaruhnya bagi pelanggan,
pelaksanaannya oleh perusahean biasa-biasa saja. Dianggap kurang penting dan
kurang memuaskarn.

Menunjukkan faktor yang mempengaruhi pelanggan kurang penting akan tetani

pelaksanaannya beriebihan.

Metode Regresi Linier Sederhana

Menurut Supranto (2000, pi78), untuk memperkirakan hubungan antara dua

variabel, variabel X {refalionship markebingy dan variabel Y (kepuasan pelanggan),

diperoleh dengan mencarf nilai a dan b.

Rumuos Regresi Linjer :

Y=a+bhX

Dimana,

X =

Y =

Variabel Relationship marketing

-

Variabel Kepuasan Konsumen

a = Intercept koefisien

h =

koefisien regresi

Variabel a dihitung dengan rumus :



L ZY—b.Z);’

variabel b dihitung dengan rumus :

o ny XY -3 Xy'Y
ny,x-0lx)

O

Keterangan :

Y = Tingkat Kepuasan konsumen

X = Kinerja Relationship Marketing

n = Jumizh korelasi

a = Intercept koefisien

b = Koefisien Regresi

Tabel 2.6 Melode Analisis

Tujuan Metode Analisis
Penelitian
T Anglisis Deskriptive
T2 Analisis Deskriptive
T3 Anglisis Deskriptive
4 Analisis Desiriplive menggunakan diagram iartesius dan
Statistik Deskriptive
- Analisis Deskriptive dengan menggunakan metode \
perbandingan
? T Analisis Deskriptive dengan menggunakan metode
} perbandingan
17 Analisis kuantitatif dengan menggunakan metode regresi
T8 Anatisis kualitatif

Sumber : Hasll pengolahan data
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2.7.5

Kelemahan Teknik Analisis Data

= Pembuatan kuesioner dengan skala lkert tidak memberiiian pilihan jawaban lain
selain dari jawaban vang disedizkan kepada sampel.

¢ Hasil dari analisis Gap dan Kartesius kadang kurang berbubungan.

= Terdapat resiko dalarm analisis regresi, karena tidak hanva ada faktor X dan Y
tetapl juga ada faklor kesslehan pengganggu atau “distwbances emor,

sehingga ramalen tidak selalu tepat.







BAB 3
GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN

3.1 Perkembangen Perusahaan

BCA pada awainya didiriken sebagai perusahaan tekstll dengan nama NV Perseroan
Dagang Dan Industrie Semarang Knitting Factory di Semareng berdasarken Akia Pendirian
no. 38, pada tanggal 10 Agustus 1955 yang dibuat di hadapan Raden Mas Soeprapto, Notaris
di Semarang dan diumumkan dalam Lembaran Berita Negara no. 62, tanggal 3 Agustus 1956
Tambahan no. 535.

Pada tanggal 21 Mei 1974 dilakukan perubshan nama menjadi PT. Bank Central Asia
atau Central Asiz Banking Corporation. BCA terus berkembang, pada tahun 1974, BCA
bekerjesama dengan lemmbaga keuangan terkemula dari Jepang mendirikan Bank dengan
nama The Long-Term Credit Bank of Japan, dari Inggris {The Royal of Scotiand Pic)
mendirikan tembaga Keuangan Bukan Bank dengan nama PT. Multinational Finance
Corporation {(Muiticor).

BCA terus berkembang dengsn pesat, pada tmhun 1977 BCA mempercleh izin uniuk
beroperasi sebagal bank devisa sesuai SK Bank Indonesia No. 9/110/kep/Dir/UD. Dengan
demikian mulai saat #tu BCA dapat melayani berbagai iransaksi valuta asing dan ekspor
fimpor.

Berdasarkan Akta Perubshan Anggaran Dasar ng. 62, tenggal 26 Desember 1993 yang
dibuat dihadapan Hendra Karyadi SH, Notaris di Jakarta, diedakan perubahan seluruh
Anggaran Dasar BCA dalam rangka penawaran umum perdang saham-saham BCA dan
perubahan status dari perusahaan tertutup menjadi perusahaan terbuka, termasuk
perubahan nama menjadi PT. Bank Central Asia Tbk. Pada Mei 2000, BCA mengadakan

penawaran umum saham di Indonesia dengan sekaligus mencatatkan sahamnya di Bursa

Efek Jakarta dan Bursa Efek Surabaya.
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Bank BCA Kentor Cabang Pembantu (KCP) Binus itu sendiri didirikan pada tanggal 19 Mei
1958 di Universitas Bina N;Jsantara 2, Kampus Anggrek. Bank BCA cabang Binus memiliki 21
orang karyawan yang diur;';uikan sebagai bertkut : satu orang Pimpinan Cabang, satu orang
Kepala Bagian Operasional, dua orang Head Teller, satu orang Staf Wewenang Khusus
(SWK), enam orang Customer Service Officer (CSO), tiga oraﬁg Teller, satu orang petugas

kasanah, tige orang Back Office, dua orang office boy, dan satu orang sapiam.

3.2 Kondisi Bisnis Perusahaan

Kondisi Keuangan pada Baenk BCA, berdasarkan laporan keuangan ishun 2004

mengalami perkembangan yang baik.

Pertumbuhan jumiah rekening di BCA meningkat sebesar 0.74 % mencapal jumiah 6.787
ribu, febih besar dibandingkan tingkat pertumbuhan pada ts8hun 2003, dengan peningkatan
terbesar dari Tahapan BCA. Jumish saldo tebungan juga meningkat sebesar 29,35%
dibandingkan saldo tahun sebefumnya. Hal ini disebabkan kuatnya positioning BCA di mata
masyarakal. Persentase marjin kbtor meningkat menjadi 0,74 % dengan nilai Rp 3.140
milyar pada akhir tahun 2004. Beban usaha nalk menjadi Rp 3.635 milyar dengan persentase
sebesar 2,92 %, karena BCA terus meningkatkan kualitas layanan dengan menambah jumiah

fasilitas-Tasilitas baru.

Laba ussha natk 33,67% dibandingkan tahun sebelumnya, terttama disebabkan mulai
membaiknya keadaan perbankan di Indonesia sehingga kepercayaan nassbah terhadap Bank
8CA juga meningkat. Laba bersih_per lembar ssham meningkat dengan persentase kenaikan
31,98% dibandingkan tshun 2003, hal ini dipicu oleh membaiknya kondisi perekonomian

Indonesia dan kinerja BCA yang semakin baik.

Pembiayaan barang modal untuk &shun 2004 adalah Rp 13.925 milyar natk sebesar
10,3% dibandingkan tahun sebelumnya, hat ini dilakukan untuk menambah jumlah ATM dan

untuk mendukung fasilitas-fasifitas lainnya.
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Dalam menganalisis kekuatan-kekuatan yang mempengaruhi kondisi persaingan bisnis
perusahaan dapat digunakan nendekatan 5P oleh Porter . Porter (Kotler 2005, p248-249)
mengidentifikasi fima kekuatan vang menentukan daye tarik laba jangka panjang intrinsik

dari suatu pasar atau segmen pasar. Modeinya dituniukkan dalam gambar 3.1

Pendatang baru
potensial
{(Ancaman mobilitas)

Pemasok Pesaing ~ pesaing Pambeli

{Kekuatan industri {Kekuatan

permasck)} (Rival segmen) pembeli)
__,_._.W @.—._..._..

T

Pengganti / Subsitusi
{Ancaman subsitusih

Gambar 3.1 Lima kekuatan yang menentukan daya tank struktural

Sumber : Kotler, 2005, p 248
Lirna ancamean yang ditimbulkan oleh kekuatan itu tersebut adalah :

1. Ancaman Pendatang Baru

Ancaman pendatang baru yvang ingin masuk ke dalam Jasa pengiriman tinggl karena
pemerintah telah menghapuskan batasan kepemilikan asing dan mémperboi’ehkan bank
asing untuk membuka cabang di seluruh Indonesia; Persaingan dari bank asing yang ada
dan vyang akan rmasuk ke Indonesia dapat memberikan akibat yang kurang
menguntungkan bagi BCA. Bank-bank asing seperti Citibank, HSBC, Standard Chartered,
dit telah memiliki nama dan jaringan yang luas di dunia, sementara BCA baru sebatas di

Indonesia saja.
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2. Ancaman Pesaing Industi
An-gama‘n pesaing yang ada saat inl sangat tinggi karena BCA menghadapi persaingan
dart berbagai pihak. Pesaing-pesaing utama BCA terdiri atas bank-bank umum Indonesia
dan cabang-cabang bank-bank asing yang beroperasi di Indonesia. Di samping itu, BCA
menghadapi persaingan tidak fangsung dengan berbagal perusahaan jasa keuangan
lainnya seperti koperasi, Jeasing, asuransi, reksadana, perusahaan-perusahaan
pembiayaan, dil. BCA juga menghadapi persaingan dari perusahaan terafiliasi atau
dimiliki oleh pemeriniah vang juga memberiken fasilitas pendanaan seperti pendanaan
untuk pengembangan industri dan kegiatan ekspor impor serta jasa lainnya.

3. Ancaman Produk Pengganti
Ancaman produk atau jese penggent dalem usaha perbankan ini rendah, kaerena BCA
sudah menyediakan fasilitas jasa terlengkap dan terdepan dalam teknologi informasinya.
Hal ini dapat dilihat dengan banyaknya kemudahan yeng diberikan Bank BCA dalam
bertransaﬁsi dan mengakses informasi nasabah.

4, Ancaman Kekuatan Daya Tawar Pemasck
Datam indusiri perbankan, pemascknya adalah péra pemeygang saham, karena Bank BCA
merupakan perusahaan public. Jadi kekuaten dava tewar pemasok lebih besar
dibandingkan perusahaan, karena jumiah saham serta harga saham sangat bergantung
pads kinerja perusahaan dan pelayanan yang perusahaan berikan.

5.  Ancaman Kekuatan Daya Tawar Pembeli
Pada industri perbankan, kekuaten daye tawar posisi pembeli (nasabah) memegang
febih kuat dibandingkan perusahaan, karena jumlah pesaing di industri perbankan
sangat banyak sehingga nasabah memiiki banyak plhan dan bank yang memberikan

penawaran paling menarik yang akan dipilih nasabah.
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3.3 Struldiur Organisasi dan Uralan Pekerjaan

Struktur organisasi merupakan hal yang penting dalam suatu perusahaan, karena
semakin besar suatu peruszhaan, semakin sultt pimpinan dalam menangani dan melakukan
pengawasan terhadap selurih kegiatan perusahaan. Melalui strukiur organisasi yang baik,
tugas vang digolongkan sedemikian rupa dapat dilaksanzkan secara efeldif, terarah serta
hasiinya terkendali, di mana struklur organisasi tersebut akan memperithatken tugas,
tanggung jawab/ wewenang tiap individu, hubungan dan posisi masing-masing individu agar

tercdptz suatu kerja sama vang balk aniera setiap bagian dalam perusahaan tersebut.

Berikut ini adalah ursian tugas dan wewenang dar masing-masing jabatan dalam

orgaiisasi:
1. Pimpinan cabang
Tugas dan wewenang :
= Melakukan kegiatan pengawasan terhadap kantor cabang pembantu.
= Melskukan kegiaten pemasaran atas produk dan jasa yang ditewarkan cleh bank.

= Melaksanakan otorisasi atas akiivitas atau kegiatan yang terjadi pada cabang

pembantu.

» Bertindak sebagai penggantl Human Resources Development (HRD) atau bagian

SDM dalam hal pengawasan perkembangan karyawan.
2. Kepalz Bagian Operasional
Tugas dan wewenang :

« Memberikan solusi kepsda nasabah apabila staffnya tidak dapat menyelesaikan

masaiah yang terjadi

» Meiekukan verifikasi dan pencocokan atas balancing akhir hart den menyelesaikan

selisih bila ada. Balancing akhir hari yang dilakukan diantaranya yaitu melakukan
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perhitungan fisik terhadap pemakaian kartu ATM, PIN ATM dan blanko berharga
seperti deposito, cek/bilyet girs, tahapan dif

=  Memeriksa kebenaran laporan dan system filiing dokumen

« Memberikan override bile teriadi transalst koreksi, back value, seperti perubahan

data sesual dengan wewenanghva.
» Mengkoordinasi kegiatan customer service dan back office
o Menentukan pembagian keje para staff di bawahnya

o Menandatangani blanke berharga seperii tehapan dan deposito sesuai dengan

wewenangnya.
e Melakukan perhitungan fisik terhadap saldo kas setiap hari
Head Teller

Tugas dan wewenang :

e Memberikan override terhadap transakst yang melebihi limit Teller dan wewenang

Teller
® Memei;iksa hasii validasi dan membubuhkan paraf pada hasii velidasinya
+  Mengotorisasi balancing akhir hari Teller
o Bertanggung jawab atas jurnal transaksi beserta dokumen pendukungnya

o Bertanggung jawab atas penelusuran kembali transeksi di Teller jika dapat

ditangani sendiri oleh Teller

¢ Membantu Tefler menyelesatkan transaksi-transaksi yang tidak dapet ditangani

sendiri cleh Teller

e Bertanggung jawab atas kelengkapan penceteken laporan-laporan Teller untuk

akhir havi, akhir bulan, dan akir tahun
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Betanggung jawab atas pelaksanaan tutup kas semua Teller

Teller

Tugas dan wewenang :

&

Menerima dan memeriksa kebenaran serta kelengkapan selurub transaksi yang
ditangani.

Menerima setoran dan melakukan pembayaran serta memeriksa kesehatan fisik
uang dan warkat Bank BCA atau bank lain,

Memeriksa specimen nasabah, kecuali warkat bank lain.

Mengerahkan fransaksi dengan cara melakukan posting serta memeriksa hash
validitasnya atau membubuhkan ime stamp dan paraf.

Meneuskan dekumen yang harus diproses iebih lanjut ke back office, seperti bukli
transaksi kiriman uang ke bank lain, pembelian mata uang asing, warkat kliring,
dft.

Mengelola pengadaan vang tunal dalam cash box atau iad tertutup sesual dengan
fimit teller.

Melakukan Balfancing akbir hari teller ates seluruh transaksi yang dilakukan pada
hari itu dan prosedur tutup fefler.

Menelitt penyebab selisih dan menyelesaikan (bila terjadi) serta membuat berita
acara selisin kas apabila timbutl selisth kas yang tidak dapat diselesaikan pada hari

yang sama.

Customer Service

Tugas dan wewenang :

[

Memeriksa ke!engkapaﬁ"dén kebenaran pengisian formulir pembukaan rekening.
Meminta nasabah menandatangani buku Tahapan, Karfu Tapres, atau Kartu
Specdimern.

Memposting data nasabah dan pembukaan rekening.
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Memproses permchonan pemberian/pencabuten status blokir, stop  bayar,
dijaminkan atau buku hilang.

Menyiapkan dan mengelole buku tshapan, protective overfay, dan signature
transfer shp untuk transaksi hart itu.

Memegang dan mempertanggungiawabkan Master Key SDB.

Customear service bertanggung jawab atas kerahasiaan bank dan nasabah.
Bertanggung jawab atas keamanan seluruh bukt fisik transaksi yang terjadi pada
hari itu yang ditanganinva.

Menindaklanjut masalah-masaizh yang tertunda dan belum terselesaikan.
Melayani perfanyean saldo dan mutasi rekening nasabah per telpon.

Memposting data nesabah, pembukean rekening, perubahan data, serta
pemberian status.

Melaksanakan prosedur aktivasi PIN dari cabang dan menyelesaikan masalah yang
terjadi.

Mempersiapkan permintaan rekening Koran giro, tapres unfuk diserahkan kepada
nasabah.

Mengarsip seluruh dokumen / laporan.

Staf Administrasi (8ack Office) CSO

Tugas dan wewenang :

o

Mengamankan kartu specimen berikut perubshannya.

Mengeloia file spedimen pada aplikasi.

Memeriksa dan mencocokan tenda tangan yang tertera di warkat dengan
specimen yang sda pada bank.

Mengirim dan menerima konfirmasi faksimili untuk transaksi antar cabang .
Memeriksa kelengkapan dan kebenaran dokumen pembukaan rekening dari CSO.
Mengarsip seluruh dokumen { laporan.

Melaksanakar: prosedur pemberian kartu ATM kepada nasabah.
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Mengadministrasikan arsip pembukaan dan penutupan rekening giro dengan baik.

Staf Adiminsirasi (Back Office) Kliring

Tugas dan wewenang :

@

@

Memproses warkat yang akan dildiringkan.

Membukukan seluruh  transaksi Kliring yang ferjadi pada hari #u dan
menyelesaikan sefisin Kirdng (bila terjadi).

Mempasting tolakan kliring.

Melakukan balancing kliring penyerahan / penerimaan.

Menyerahkan dan mengambil warkat kliring ke / dari KCU / lembage Kliring.

Staf Adiminstrasi (Back Office) Transfer

Tugas dan wewenang :

@

@

Menerima formulir pengiriman uang (Rp/valas) dan warkat inkaso collection dari
Teller serla mencocokannya.

Menerima kurs serta mneruskannya ke Head Teller, Teller dan CSO.

Menyortir dan menyiapkan warkat inkaso / coflection untuk dikirim serta membuat
surat pengantar.

Menyg%esai-kan sehisih vang Hmbul antera laporen komputer dengan laporan
pembukuan.

Mengarsip seluruh dokumen / laporan.

Petugas Kasanah

Tugas dan wewenzng :

@

Melakukar penyetoran / pengambilan vang twinai dari / ke KCU / cabang fain atau
ihak lain.

Mengesahkan transaksi penyetoren / pengambilan vang tunai dari / ke kasansh

dengan cara memposting serte memeriksa hasit validitasnya.

Merapikan dan menyortir uang tunal.
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Melakukan balancing akhir hari dan mencocckan fisik uang di kasanah dengan
laporan perincian uang dan saldo kas dan prosedur tutup 7eller.

Mene!%ti penyebaby selisin dan menvelesatkan (bila terjadi) serta membuat berita
acara selisih kas apzbile timbul selisih kas vang tidak dapat diselesaikan pada hari
yang sama.

Menyimpan barang-barang berharga yang ditiipkan pihak fain di kasanah, misalnya
cash box, €S0, di.

Mengevaluas karyawan yang keluar masuk kasanah.

Staf Wewenang Khusus (SWK)

Tugas dan wewenang :

Lid

Memberikan override atas transaksi finansial dan / ateu transakst non finansial
yang melebihi imit 7effer, koreksi dan perubahan datz.
Menyetujui transaksi pada butir di atas sesuai dengan wewenangnya.

Memeriksa kelayakan dan kebenaran dokumen yang akan ditandatangani.

Menandatangani dokumen sesual dengan wewenangnya.

Pimpinan cabang
Pembantu

I

|

.

Kepala Bagian Operasional

l head Teller

]

Teller

SWK

CsG

‘ Back Office

i
Back Office | | Ba

ck
Kasanah Office
Kliring

. Gambar 3.2 Struktur Organisasi BCA cabang Binus

Sumber ; Data Humas BCA

]
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KU : Kiriman Uang

Valas 1 Valuta Asing

SWK : Sizff Wewenang Khusus

3.4. Produk dan Jasa Perbankan BCA

= Tabungan Hari Depan (Tahapan)

Produk ini merupakan produk unggulen dari BCA. Tahapan merupakan tabungan

yang menggunakan buku {passbook saving). Tabungan ini dapat ditarik kapan saja

selama jam operasi melaliul counter di seluruh Cabang BCA, kapan saja melalui ATM

BCA dan debit BCA. Tabungan ini juga memberikan hadiah yang diundi.

o ATM BCA

ATM BCA, merupakan fasilitas uniuk nasabeh Tahapan BCA yang mulal diluncurkan

pada tahun 1585. BCA melakukan pengembangan fasilitas ATM ini dengan 2 strateg!

pokok yaitu :

2.

Periambahan jumiah ATM (perfuasan jaringan).

Mengenai hal ini akan penulis bahas di bagian Place.

Penambahan fasilitas-fasilitas transaksi yang dapat dilakukan melalut ATM.
Secara lenckap fasilitas yang dapat dilskukan melalui ATM BCA adalah :
Penarikan tunai

Transfer antar rekening

Informast saldo.

Mengganti pin, sehingga hanya nasabah pemilik kartu yang tahu pin nasabah
ftu.

Informasi kurs.

Pembavyaran tagihan

o Telepen, teiepon selular, listrik, kartu Kredit, radic panggil, pendidikan,

asuransi, internet, pembiayaan atau kredit, reksadana, saham, tv kabef, dil.
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s Pembelian
o Pulsa kartu pra bayar, tiket kereta api, Qtilink.
e Regisirasi e-banking

o Internet banking dan mobile banking BCA.

» Debit BCA
Dengan fasifitas ini nasabah Tahapan BCA tidak periu lagi membawa uang tunal
untuk melakukan pembayaran di kés’ir. Nasabah dapat langsung membayar dengan
menggunakan kartu ATMnya. Rekening nasabah langsung dikurangi dan rekening
toke langsung dikredit. Fasilitas ini diluncurkan pada tahun 1568.

= Tunai BCA
Fasilitas tunai BCA adalah fasilitas yang dikembangkan dari fasilitas debit BCA. Pada
saat belanja dengan menggunakan fesifitas debit BCA, nasabah dapat mengambil
uang tunai. Dengan demikian nasabah tidak perlu fagi pergi ke ATM BCA untuk
menarik uana. Misalnya seorang nasabah berbelanja di toke yang memasang logo
Debit dan Tunai BCA senilai Rp. 200 ribu, nasabsh dapat meminta kasir untuk
mendebet rekeningnya sebesar Rp. 300 ribu, Rp. 200 ribu untuk pembayaran
belanjaannya dan Rp. 100 ribu dalam bentuk uang tunai. Fasilitas ini diluncurkan
pada awal tahﬁn 2002,

Limit penarikan tunai ini tergantung pada masing-masing ioko.

» Internet Banking BCA (Kiik BCA)
Fasilitas ini mulai dikembangkan bagl nasabah Tehapan BCA pada tzhun 2001.
Konsep fasilitas ini adalah “memindahken” ATM ke komputer, artinya seluruh
transaksi yang dapat dilakukan melalsi ATM BCA dapat dilekukan di komputer
melaiui intermet banking BCA kecusli pengambilan uang tunal. Fasilitas ini

diluncurkan pada tahun 2001,




i}

51

Untuk metakukan transaksi melaiui internet banking BCA atau yang disebut Kitk BCA

dengan alamat www.kiikbca.com, dibutuhkan alat tambahan yang disebut Key BCA.

Key BCA adalah alat pengaman tambahan untuk lebih mengamankan transaksi
finansial di Kik BCA. Ajat ini beffungsi untuk mengeluarkan password yang selalu
berganti setiap kali nasabah melakukan transaksi finansial, sehingga transaksi jauh
lebih amean. Untuk mendapatkan alat  ini nasabah cukup melakukan regisirasi
melaiul menu yang ada di Kiik BCA. Limit transaksi melalui Kiik BCA per hari adalah :

= Transfer dari vekening rupiah ke rupiah Rp. 50 juta.

=  Transfer dari rupiah ke valas ekuivalen Rp. 1 juta.

e Transfer dari vaias ke rupiah ekuivalen Rp. 50 juta.

= Transfer darl valas ke valas dengen mata uang yang sama Rp. 50 juta,

= Pembayaran sesuai tagihan.

= Pembelian pulsa isi uiang Rp. 1,1 juts, Limit ini merupakan fmit gabungan

dengan limit pembelian pulsa di ATM dan m-Hanking.

Mobile Banking BCA {m-BCA)

Konsep dasar dari mobile banking BCA atau m-BCA adalah hampir sama dengan Klik
BCA yaitu nasabah dapat melakuken semua transaksi yang dapat dilakuken melalu
ATM BCA kecuall penarikan vang tunal.

Jenis transaksi yang dapat dilakukan melalut fasilitas ini adalah penggantian pin,
informast saldo, transfer ke rekening BCA, pembayaran kartu kredit, telepon selular,
telepen, intermet, dii. Untuk sementara BCA baru bekerjasema dengan FPT.
Excelkominde dalam penyediaan fasilitas ini. BCA aken mengembangkan kerja sama

dengan perusahaan-perusahaan yang menyediakan jasa pelayanan telepon selular
lainnya seperti Satelindo dan Telkomsel.

Kartu Kredit BCA
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BCA adalah satu-satunya bank di Indonesia yang mempunyai kartu kredit sendiri
yang berlaku di seluruh Indonesia. Produk ini gﬁkena:‘é dengan nama BCA Card (bank
lain pasti bekeriz sama dengan Visa/Master). Selain itu BCA juga bekerja sama
dengan Visa, Master, dan JCB Card mengeiuarkan BCA Visa Card, BCA Master Card,
dan BCA JCB Card. Jumiah kartu kredit yang dikeluarkan oleh BCA per 31 Desember

2002 adalah sebanyak kurang lebih 807.000 kartu.

BCA by Phone

BCA by Phone merupakan sebuzh jasa perbankan telepon otomalis yang langsung
memberikan informasi kepada nasabah mengenal salde rekening, tingket suku
bunga, kartu kredit, nilai tukar valuta asing, dan 8 transaks terakhir, serta rekening

koran melalut faksimiii.

Hale BCA
Halo BCA merupakan fasilitas fayanan nasabah 24 jam yang memberikan informasi
tentang produk-produk dan jasa perbankan BCA, sertz menangani keluhan-keluhan

atau saran-saran nasabah.

BCA Link
Fasilitas inl memungkinkan nasabah korporasi BCA untuk memperoleh informasi

perbankan dan mengirim dana antar rekening di BCA melalul komputer personal di

kantor mereka.

Kredit Pemilikan Rumah

BCA menawarkan KPR kepada nasabah bekerjasama dengan pengembang dan agen

properti.

Kredit Kendaraan Bermotor
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Kredit untuk memiliki kendaraan bermotor. BCA menawarkan kredit ini bekerjasama

dengan agen kendaraan bermotor.

o Kredit Ritel

Kredit ritel adalsh fasilitas kredit dengan plafon maksimal Rp. 5 milyar.

o Kredit Komersial dan Korporasi

Kredit komersial d‘an)komorasi adalah fasilitas kredit dengan plafon minimal Rp. 5

milyar sampai maksimat Rp. 5C milyar dan lebih dari Rp. 50 milyar.






BAB 4

HASIL DAN ANALISIS PERELITIAN

4.1 Popuiasi don Sampel
Popuiasi penelitian adalah mahasiswa Binus yang telzh menjadi nasabah Bank BCA
cabang Binus. Karena svarat untuk menjadi mabasiswa Binus adalah menjadi nasabah Bank
BCA sehingga dapat diketakan semua mahasiswa Binus merupakan nasabah Bank BCA
cabang Binus. Penarikan sampel untuk penelitian ini dilakukan pada bulan Oldober 2005
dengan membagikan sejumiah kuesioner kepada mahasiswa Binus.
Penentuan jumiah sampel berdasarkén rumus penenfuan sample probabifity yang di

mana populasinya sekitar 25.000 mahasiswa, dengan tngkat kepercayaan = 1-d=95%

N
= ————
1+ Nd?

Dengan demikian didapat nilal @ = 5% dan N = 25,000, sehingga didapat jumlah sampgﬁi
sebagai berikut : .
e 25.000
1+ 25.000{(0.05)
= 393.7 = 394
Berdasarken perhitungan di atas, maka sampel minimumnya adalah sebesar 394 orang.

Dalam penelitian ini, jumiah sampel yang digunakan sebesar 400 orang.

4.2 Uil Validitas den Reabilitas
Sebelum kuesioner disebarkan, maka terlebih dahulu diadakan uji validitas dan reabilitas,
sampel yang diambil sebanyak 30 responden. Pengujian dilakukan dengan metode
conbach’s ajpha , untuk memperoleh hasil uji digunakan perhitungan dengan SPSS versi 13,

hasil darl perhitungan SPSS terlihat sebagai berikut (Date sempe! sebanyak 30 responden

terlampir pada lampirany :
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Reliability Statistics

Cronbach N of
's Alpha Items
.81¢ 21

fem-Total Statistics

Tabe!l 4.1 Hasil Ui Validitas dan Reliabilitas

Correcte

Scale Scale d ltem- Cronbach

Mean if Variance Total s Alpha if

tem if Hem Correlati itern

Deleled Deleted on Deleted
Bf;ﬁr 63.27 123.789 583 915
Egﬁr 63.40 121.421 659 914
égﬁ" 64.00 115.862 578 217
Ef‘r 64.07 114616 629 915
5;"“’ 63.80 122.303 481 918
Egﬁr 53.43 117.495 718 912
E;"ﬁr 63.60 112.593 765 811
Bgﬁr 63.53 124.878 522 817
Bute 63.53 125.706 467 917
é;‘é‘r 62.97 124.585 550 816
gﬁr 62.97 122,861 e19 | 815
Bf;_“ 63.13 121.568 634 914
éﬂ;‘gr 63.97 127.482 435 918
Bfgr 63.60 124.800 536 816
B;jé” 63.63 112,174 736 912
E;‘gr 65.97 122.240 Za 407 217
E;f" 66.00 123241 | 495 917
B;‘gr 66.17 123 868 505 917
Efl‘gr 66.00 122.000 562 816
B_;_’gr 66.03 123826 | 560 916
B;fr 6627 124 478 é 493 917

Sumber : Hasil pengolahan data dengan menagunakan SPSS
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Dari hasil pengolehan data, dapat terlihet bahwa setiap butir pertanyaan (butir _1 sampal
butir_21) memiliki nilat r (Corrected Hem — Total Correlation)y yang bernilal positif dan bernilal
> r hitung (0.374), ha! ini berartl bahwa seliap butir pertanyaan sudah valid. Nilai cronbach’s
alpha yang didapat adalah sebesar $.919, hal ini menunjukkan bahwa instrumen pengukuran

vang digunakan sudah reliable, karens alpha iebih dari €.5.

4.3 Analisis Dats Demografis Responden
4%.3.1 Profil Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Dart hasif pengumpuian data menunjuikkan bahwa mayoritas jenis kelamin responden
adalah wanita yaitu sebanyak 215 orang (53,75 %), sedangkan pria merupakan minoritas
sebanyak 185 orang (46,25 %). Hal ini diperelas pada gembar 4.1 (Daftar Frekuensi

Tertampir pada Lampiran).

B VWanit
53.75%

!@Pda & VWanita

Gambar 4.1 Grafik Profil Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Sumber : Hasit pengalzhan data primer

4£.3.2 Profil Responden Berdasarkan Usia

Dari segi usia responden, data menunjukkan bahwa mayoritas responden berusia 21
- 25 tehun (68,5 %) dengan jumiah 274 orang, responden yang berusia 15 — 20 tahun
(31,5 %) dengan jumiah 126 orang, dan responden minoritas berusia 26 - 30 tahun {©

%) dengan jumlah 0 orang. Hal ini dikarenakan mayoritas responden Binus berumur 15 —
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25 tzhun. Hal int dipericlas pada gambar 4.2 (Daftar Frekuensi Terlampir pada

Lampiran).
E326 - 30
15-20 tahun
tahun 0%
31.50%
®|21-25
tahun
£68.50%

26 - 30 tahun BW21 - 25 tahun E15 - 20 tahun

Gambar 4.2 Grafik Profll Respenden Berdasarkan Usia

Sumber : Hasli pengolahan dats primer

4.3.3 Profil Responden Berdasarkan Lama Responden Menjadi Naszbah BCA

Dari segi lamanya responden menjadi nasabah BCA, data menunjukkan bahwa
mavyoritas responden teflah menjadi nasabah BCA selama > 3 twhun dengan jumiah 241
orang (&0,25%), respeden yang telah menjadi nasabah BCA selama 2 — 3 tahun berjumiah
1060 orang (25%), responden vang teleh menjadi nasabah BCA selema 1 - 2 tzhun
berjurnlah 45 orang (11,25%), dan reponden minoritas adalah responden vang telah
menjadi nasabah BCA selama < 1 t8hun berumiah 14 orang (3,5%). Hal ini dikarenakan,
responden tersebut berasal dari daerah yang belum teriangkau BCA, dan baru menjadi
nasabah BCA ketika menjadi mahasiswa Binus. Hal in! diperjelas pada gambar 4.3 (Dafiar

Frekuensi Teriampir pada Lampiren).
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Gambar 4.3 Profil Responden Berdasarkan Lama Responden Menjadi Nasabah BCA

Sumber : Hasil pengclahan dala primer

4.3.4 Profil Responden Berdasarkan Fasilitas Layanan yang Responden Gunalan

Berdasarkan fasiitas layanan yang responden gunakan, mayoritas responden yang
menggunakan fasilitas ATM BCA adalgh sebanyak 394 orang (44,17 %), Debit BCA
sebanyak 246 orang (27,58 %), Tunal BCA sebanyak 110 orang (12,33 %), CSO
sehanyak 54 orang (5,05 %), Hallo BCA sebanyak 29 orang (3,25 %), Kik BCA sehanvak
28 orang (3.14 %), m~-BCA sebanyak 22 orang (2.47 %), dan minoritas responden yang
menggunakan fasilitas BCA by Phone sebanyak S orang (1,01 %). Hal ini dikarenakan,
BCA by Phone kurang dikomunikasikan ke masyarakat khususnya mahasiswa Binus. Hal

ini diperjelas pada gamber 4.4 (Daftar frekuensi Terlampir pada Lampiran).
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Gambar 4.4 Profil Responden Berdasarian Fasilitas Layanan Yang Responden Gunakan

Sumper : Hasll pengolahan data primer

4.4 Kinerja Relationship Markeling pada produk Tzhapan BCA
%£.4.5 Kinerja ATM BCA
i. Jumizh ATM
Jumiah ATM per 31 Juli 2005 mesin ATM yang sudah dipasangi sebanyak 3.499 ATM.

Jika dibandingkan bulan Juni 2005 terjadi kenaikan sebanyak 52 mesin ATM (1,5 %).
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Gambar 4.5 Grafik Jumiah ATHM BCA

Sumber : Laporan Kinerja Divisi Perbankan Konsumer




2. Frehkuensi Trensakst
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Frekuensi transaksi ATM total yang terjadi selama bulan Juli 2005 adalah sebesar

42.759.592 atau reie-1ata sebesar 1.379.342 wansaksi per harl. Jika dibandingkan

dengan frekuenst Transaksi AT total bulan Juni 2005 terjadi kenaikan sebesar 4.514.227

transakst atau (11,80%;).

Tabe! 4.2 Frekuenst Transaksi ATM Total

r .

DAERAH | TMQ.SALDO | TARIKAW | ‘ﬁg@“ PAYMENT | TRANSFER G;‘gf mgggm | mmqiurs | ToTAL
Jaboiabek | 6,793,830 9,799,086 | 134,037 | 1,950,861 2,453,047 13,345 62,819 35,135 21,252,164
;‘gm 7,286,739 10,527,853 | 91,617 753,937 2,700,088 13,619 58,449 65,126 21,507,428
%ﬂf 14,090,550 | 20,326,949 | 225654 | 2,704,798 5,163,135 26,964 121,268 100,265 | 42,755,552

Sumber : Laporan Divist Perbanken Konsumer
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Gambar 4.6 Grafik Freluens! Transaks] ATM Totat

Sumber : Laporen Kinerja Divisi Perbankan Konsumer
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3. Milai Transaksi
. Milai transaksi ATM total bulan Jull 2005 adalah Rp 37.684.848 juta atau rateraa
sebesar Rp 1.215.6840 juta per har, perbandingan antarz Jabotabek dengan Non-
Jabotabek adalah 44,48% dengan 55,52%.

Jika dibandingkan dengan Juni 2005, terjadi kenaikan nilal sebesar Rp 3.613.954 juta

{10,61%).
Tabel 4.3 Nilai Transakst ATM Total
{Rp miliar)
DAERAH TARIKAN | CASH.ADV | PAYMENT | TRANSFER | TOTAL
Jabotabek 6,558 64 1,464 8,675 | 16,762
Non Jabotabek 7,718 55 583 12,566 | 20,923
Grand Total 14,278 118 2,047 231,241 i 37,685

Sumber : Laporan Divisi Perbankan Konsumer
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Gambar 4.7 Grafik Milal Transaksi ATM Tolal

Sumber : Laporan Kinerja Divisi Perbankan Konsumer,



62

4.4,2 Kinerja Debit BCA
1. Metwork
Sampai dengan 31 3Jull 2005, jumizh merchanf debit adalah sebanyak 19.432
merchant (termasuk mobife EDC: 18 merchant) dengan jumiah outlet sebanyak 26.777
outlet (termasuk mohbie EDC: 18 outlet) dan jumlah EDC sebanyek 33.915 EDC

(termasuk mobile EDC: 31 EDC).
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Gambar 4.8 Grafik Jumiak Network Debit BCA
Sumber : Laporan Kinegja Divisi Perbankan Konsumer
2. Nilai dan Frekuenst Transalksi

Bulan Juﬁ 2005 semuz fransaksi (temasuk mobile EDC), nilai transaksi adalah
sebesar Rp 1.219 miliar atau rata-rata Rp 1,16 jute per EDC per har, dan frekuensi
transaksi sebesar?.545.756 atau ratz-rats 2,42 kali per EDC per hari.

Jika dibandingkan dengan bulan Juni 2005, nilai transaksi mengalami kenaikan
sebesar Rp 46 miliar atau 3,92%, dan frekuens! transaksi mengalami kenaikan sebesar
187.172 transaksi atau 7,94%. |

Komposisi fransakst di Jabotabek dan Non-Jabotabek untuk nilei transaksi adalah

67 40% dan 32,60%, sedangkan untuk frekuens! ransaksi adalah 67,35% dan 32,65%.
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Gambar 4.9 Grafilk Nilai dan Frekuenst Dehit BCA

Sumber : Laporan Kinerja Divisi Perbankan Konsurmner

4.4.3 Wineria Tunai BCA
1. Network

Sampai dengan bulan Juli 2005, jumlah merchant tunal sebanyak 55 merchant yang
tersebar di 48 kotg, yaitu Bali, Balikpapan, Bandarlampung, Bandung, Banjarmasin,
Benyuwangi, Batam, Blitar, Canjur, Cirebon, Garut, Jaboisbek, Jambi, Jember, Jombang,
Kediri, Kudus, Madiun, Makasar, Malang, Manado, Matram, Medan, Mojckerto, Padang,
Palembang, Palopo, Pamekasan, Pangkai Pinang, Pasuruan, Pekalongan, Pekanbaru,

Pontianak, Probolingeo, Purwakarta, Samarinda, Semarang, Serang, Singkawang,
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Situbondo, Sole, Subang, Suksbumi, Sumedang, Surabaya, Tasikmalaye, Tegal, dan
- Yogyakarta.
2. Nilai den Frekuensi Transaksi
Bulan Juli 2005, nilal transakst sebesar Rp 25.871 juia atau rata-rata Rp 835 juta per
hari, dan frekuensi transaksi sebesar 118.386 atau rate-rate 3.819 kali per harl. Jike
dibandingken dengan bulan Juni 2005, nilal transaksi mengalami kenalkan sebesar Rp
2.603 juta ateu 11,19%, den jumish frekuensi mengalami kenalkan sebesar 9.388
transaksi atau 8,61%.
Komposisi transaksi di Jabotabek dan non-Jabotabek untuk nitai transaksi adatah

83,51% dan 16,49%, sedangkan untuk frekuensi transakst adalah 83,01% dan 15,89%.
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Gamber 4.10 Grafik Nilai dan Frekuensi Tunai BCA

Sumber : Laporan Kineria Divisi Perbankan Kensumer



4.4.4 Kinerja Kiik BCA

Tabel 4.4 Kinerja Keseluruhan Kiik BCA
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?«sﬁ ’&xba: [

1. Pengguna

Sumber ; Laporan Kmer}a ‘DiVlSi Perbankan Konsumer

T
59333.“4

Nasabah vang melzkukan regisirast XikBCA individu ¢t ATM pada bulan Juli 2005

sebanyak 10.471., Jike dibandingkan dengan bulan Juni 2005, maka teriadi kenaikan

sebanyak 614 nasabsh (6,23%).

Sedangkan nasabah yang melakukan Jogin pertama kali sebanyak 10.069 nasabah,

Dibandingkan dengan bulan Juni 2005, terjadi kenalkan sebanyak 545 nasabah (5,72%).

Total nasabsh yang telah melakukan registrasi KHkBCA Individu dari bulan Agustus

20060 sampai dengan Jull 2005 sebanyak 312.114 nasabah, sedangkan yang melakukan

login pertaima kali sebanyak 316.163 (99,37% dari nasabah yang registrasi).
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Gambar 4,13 Grafik Pangguna Kl BCA

Sumber 1 Laporan Kineria Divisi Perbankan Konsumer
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2. Login
Frekuensi fogin pada bulan Juli 2005 sebanyak 1.293.850 alau rata-rata sebesar
41.737 login per hari. Frekuensi fogin pada hari Sabtu dan Minggu (fihat tanggat 2,3,5,
dstniya) jaun lebih kecit dibandinglkan dengan hari Senin sampai dengan Jumat (fhat
tanggat 4 5.d B dstnya).
Jadi dapat disimpulkan sehagian besar nasabah BCA mengakses klik KiikBCA hanya

pada hari kérja,

FREKUEN
o T a0h

Frrer g : e e i ik o
L 1V F 48 T BB N NI R KRR T B SR M SRR SR

Gambar 4.12 Grefik Frekuens] Login per Harl

Sumber : Laporan Kinerja Divisi Perbankan Konsumer

3. Frekuensi dan Nilal Transalkst
Bulan Juli 2005 frekuenst transaksi finansial mengalami penurunan sebesar 3.121
dan transaksi non finansial mengaslami penurunan sebesar 3.180 dibanding bulan Juni

2005. Sedangkan nilai ransaksi finansial turun sebesar Rp 94,32 miliar.
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Gambar 4.13 Grafik Frekuens] dan NMilai Transalksi

SumGer : Laporan Kinera Divisi Perbankan Konsumer

4.4.5 Kinerjz m-BCA

1. Penggrna

Total nasabah yang melakukan registresi sampai dengan bulan Juli 2005 sebanyak
4(9.147 atau meningkat 5,09% dibandingkan dengan bulan Juni 2005, Sedangkan total
nasabah yang melakukan akiivasi sampai dengan bulan Jull 2005 sebanyak 247.654

nasabah afau meningkat 4,78% jika dibandingkan dengan bulan Juni 2005
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Gambar 4.14 Grafik Pengguna m-BCA

Sumber : Laporan Kinerja Divisi Perbankan Konsumer
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2. Frekuensi dan Nilai Transalksi
Frekuensi transaksi yang terjadi selama bulan Juli 2005 adalzh sebesar 1.437.164
atau meningkat 3,18% dibandingkan dengan bulan Juni 2005. sedangkan rata-reta
transaksi per harl adalah sebesar 46,360 atau menuun 69 transaksi dibandingkan dengan
bulan Juni 2005.
Nilai ransaksi yang terjedi selama bulan Juli 2005 adalzh sebesar Rp 1.100.503 juta
atau meningkat 7,22% dibandingkan dengan bulan Juni 2005, dengan rata-rata sebesar

Rp 35.513 juta per hari.

Gambar 4.15 Grafik Frekuens! dan Nilai Transaks] m-BCA

Sumber : Laporan Kinerja Divisi Perbankan Konsumer

£.4.56 Kinerja BCA by Phone
1. Nebwork BCA by Phone
Sampal dengan bulan Juli 2005, BCA masih memiliki S lckasi BCA by Phone.

Komposisi network BCA by Phone dapat ditinat pada table di bawah ini :
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Tabel 4.5 Network BCA by Phone

o). Jumlaniline incoming. |

300

2. Jumish Pengguna
Sampeail dengan bulan Juli 2005, jumiah pengguna BCA by Phone dapat dilihat pada
tabel di bawah ink:

Tabkel 4.6 Jumiah Pengguna BCA by Phone

R TS
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RNk T BT aSrRE  4Ewy - A8%)
NRE] NERE:-] B I R R )
AXBL - A R I
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sl
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Sevd. ] menl wws|  wmee) mesl  wos) wEel ewe] i

Sumber : Laporan Kinerja Divisi Perbankan Konsumer

Khusus untuk pemegang kartu kredit, untuk wilayah Jabotabek jumlah pengguna
BCA by Phone untuk bufan Juli 2005 adalah sebesar 149.583 nasabah, sedangkan untuk
witayah Non-Jabotabek adalah 886 nasabah.
3. Frekuensi dan Nilzi Trensaksi
Bulan Juli 2005 frekuenst transaksi finansial mengalami penurunan sebesar 561
transaksi dan transaksi non finansial mengalami penurunan sebesar 24,914 dibanding

butan Juni 2005. Sedangakan nilal transaksi finansial turun sebesar Rp 12,31 miliar.
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Gaamhanr 4.15 Grafik Frekuens! dan Rifzi Transaksi

Sumber : Laporen Kinerje Divisi Perbanian Konsumer

4.4.7 Kinerjz Halio BCA
i. Jumizh CallsLayanan Hallo BCA (52-999-888 atau 69-888)

Jumiah calls yang diterima IVR Halio BCA pada bulan Juli 2005 sebanyak 417.778
atau rata-rata sebesar 13.477 per harl, Jika dibandingkan dengan bulan Juni 2005, telah
terjadi penurunan sebesar 2.217 (3,5%).

Total Caffs tersebut sudah meliputi calfs yang berasal dari Halle BCA Surabaya 14.159
cafls, Bandung 10.255 calls, Malang 3.985 cafls, Semarang 3.535 cafls, Medan 4.006
cafls, Solo 4.242 calls dan Palembang 1.662 cafls. Dari seluruh cafls yang masuk ke IVR

Halio BCA Jakarta, kurang lebih 52% nasabah berbicare dengan CS0.
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Gambar 4.17 Grafikk Jumiah Calls Hallo BCA

Sumber ; Laporan Kinerja Divisi Parbankan Konsumer
Jenis layanan Hallo BCA terdiri dari 68% informasi, 26% permintaan nasabah dan
§% keluhan.
2. E~-miail
Di samping memberikan layanan ferhadap nasabah yang menghubungi Halo BCA
melalul tefepon, Halo BCA: juga menangani e-mall yang masuk ke BCA melaiul user ID

halcbra@bea.co.id dan KIkBCAGDhca.co.id.

Jumlah e-mail yang masuk di bulan Juli 2005 sebesar 1.810, mengalami peningkatan

sebanyak 16 email (1% dibanding bulan Juni 2605.
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Gambar 4.12 Grafik Jumizh E-mail Hallo BCA

Sumber @ Leporan Kinerja Divisl Perbankan Konsumer



4.5 Kepuasan Nasabah pada produk Tahapan BCA

72

Untuk mengetehui Hngkat kepuasan nasabsh tzhapan BCA, diambil data dari hasil

penelitian MRI mengenal kepuasan nasabah ferhadap produk tabungan utama. Studi

tersebut dilaksanakan di 6 kota besar di Indonesia: Jakarta, Bandung, Semarang, Surabaya,

Medan dan Makasar, di antara responden dewasa (15 ahun ke atas). Sampel ditarik secara

acak dengan melalui pemihan sampel secara bertingkat dimulal darf RT, rumah tinggat dan

responden. Selain tu kontrol diterapkan untuk kelas sosial dan umur responden agar sesual

dengan profit populast berdasarkan data dar ACNiclsen dan BPS. Wawancara dilakukan

secara tatap muka dengan menggunakan kuesioner terstruktur. Pekerjaan lapang penelitian

dilekukan selama bulan Mei 2004. Adapun hasil penelitian sebagai berikut:

4£.5.1 HKelebihan Tahapan BCA

Yang paling disukal nasabah dari Tahapan adalah ‘kemudahan’ vang ditewarkan

karena banyaknva mesin ATM (70%) den juga sistem yang sudah “on-line’ (74%),

dinyatakan oleh sekitar tiga dari empat nasabah. Selain itu, Tahapan juga menawarkan

banyaknya kemudahan untuk melakukan berbagal fransaksi (42%).

Tabel 4.7 Kelebthan Tahapan BCA

Kelebiban {(n=86) Persentase
Oniline 74%
ATM banyak 1 70%)
Dapat digunakan untuk berbagai transaksi| 479,
Ada undian berhadiah 24%
Hadiah banvak 23%|
Bunga tinggi 18%
Biaya administrasi per bufan kegll 15%
Saldo minimum rendah 15%
Setoran awal rendah 10%

- Sumber @ MRI, 2004

4.5.2 Kekerangan Tehapan BCA

Sebaliknya hal yang peling tidak disukai dari Tahapan adalsh bisya admin yang Hngaqi,

seperti dikeluhkan oleh hampir separuh nesabahnya (44%). Selain itu juga adanya



keharusan setoran awal yang tinggi (min Rp 500.000) seperti dikeluhkan oleh 29%

nasabahnya.

4.5.3 Tingkat Kepuasan Nasabah Tahavan BCA

Tabel 4.8 Kekurangan Tahapan BCA

Kekurangan {(n=86) Persentase |
T/A 20%
Biaya admin terialu tinggi 44%
Saldo awal tinggi 29%
Pajak terlalu tnggl L @g
Bunga rendah L 13%
Terbatas dalam bertransaksi 3%
Jaringan ATM tidak cukup banyak 2%
Periu waktu lama untuk transfer uan 1%

Sumber : MR, 2004
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Gambar 4.19 Kepuasan Keseluruhan Produk Tebungan Utamsa.

Sumber : MRI, 2004.

Dari gambar di atas, dapat diiihat bahwa Tahapan BCA tingkat kepuasannya rata-rata

sebesar 3.9 dengan persentase 3% sangat puas, 83% puas, 13% antara puas dan tidak,
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dan 1% tidak terlalu puas. Jadi dapat dikatakan bahwa mayoritas nasabah Tahapan BCA
merasa puas atas produk tersebut. Namun secara kese!uruh'an, skor Tahapan BCA sedikit
kurang dari skor Mandiri Saving, Britema dan Libpo Saving, yang memiliki skor sedikit
melebihi 4, karena adanya sekitar satu dar twjuh yang sangat puas terhadap ketiga

tabungan tersebut.

4G Kinerja Relztionship Marketing pada produl Tzbhazpan di Bank BCA cabang
Einus
4.6.1 HKinerja ATM BCA cabang Binus
i. Frekuensi Transaksi
Frekuenst transakst ATM yang terjadi selama bulan Juli 2005 adelah sebesar
29.944 ateu raeta-rata sebesar 966 transaksi per harl. Jika dibandingkan dengan
frekuensi transaksi ATM Total bulen Juni 2005 terjadi penurunan sebesar 2.928
transaksi atau 9,78%.

Tabel 4.9 Frekuensi Transalsi ATM BCA cabang Binus

, Ing. Cash Ganti } Ing. | Ing.
LOKAST Saldo | Teriken | Adv, Payment | Transfer Pir Tagihan Kurs Total
Grand Totl 10,353 15,083 30 1,413 2,851 33 22 59 J 29,944

Sumber : Divisi Perbankan Konsumer

Frekuensi ATM BCA cabang Binus
Jan'0s - Jults

50,000
33,823
40,000
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19,000
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] Frekuenst Tranisaksi AT BCA cabang Binus
Juli 2005
Transfer . ing. Kurs
11.91% Ganti Fin 0.31% Ing. Taghanr

Payrent 0.09%

L,
8.88% 0.04%

ing, Sakio
29.27%

Cash Adv.
0.14%

49.36%

ﬁm Transfer & Gertifn ® Ing. Taghen @ ng. Kurs

Fa Ing. Saldo @ Tarikan @ Cash Adv. © Payment } i

Gambar 4.20 Frekuens! Transaksi ATH BCA cabang Binus
Sumber ; Divist Perbankan Konsumer
2. Nilat Trensalkst
Nilai trensaksi ATM bulan Juli 2005 adaleh Rgﬁ 900.910.000 atu rata-ratz
sebesar Rp 29.061.610 per hari, yang trensaksinya sebagian besar berupe tarikan
(52,15%) dan transfer (39,85%).

Tabel 4.10 Milai Transaks! AT BCA cabanyg Binus

{ Dalam ribuan Rp)
LOKASY Tarikar | Cash Adv.| Pavment! Transfer] Tolal
Liniv. Bina Nusantara 405,351 1,239 75,925 418,395 900,910
Sumber : Divisl Perbiankan Konsumer
* |
Kilai Transaksi ATM BCA cabang Binus
Juli 2005
Payment . /Transfer
39.85%
7.85% \ _ -

Cash Adv.
0.15%

! {,Tan'kan Cash Adv. & Payment B Transfer f

Gambar 4.21 Milai Transalsi ATM BCA cabang Binus

Sumber : Divisi Perbankan Konsumer
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4.8.2 Hasit Kuesioner
4.6.2.1 Kinerja ATM BCA
1. Frekuensi Transaksi
Dari hasil pengumpulan data menunjukkan bahwa mayoritas nasabah Tahapan
BCA cabang Binus cukup sering (1-3x seminggl) melakukan transaksi di ATM BCA
vaitu sebanyak 178 orang (44%). Hal ini juge dapat dilihat darl penurunan jumiah
frekuensi transakst pada ATM BCA cabang Binus sebesar 2,22%. Hal ini juga dapat
terjadi karena antrian yang cukup panjeng pada ATM BCA cabang Binus, sehingga

nasabah mengurangt frekuenst fransaksinya untuk menghindari antrian tersebut.

. Sangat sefing
B Sangat jarang > Bx
{< 1x sebulan) }" seminggu)
8% 11%
BJarang (< ix .
5 i Sering (3-6x
ser;;]zgu) seminggu)
7%
£ Cukup sering
{1-2x
seminggu)

44%

-

Gambar 4.22 Grafik Frekuenst Transaksi ATM BCA Responden

Sumber : Hasil Pengolahan Data Primer
2. Milai Transaksi
Dari hasil pengumpuian data, diketahui bahwa mayoritas nasabah Tahapan BCA
cabang” Binus nilal ransaksinya < Rp 150.000 per transaksi dengan jumlah 155
nasabah (38,75%). Ha! ini terjadi karena sebagian besar responden merupakan

mahasiswa yang belum memiliki pendapatan sendiri sehingga nilal transaksinys kedil.
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Gambar 4.23 Grafik Nilal Transakst ATM BCA Responden

Sumber : Hasit Pengolahan Data Primer

4.6.2.2 Kinerja Debit BCA
i. Frekuensi Transaksi
Dart hasit pengumpulan data, dikelzhui mayoritas nasabah BCA cabang Binus
jarang menggunakan fasiies Debit BCA, dengan jumiah responden 131 orang
(32,75%). Hal ini dikarenakan aktivitas nasabah sebagai mahasiswa, yang tidak

memungkinkan untuk sering menggunakan fasilitas ind.

B Sangat
sering (> 6x B Sering (3-6x
seminggu) A
seminggu}

425% 5% i
|

| Sangat H
e (& 1x 0 Qukup
sering (1-3x
sebulamn) S seminggu)
2B.75% 0 Jarang (< 28.25%
1x ’
seminggu)

32.75%

Gamp_;af-v 4.24 Grafik Frekuens] Transaksi Debit BCA Responden
Sumber : Hasit Pengolahan Data Primer

2. Milai Transalks!
Dari hask pengumpulan date, diketahui bahwa maycrites nasabah Tahapan BCA

cabang Binus memiliki nilal transakst < Rp 500.000, dengan jumiah responden sebesar
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242 orang (60,50%). Hal ini disebabkan oleh, jarangnya mahasiswa Binus
menggunakan fasilitzs Debit BCA dan juga karena mayoritas nasabah Tahapan BCA

cabang Binus belum memiiiki perndapatan sendiri.

ERp 500.000
g Rp -Rp
1.000.000 - 1.000.300
Rp 17.25%

B <Rp
500.000
&50.50%

1.508.000
13.25%

B Rp
‘1.5{1;;?00“ \ + o
2.000.000 3.2?5300
4.75% b

Gambar £.25 Grafik ¥ilel Transaksi Debit BCA Responden

Sumber ; Hasit Pengolahan Data Primer

4.6.2.3 Kinerjz Tunai BCA
1. Frelwensi Transaksi
Dari hasit pengumpulan data, diketahui bahwa mayoritas nesabah Bank BCA
cabang Binus sangat jarang menggunakan fasilitas Tunai BCA, dengan jumiah
responden sebesar 237 orang (59,25%). Hal ini dikarenakan kureng komunikasi dar
BCA mengenal fasilitas ini, sehingga nasabah wmerasa kurang mendapatkan

pengetahuan dan manfaat mengenai fasilitas ini.

f
Sangat sering i Sering {3-6x ;
(> 6x semingguy)
serminggu) 3.75%
2.75% \ © OCukup sefing
P {1-3x
i ) seminggu)
l . 10.00%
i Sangat jarang
] (< Tx
; sebuian} DJarang (< 1x
J 50.25% semingou}
; 24.25%
. !

Gambar 4.26 Grafik Frekuensi Transaksi Tunai BLCA Responden

Sumber ; Hasil Peﬁgalahan Datz Primer
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2. Nilai Transaksi
Dari hasit pengumpulen data, diketahui bahwa mayoritas nasabah BCA cabang
Binus nital transaksinya sebesar < Rp 150.000, dengan jumlah responden sebesar

263 orang (65,75%). Hal ini juga disebabkan oieh mayoritas nasabah belum memiliki

nendapatan sendiri.

—
> Rp
1.500.000 B Rp
4 5%, 1.000.000 -
B <Rp Rp
150.000 1.500.000
65.759 3.5%
Rp 500.000 -
- Rp
Rp 150.000 - 1,000 000
Rp 500.000 12%
14.25% ;

Gambar 4.27 Grafik Milal Transaksi Tunat BCA Responden

Sumber ; Hasll Pengolahan Data Primer

4.6.2.4 Kinerja Klik BCA
1. Frekuensi é.@gm

Dari hasil pengumpulan data, diketahul bahwa mayoritas nasabah BCA cabang

Binus, sangat jarang login ke situs Kitk BCA inl, dengan jumlah responden sebesar 308

orang (77%}). Hal ini disebebkan karena kurangnya pengetahuan nasabah mengenai

prosedur pemakaian fasilitas Klik BCA ini, sehingge nasabah kurang merasakan

manfaat dari fasilitas ini.
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Gambar 4.28 Grafilk Frekuens! Login Kiik BCA Responden
Sumber : Has#t Pengolzhan Data Primer
2. Frekuensi Transaksi
Dari hasii pengumpulan data, dikelahui bahwa mayoritas nasabah BCA cabang
Binus sangat jarang menggunakan fasilitas Klik BCA, dengan jumiah responden 237
orang (74,25%). Hal ini dikarenakan kurangnya komunikasi pihak BCA cabang Binus
dengan nasabahnya mengenal fasiiitas Kitk BCA ini, sehingga banyak nasabah yang

tidak mengetahui manfaat dari fasilitas ini.

B Sering (3-6x B Cukup

Sangat seminggu} sering (1-3x
. sering {>» &x 2.5% seminggu)
seminggu) 7%
0,
1-25% 05 Jarang (<
@
E Sangat seminggy)
jarang (< 1x | 15%
sebulan)
74.25%

—

Gambar .29 Grafik Frekiens! Trensaks! Kitk BCA Responden
Sumber : Hasit Pengolahan Data Primer
3. Milai Transabsi
Dari hasii pengumpulan data, diketghui bahwa mayoritas nasabah Bank BCA

cabang Binus memiliié nilai transaksi Kiik BCA sebesar < Rp 500.000, dengan jumiah
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responden 346 drang (86.5%). Hal ini iuga disebabkan cleh profesi nasabah sebagai
mahasiswa yang sebagian besar tidsk memiliki pendapatan sendin, sehingge tidak

dapat melakukan transaksi dalam jumiah banyak.

£3 Rp 500.000 -
Rp 1.000.060

5.5% < Rp 500.000
i
£ Rp 1.000.000 - 86.5%
Rp 1.500.000
2%

BRp 1.509.000 -
Rp 2.000.000
225%

L ]

Gambar 4.30 Grafik Nilal Transaksi KGik BCA Responden

2.75%

Sumber ; Hasll Pengolahan Data Primer

4.7 Tingkat Kepuasan Nasabah pada produk Tahapan di Bank BCA cabang Binus
4.7.1 Gap Analisis |
Dengan menggunakan skala likert, dapat dihitung nilsl bobot dard masing-masing
indikator, bailk dari segi kinerja perusahaan, tingkat kepentingan pelanggan maupun
tingkat harapan pelanggan. Bobot 5 diberikan untuk kategor sangat setujufsangat penting,
bobot 4 dibertkan untuk kategori setuju/penting, bobot 3 diberikan untuk kategori cukup
sefujufcukup penting, bobot 2 diberikan untuk kategori tidak settju/tidak penting, dan
bobot .1 diberilan untuk kategori sangat tidak setuju/sangat tidak penting.

Nilai rata-rata bobot dipercleh darl bobot dibagi dengan jum!ah'responden. Nilai Gap
dgiperoleh -dengan cara mengurangkan nilad ratzg—rata kinerja perusahaan dengan nilal
harapan pe!angga;;x; Nilai Gap yeng rendah menunjukkan tingkat kepuasan pelanggan yang
tinggi, sedangkan nilai Gap vang tnggi menunjukkan tingkat kepuasan pelanggan yang

rendah.
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4.7.1.1 Bimensi Kualitas Pmduﬁ:«
Dimensi kualitas produk int terdini dari variasi produk yang dimiliki Bank BCA cabang
Binus, sertz kelengkapan fitur produk yang dimilikinya. Indikator-indikator kuaiitas
produlk adalah sebagai berfkut :
Indikator 1 : Produk vang hervariasi
-Indikator 2 ; Fitur produk yang lengkap (dapat digunakan untuk berbagai transaksi}

Tabel 4.11 iineria Porusabaan dan Harapan Pelanggan pada Dimensi Kualites Produk

' Kinerja , Harapan
TndikatorSS 55 41CS 3TS 25TS 1BobotRata-ratalss 5iS 41CS 3TS 257S 1BobotRata-ratal Gap
1 101 20068 12 19 1552 3,88 186 15945 ¥ 9 1703 B.26 -0.38
2 114 184568 110 24 {1554 3.86 199 14339 4 [15 [1707 4.27 -0.41

Surnber : Hasll pengolahen data primer
Pada hasit tabel di atas terlihat bahwa nilal rate-rate Gap dimenst kualitas produk
terendah berada pada indikator 1, yaitu produk vang bervariasi dengan nilai 0,38. Tiu
berari bahwa variasi produk di Bank BCA cabang Binus dinilat sangat balk oleh nasabah
den hampir memenuhi harapan nasabzh. Nilal ratarata Gap tertinggi berada gjada
ndikator 2, vaitu flur produk yang lengkap (dapat digunakan untuk berbagai transaksi)
dengan nilal 0,41 . Nasabah menganggap bahwa fitur produk BCA masih kurang

memenuhi harapan nasabah.

Gap Kinerja terhadap Harapan pada
Dimensi Kualitas Produk

Indikator

- - T + 1= T

¢ 0 20 30 40 50 S0 70 80 90 100 110
Persentase

|1 Kinerja 83Gap |

Gamber 4.31 Grafik Persenizse Gap pada Dimensi Kualitas Produk
Sumber : Hasil pengolahan data primer
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4.7.1.2 Dimenst Harga

Dimensi Harga meliputi tingkat bunga, biaya administrasi, dan setoren awal yang
ditetapian oleh Bank BCA terhadap produk Tahapan BCA. Indikator-indikator harga
adealzh sebagal berila :

Indikator 3 @ Tingkat bunga yang tinggl
Indikator 4 : Biaya administrasi yang rendah
Incikator 5 : Setoran awal yang rendah
Secara lengkap hasit dari total bobet untuk dimensi harge dapat dilthat pada tabel
4,11

Tabel 4.12 Kinerja Perusahazn dan Harspan Pelanggan pada Dimenst Harga

IndikatorSs 5iS 41CS 3ITS 2ISTS 1BobotRata-ratalSs 5S 4105 3TS 2575 1BobotlRata-rata| Gap

Kinerja Harapan

3 1741100/125: 63 | 38 11309 3.27 1196/76/56 1401 33 11560| 3.9 H0.63
4 75 112(107155 | 51 |1305! 3.26 12268247120 25 11664] 4.16 |-09
5 80 [125(113/41 | 41 11362 3.41 11860112 751 6 21] 1636] 4.08 0.6

Sumber : Hasit pengolahan data primer

Pada tabel di atas terlihat behwa nilal rata-rate Gap dimensi Harga yang terendah
berada pada indikator 3, vaitu tingkat bunga yang tinggi dengan nilai 0,63 , nemun
secara keseluruhan ratareta gap indikator 3 termasuk tinggi karema nasabah
menganggap' fingkat bunga Tahapan BCA sangat rendzh, sehingga kurang memuaskan
nasabah. Nilai rata-rata gap tertinggi berada pada indikator 4, yaitu biaya administrasi
vang rendan dengan nilai 0,5 , di mana nasabah berpendapat bahwa biaya administrasi
Tehapan BCA cabang Bius sangat tinggi yaitu sebesar Rp 7.500, sehingga untuk pasabah

yang saldo rekeningnya rendah hal itu sangat merugikan.
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4.7.1.3

( Gap Kinerja terhadap Harapan pada
Dimensi Harga

indikator

1 ¥ T

| B Kinerja EGep |
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C 10 20 30 40 50 B0 70 B 90 100 110

i

Gambar 4.32 Grafik Persentase

Hasii pengolahan date primer

Dimenst Service Cuaiity

Gap pads Dimensi Hargs
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Dimensi inf menunjukkan fngkat pelayanan karyawan dan kecepatan dalam

melakukan transakst pada Bank BCA cabang Binus, Indikator pada dimensi service guakity

adalah :

Indikator & : Karyawan yang ramah, sopan, dan siap membantu nasabah.

Indikator 7 : Waktu dalam trensaksi cepat.

Tabel 4.13 Kinefjz Perusahaan dan Harapan Pelanggan pada Dimensl Service Quality

Kineria Harapan
Indikatonss 5iS 41CS 371S Z[STS 1/BobotiRata-ratalSsS 5iS 4/CS 3]TS 2STS 1BobotiRata-rata) Gap
& 1155127 87 ; 18 EL 21 11585! 3.96 125988140 2 | 11 1317821 446 105
7 14071001103 30 F 27 131496, 3.74 1264178130 1111 17 11761] 44 -0.65

Sumber : Hasll pengolahan data primer

Pada hasil tabel di atas terlihat behwa nilal rata-rala Gap dimenst Service Quality

yang terendah berada pada indikator 6, yaitu karyawan yang remah, sopan, dan siap

membantu nasabah dengan nilai 0,5 , nasabah menilai baik keramahan dan daya

tanggap karyawan Bank BCA cabang Binus dalam melayani dan menanggapl keluhan

nasabah. Nilai Gap tertinggi berada pada indikator 7, yaitu waktu dalam transaksi cepat

dengan nilai 0,66 , di mana nasabah berpendapat waktu dalam melakukan transaksi
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cukup lama sehingga nasabah mengalami antrian cukup panjang di ATM dan frontliner

KCP Binus.
Gap Kinerja terhadap Harapan pada
Dimensi Service Qualfty
S
2
e
[
=
=]
&
0 40 20 30 40 5350 60 70 80 80 100 140
Lm Kinefja GapJ Persentase

Gambar 4.33 Grafik Presentase Gap pada Dimensi Service Quality

Sumber : Hasil pengolahan data primer

4.7.3.4 Dimenst Emotional Factor
Dimensi ini berupz banyaknya hadish dan undian berhadiah yang terdapat pada
Bank BCA cabang Binus. Indikator-indikator dimensi emofional factor adatah :
Indikator 8 : Banyak hadiah.
Indikator 9 : Ada undian berhadiah.

Tabel 4.14 Kinerja Perusahaan dan harapen Pelanggan pada Dimensi Emotional Factor

Kineria Harapan
IndikatorSs 515 41CS 3]TS 21STS LiBobotiRata-ratalSs 5iS 4ICS 3115 2iSTS 1BobotiRata-ratal Gap
8 186138011639 21 {142%| 3.57 12051104163 116 12 11674} 4.19 1-0.62
g 78 [154(118) 20§ 29 114327 358 1179012663 115! 17 131635] 409 1051
Sumber : Hasit pengolahan data primer

Pada hasit tabel di ates terlihat bahwa nilel rata-rate Gap terendah berada pada
indikator 9, gﬂaitu ada undian berhadiah dengan nilai 0,51 , di mana nasabah menilai baik
undian-undian berhadizh yang dilakukan Bank BCA yang telah disiarkan di Indoskar
melalui acara Gebyar BCA. Nilai rata-rata Gap tertinggi berada pada indikator 8, yaitu

banyak hadiah dengan nilai 0,62 , di mana nasabah berpendapat bahwa hadiah yang
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diberikan tidak banyak sehéhggé nasabah tdak merasakan manfeat der undian

berhadiah itu.

Gap Kinerja terhadap Harapan pada
Dimensi Emotionaf Facior

Indikator

T ¥ T

& 0 20 38 46 50 60 70 80 80 100 110

Persentase
i Kinerja I Gap }

Gamber 4.34 Grafik Persentase Gap pada Dimensit Emofional Factor

Sumber : Hasll pengolahan data primer

4.7.1.5 Dimenst Kemudahan
Dimensl ini berupe jumiah dan jaringan ATM BCA cabang Binus, serie sistem BCA
yang sudah online. Indikator-indikator dimenst kemudahan antara fain :
Indikator 10 : Jumiah ATM yang banyak
Indikator 11 : Jaringan ATM yang fuas
Indikator 12 : Sistem vang sudah online

Tabel 4.15 Kinerja Perssahaan dan Harapan Pelanggan pada Dimenst Kemudahan

Kineria Harapan  Ga
SS 5/S 41CS 31TS 2ISTS 1|Bobot|Rata-rata(SS 5IS 41CS 3TS 2ISTS 1 BobotRata-rat —oF

Indikator

10 120612648 | 6 | 14 1704 4.26 128388 6 118411 46 -0.34

W | |7

22
1 201134142 | 5 | 18 11695, 424 1280186 23 8 11827 457 1-0.33
i2 7015411611 9 | 19 |1634] 4.09 (2381125 25 9 11780} 445 1-0.36

Sumber : Hasil pengolahan data primer
Pada hasif tabet di atss, terlihat bahwa nilgi rata-rate Gap dimensi kernudahan

terendah berada pads indikator 11, yaitu jaringan ATM yvang banyak dengan nilai 0,33 ,



g7

di mena nasabah menilai bahwa jaringan ATM BCA sudah sangat luas sehingga nasabah
mudah melakukan ansaksi di mana pun nasabzh berada. Nilal ratz-reta Gap dimensi
kemudahan yang tertinggi berade pada indikator 12, yaitu sistem yang sudah online
dengan nilai 0,36 , di mena nasabah ménﬂai bahwa sistem online BCA

(weww Klikbca.com) kurang komunikatif, sehingga banyak nasabah BCA cabang Binus

vang tidak merasakan manfaat dari fasiiitas ini.

Gap Kinerja terhadap Harapan pada
Dimensi Kemudahan

Indikator

T e T T ¥ T

0 10 20 30 40 50 80 70 8% 9C 100 110

Persentase

Gambar 4.35 Grafik Persentase Gap pada Dimenst Kemudahan

Sumber : Hasit pengolshan data primer

4£.7.2 Diagram Kartesius

Tabel 4.16 Perhitungan rata-rata dan Penilaian Kineriz Perusahaan dan Kepentingan

Pelanggan
| Kinerja |Kepentingan| Y Y
Mo Indikator Perusabaan | Pelanggan
1 |Produk yang bervariasi 1552 1646 3.88 | 412
Fitur Produk yang lengkap (dapat
2 Bigunakan untuk berbagai transakst) 1554 1670 3.86 418 |
3 [ingkat Bunga yang tnggi 1369 1582 3.27 3.96
) 4 _[Biaya administrasi yang rendah | 1305 1671 3.26 4.18
5  Setoran awal vang rendah 1362 1610 3.41 4.03
6 Karyawan yang ramah, sopan, dan
siap membantu nasabah 1585 1776 3.96 4,44
7  Waktu dalam transaksi cepat 1496 1748 3.74 437 |
8 |anvak hadiah 1429 1596 3.57 3.99 |
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9 |ada undian berhadiah 1432 1542 | 358 | 386 |

10 [Jumilah ATM banyak 1704 1813 4.26 4.53
11 [Jaringan ATM banyak 1695 1800 4.24 4.50

12 Sistem yang sudah online 1634 1729 1 408 4.32
Total 45.12 50.48
Rata-rata ( X dan ¥ ) | 376 j 4.21

Sumber : Hasil perhitungan kuesioner

X dan ¥ adalsh nitai rate-rata dari 400 orang respenden, di mana hobot terendzh

adalah 1 dan bobot tertinggi adalah 5.

Setelah diperoleh nilat reta-rata kinerja perusahaan X {3,76) dan kepentingan

pelanggan ?(4,21} maka nilal tersebut dapat dinyatekan dalam diagram kartesius vang

terbagi dalam 4 kuadran sebagai berikut :

r

Y
47
Kuadran A 46
Prioritas Hama P Kuadran B
45 j B Pertahankan
= * A - 1
& 43 ﬁ
g P A 4.2
& . 4.1
B - 4
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39 1
ol @
@ 3.8 4
[3] BE——— i = T T ™ T au T T N T
é 32 33 34 35 38 37 38 138 4 4.1 3‘74.‘};2 43 44 45 48 47
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% 35 «%
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Gambar 4.26 Diagram Kartesius dari Kinerja Perusahaan dan Kepentingan Pelanggan

Sumber : Pemetaan tabel 4.15




Keterangan :

Produk yang bervariasi

Fitur Produk yang lengkap (dapat digunakan untuk berbagai
transaksi)

Tingkat Bunga yang tinggi

Biaya administrasi yang rendah

Setoran awal yang rendah

Karyawan yang ramah, sopan, dan sizp membaniu nasabah
Walkiu dalam Gansaksi cepat

Banyak hadiah

Adz undian berhadiah

Jumizh ATM banyak

Jaringan ATM luas

Sistem yang sudah online

8%

Dari gambar di atas, depet dijelaskan mengenal letak dari unsur-unsur kinerja

mempengaruhi pelanggan Bank BCA cabang Binus.

Keterangan Diagram Kartesius

I. KUADRAN A

peruszhaan dan kepentingan pelanggan veng dilskukan Bank BCA cabang Binus yang

Menunjukkan Taktor-faktor atau indiketor vang mempengarubi kepuasan pelanggan

Bank BCA cabang Binus berada pada penanganan yang periu giprioritaskan terhadap

kinerjanya, karena faktor ini dinilal sangat penting oleh pelanggan, sedangkan tingkat

pelaksanaannya masih belum memuaskan. Hal ini juga dapat dilihat dari tingkat Gap

kinerja terhadap harapan, Kesepuiuh faktor yang berada pada kuadran ini mempunyai

tingkat Gap yang relatif tinggi, skibat kinerje yang tidak sesuai dengan harapan

pelanggan.

Fakior/indikator yang termasuk di delam kuadraen ini adalah :

» Indikator 1 : Produk yang bervariasi

o Indikator 2 : Fitur produk yang fengkap (dapat digunakan untuk berbagai transaksi)

» Indiketor 3 : Tingket bunga yang tingai
» Indikator 4 : Blaya administrasi yang rendah

« Indikator 5 Setoran awal yang rendah
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o Indikator 6 : Karyawan yang ramah, sopan, dan siap membaniu nasabah
e Indikator 7 : Wakiu dalam iransaisi cepat

= Indilator 8 ; Banyak hadiah

o Indikator 9 : Ada undian berhadiah

o Indikator 12 : Sistem yang sudah oniine

2. KUADRAN B
Pada kuadran B, terfihat faktor-fakior atau indikator yang mempengaruhi kepuasan
pelanggan Bank BCA cabang Binus harus tetap dipertahankan, karena pada kuadran ini
tingkat kinerja perusahaan teleh sesuai dengen kepentingan pelanggan, sehingga
dapat memuaskan pelanggan. Hal inf juga dapat d‘iiihat' dari tingkat Gap kinera
terhadap harapan pelanggan. Dua fektor yang berada pada kuadran ini memiliki
tngkat Gap vang terendah, dibandingkan 10 fakior lainnva.
Faktorfindilator vang termasuk di dalam kuadran ini adaiah :
» Indikator 10 : Jumiagh ATM yang banyak
« Indikator 11 : Jaringan ATM vang luas
3. KUADRAN C‘
Menuniukkan faktar/indikato% vang dianggap kurang penting bagi pelanggan, sedangkan
kualitas pelaksanaannya bigsa atau cukup saje.
Dari gambar 4.35 diketahui bahwa tidak ada faktor/indikator pada kuadran ini.
4. KUADRAN D
Faktor/indikator pada kuadran D dinilai béﬁebihan dalam pelaksanaannya, Karena
pelanggan menganggap Hdak terialu penting, tetapi pelaksanaannya dilakukan dengan
baik sekali oleh perusshaan.

Darl gambar 4.35 diketahul bahwa tidak ada faktor/indiketor pada kuadran ini.
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4.8 Perbandingan antara Relationship Marketing pada produk Tahapan BCA Total
dengan Relationship Marketing pade produk Tahapan di Bank BCA cabang Binus

4£.8.1 Perbandingan antara Kinerja ATM BCA Total dengan ATM BCA cabang Binus

i. Fﬁ*éﬁmensi Transaksi

Frekuensi ATH BCA cabang Binus
Jan'ds - Jul'ss

35,923 43,404 41,373

Jan-D5 Feb-05  Mer-05  Apr-00 Way-05  Jun05  G&ubDS

Gambar 4.37 Perbandingan antara Frekuenst Transaksi ATM BCA Totzl dengan Frekuensi

Transaks] ATM BCA cabang Binus

Sumber : Divisi Perbanian Konsumer
bilihat dart jumiah frekuensi transakst ATM BCA, kinerja ATM BCA cabang Binus

iebii rendaly dibandingkan dengan kinerja ATM BCA secara keseluruhan, karena pada
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T BCA cabang Binus sejak buEa}LAprﬁ 2005 frekuensi trensaksinyz terus menurun,
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2. HNilzi Transaksl

Nilai Transakst ATM BCA cabang Binus
Jull 2005
Payment Transfar
7.85% " 38.85%
Cash Adv.
0,

0.15% Tarikan
52.15%

\Ei Tarikan & Cash Adv. O Payment B Transfer |

B >Rp
1.500.000 B Rp
8% 1.008.000 -
Rp

-B <Rp / d

150.600 4 1‘5??;/030

i)
38.75%
[BRp 500.004 -
Rp
DRp 150.000 -
Rp 500.002 1'2?%330
2875% .

Sambar 4.38 Perbandingan antare Nilal Transakst ATM BCA Total dengan Nilat Transaksi
ATH BCA cabang binus
Sumber : Divisi Perbankan Konsumer
Dari grafik nilal transaksi ATM BCA, dapat diketabust bahwa sebagian besar nilai
transaksi ATM BCA cabang Binus berasat dari tarikan (52,15%), sedangkan pada ATM

BCA keseluruhan nilai fransaksi sebagian besar berasat dari transfer 56,37%. Dan dari



) hasil penelitian dapat dikatakan nilal transaksi di ATM BCA cabang Binus tergolong
rendah, karena sebagien besar responden nilai transaksinyg < Rp 150.000 per

transaksi

4.8.2 Perbandingan antara Kinerja Debit BCA Total dengan Debit BCA cabang Binus

3. Frekvensi Transakst

Sangat

& Sering (3-6x
B Sengat sering (> Bx seminggu)
: jerang (< 1x ‘s“u'mmgﬁw) \ 8%
. sebufan) 4.25%
2B75%
O Cukup sering
{1-3x

ElJarang {< 1x 28.25%
Seminggu) i
3275% i

J
H
i
L

J

Gambar 4.39 Perbandingzn anizra Frekuensi Transaksi Debit BCA Tota! dengan Frekuensi

Transalsi Debit BCA cabang Binus

Sumber : Divisl Perbankan Konsumer dan Hasil Pengofahan data primer
Dari frekuenst transaksi Debit BCA, dapat diketahui bahwa kinerja Debit BCA cabang
Binus lebih rendah dibandingkan kinerja Debit BCA total, karena pada BCA cabang Binus

nasabahnya meyoritas jareang (<ix seminggu) menggunakan fasilitas Debit BCA.
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Sedangkan pada Debit BCA total, frakuensi tranSéksi bulan Juli 2005 mengalami kenaikan

sebesar 7,94% dibandingkan dengan bulan sebelumnya.

2. HWilai Transaksi

o Rp
500.000 -
83 Rp Rp
4.000.000 - 1.000.000
Rp 17.25% B <Rp
1.500.000 , 500 000
13.25% 60.50%
i Rp
1.500.000 - / \E > Rp
p
2.000.000 3'2?5“300
£75% e
L

Gambar 4.40 Perbandingan antara Nilal Transaksi Debit BCA Tota! dengan Nilal Transaksi

Debit BCA cabang Binus

Sumber @ Divist Perbankan Konsumer dan Hasil pengolahan data primer

Chinac o gionk nar oansaist Debit BCA, dapst diketahul behwa kinerja Debit BCA

totat lebih tnggt dibandingkan dengan kinerja Debit BCA cabang Binus., Hal i

gikarenakan Debit BCA cabang Binus meyoritas nasabah st transaksinya tergolong

rendah yaitu < Rp 500.000 per transaksi. Sedangkan pada nilal transakst Debit BCA tokat

butanr Jun 2605 mengalamt kenetkan sebesar 3,92% dibandingkan dengan bulan Juni

2005,
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4.8.3 Perbandingan antara inerja Tunai BCA Total dengan Tunai BCA cabang Binus

1. Frekuensi Transaksi

]
> Rp
1500000 B Rp
4.5% 1,000.000 -
| <Rp Rp
150.000 4.500.000
85.75% 3.5%

="\ BRp 500.000 -
¢ L Rp
ORp130.000-" 4 naq 000
| Rp 505.000 19%
: . 14.25%

L

Gambar 4.41 Perbandingan antara Frekuens! Transaks! Tunai BCA Totz! dengan Frekuensi
Transaksi Tunal BCA cabang Sinus

Sumber 1 Divisi Perbankan Konsumer dan Hasil pengolahan data primer

Ditihat dari grafik frekuensi transakst Tunai BCA, Kineria Tunal BCA cabang Binus

lebih rendah dibandingken dengan kinerje Tunal BCA total, lkarena pada frekuensi

© transaksi Tunai BCA czbang Bin-dé mayoritas nasabahnya sangat jarang (<1x sebulan}

- menggunakan fasitas Tunali BCA. Sedangkan pada grefik frekuenst transaksi Tunai
BCA total budan Juli 2005 mengalami kenatkan sebesar 8,61% dibandingkan dengan

butan Juni 2005.
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2. Niﬁaﬁ Transaksi

“Nilai Transalksi Tunai

Sangatsering @ Sering (3-6x
{> Bx semingou)
Semiﬂggu) 3.759/0

2.75% & Culup sering

{1-3x
seminggu)
B Sangat faran 10.00%
{< 1% sebulan)

59.25%
HEJdarang (< 1x
L seminggu)
y 24.25%

Gambar 4.42 Perbandingan antara Nilat Transakst Tunal BLCA Tote! dengan Nilal Transalsi
Tunal BCA cabang Binus

Sumber : Hasi pengalahan data primer dan Divisi Perbankan Konsumer

bilihat dari grafik nilai transaksi Tunai BCA, kinerfa Tunai BCA cabang Binus lebih
rendah dibendingkan dengan kinerja Tunal BCA total, karena nilal transaksi Tunai BCA
cabang Binus mayoritas nasabah nilal trensaksinva < Rp 150.000 per transaksi.
Sedangkan nilal transaksi Tunal BCA total bulan jﬂ[f 2005 mengalami kenéikan sebesar

11,19% dibandingkan dengan bulan juni 2005.
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4.8.4 Perbandingan antara Kinerja Kiil BCA Total dengan Klik BCA cabang Binus

1. Frekuensi login

FREXUENST LOGIN per HARY

2005

B Sangat
jarang (< 1x
sebulan)
B Jarang {< 1x T7%
seminggu}
12.75%
j i [1Sangat sering
FOUCD S / . " (>6x
{1-3x f -
seminggu) i Sering {3-5x2 seminggu)
% seminggt) 1.5%
1.75%

Gambar 4.43 Perbandingan antarz Frekuensi Login Kiik BCA Tetz! dengan Frakueens Login
Kiik BCA cebang Binus

Sumber : Divisi Perbankan Konsumer dan Hasil pengolahan data primer

Dari jumiah frekuensi fogin kiik BCA, dapat diketahul bahwa kinerja Kilk BCA total
tebih tinggt dibandingkan dengan kinerja Klik BCA abang Binus, karena frekuensi login
Kiik BCA total cukup tinggl ratarata per hari, sedengkan pada Klik BCA cabang Binus

mayoritas nasabahnya sangat jarang {(<1x sebulan) medogin situs Kik BCA .
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2. Frekuensi dan Nilai Transaksi

sk g BT R S
3 AR ERAGE SE L R E
; e Micu)

BE Sering (3-6x B Cukup sering
T Sangat seminggu) {1-3x
sering (> 6x 2.5% seminggu}
seminggu) 7%
1.25%
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B Sangat seminggu}
jarang (< ix 15%
sebulan}
74.25%
d
|
. Rp 500.000 -
Rp 1.000.000
6.5% E< Ry 500.000
86.5%

£:Rp 1.000.000 -
Rp 1.500.000
2%
WRp 1.500.000 - 1
I >Rp
Rp ;.222.000 3.000.000
25% 2.75%

Gambar 4,44 Perbendingan antara Frekuens! dan Nilai Transalksi Klik BCA Total dengan

Frekuensi dan Nilsl Trans=ksi Klik BCA cabang Binus

Sumdber : Divisi ?erbankan Konsumer dan Hasil pengolahan data primer
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Dari frekuensi dan nilai tranisaksi Kiik BCA, dapat diketahui bahwa kinerja Kiik BCA
total lebih tinggl dibandingkan dengan kinerja Kbk BCA cabang Binus, karena walaupun
frekuensi dan nilal fransaksi Kik BCA mengalami penurunzn, tetapi frekuensi dan nilai
transaksi Kiik BCA cabang Binus sangat rendeh. Hal ini dapat dikelahui dari hasil
penelitisn vahg di mana mayoritas nasabah sangat jarang menggunakan fasilitas Kiik

BCA (74,25%) dan nilai transaksinya <Rp 500.000 per tansakst (86,5%).

Perbandingan antars Kepuasan Mazsabah pada produk Tahapan BCA Total

dengan Kepuasan Hasabah pada produlk Tahapan di Bank BCA czbang Binus

KEBELURUHAN (%)

Chart:29, KEPUASAR

- Basal e

B Bebin 53
T 3F . 13-

B Tiams Serimie paing 121 Fhintors puog S Fo0k i3 B Peas & 7 Siugal puay i

Rem: Tha
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Hepuasan Nasabah Tahapan BCA cabang

Mean Skor 3.76 Binus '
Setuju

34%

Sangat Seluju
3% :
Sangat Tidak
Setuiu Tidak Seftju
T% &%

Cukup Sefuju
2%

B Sangat Setujv BSetujv T Cukup Setuju  ETidak Sehiju B Sangat Tidak Setuju

Gambar 4.45 Perbandingan antara Kepuasan Nasabah Tahapan BCA Total dengan
Kepuasan Nasabah Tahapan BCA cabang Binus

Sumber : MRI, 2004.

Dari hasit pembobolan dikelzhul bahwa mean skor tingkat kepuasan nasabah
Tehapan BCA cabang Binus sebesar 3.76, sedangkan mean skor tingkat kepuasan
seluruh nasabah Tahapan BCA sebesar 3.9. Jadi tingkat kepuasan nasabah Tahapan BCA
cabang Binus lebih kedl 3,72 % dibandingkan tingkat kepuasen seluruh nasabzh

Tehapan BCA.

Peranan Relationship Marketing dalam Meningkstkan Kepuasan Baszbah pada
produlk Tahapan di Bank BCA cabang Binus

Hipotesis yang diuji dalam penelitian ini adalsh : “Peranan Relafionship Marketing

dalam Meningkatkan Kepuasan Nasabah Tahapan BCA cabang Binus”. Pengujian

hipatesis dilakukan dengan menggunakan angzlisis regresi sederhana dengan kinerja

refzlionship marketing Tahapan BCA cabang Binus sebagsai variabel bebas (variabel X)
dan tingkat kepuasan nasabah Tahapan BCA cabang Binus sebagei variable terkait
{variabel Y). Dari tabel diperoleh nilai a = 3,531 dan dari perhitungan diperoleh nilai b =
0,137. Dengan demilkian, maka dapat diperoleh persamaan regresi linier sederhana,

yaitu: ¥ = 3,631 + 0,137 X
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Tabel 4.17 Model Summary

T
Adjusted R | Std. Error of

Model R R Square Square the Estimate
1 122(a} 018 012 69357

a Predictors: (Constant}, X
b Dependent Variable: Y

Sumber : Hasil Pengolahan data dengan menggunal@an SPSS
tUntuk menguit kecocokan regresi yang digunzkan, periu diketahui seberapa besar
peranan relbonship marketing terhadap tngkat kepuasan nasabah. Besamya peranan
tersebut dapat diketahui dari nilai koefisten deteminasi (). Semakin besar nilat r* maka
akan semakin besar pula peranannya.
Dari tabel 4.17 diperoleh nilai 2 sebesar 0,015, Ini berarti bahwa perubahan tingkat
kepuasan nasabah 1,5 % dapat dijelaskan oleh perubahan kinerja refationship marketing,

sedangkan 98,5% dijelaskan oleh perubahan varable-variabel lain.

Tabe! 4.28 Anova
Sum of
hModel Squares df Wean Square F Sig.
1 Regression 2.889 1 2889 6.005 015(a)
Residual 191.454 308 481
Total 194.343 | 399

a Predictors: (Constant), X
b Dependent Variable: Y

Sumber : Hasil pengolahan data dengan menggunakan SPSS
Selanjutnya dilakukan pengujian fterhadap koefisien determinasi *  unfuk
membukiikan bahwa model regresi yang dihasilkan benar-benar dapat dipergunakan
untuk memprediksi. Hasil Anova pada tabel 4.18 menunjukkan nilai p = 0,015 yang
berart hasil tersebut signifikan karena p < 0,05 (5%). Dengan pernyatean lain Ho ditolak
yang artinya bahwa model regresi veng dihasikan dapat dipergunakan untuk

memprediksl.
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Tabel 4.19 Coefficient®
Unstandardize $tandardize
Coefficient Coefficient
Mode B Sid. Beta t Sig.
1 {Consiant 3.531 109 32.41 000
X 437 058 122 2.45% 015

a. Dependent

Sumber : Hasii Pengolahan datz dengan menggunakan SPSS

Untuk menguiji apakah benar vriabel X mempengaruhi variable Y dalam regresi, maka
dilakukan uji terhadap koefisien regresi. Pengujian koefisien regresi menggunakan uji-t
dan hasit uji tersebut dapat dilihat pada tabel 4.19, di mana nilei p untuk konstanta
maupun regresi lebih kedl dari 5%. Dengan demikian Ho untuk konsianta maupun
koefisien regresinya ditolak. Artinya keduanyz fergolong signifikan. Dan tabel 4.19
nampzk behwa jika terjadi kenaikan 1 unit kinerja refationship marketing, maka terjadi

kenaikan 0,137 unit tingkat kepuasan nasabah.

4.11 Ran@kuma@ Penclitian
Berdasarkan analisis vang telah dilakukan pada penelitian ini, diperoleh hasil antare
fair :

o Pada kinerja relationship marketing Tahapan BCA total bulan Jult 2005, kinerja
relztionship marketing Tahapan BCA secare keseluruhan sebagian besar mengalami
peningkatan kinerja dibandingkan dengan bulan seb-ei&mnya, dengan peningkatan
terbesar pada ATM BCA yaitu sebesar 11,8% pada frekuensi transaksi dan 10,61%
pada nila transaks_i. Sedangkan kinerja relationship marketing yang mengalami
penurunan terbesar adalah kinerja Kiik BCA dengan penurunan sebesar 3,47% pada

Ny nilat transaksi dan 0,2% pada frekuensi transaksi.
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o Pada tingkat kepuasan seluruh nasabah Tahapan BCA, tingkat kepuasannya adalah
sebesar 3;9 dengan persentase sebesar 3% sangat puas, 83% puas, 13% antara
puas dan tidak, dan 1% tidak terizlu puas. Jadi dapat dikatakan bahwa mayoritas
nasabah Tahapan BCA merass puas atas produk Tahapan BCA.

e Berdesarkan hasii kuesioner, kKinerja relsbionship markefing Tehapan BCA cabang
Binus sebagian besar rendah. Kinerja terburuk adalah kinerja Klik BCA cabang Binus
dengan frekuensi login senget jarang (77%), frekuensi transaksi sangat jarang
{74,25%), dan nilai transaksi < Rp 500.000 per transaksi (86,5%).

» Dzlam menentukan tingkat kepuasan naszbah Tahapan BCA cabang Binus digunakan
analisis Gap den diagram Kartesius. Pa:da analisis Gap terhat bahwa nasahah
Tehapan BCA cabang Binus memilild harapan yang tinggi atas kinerja perusahaan.
Hal ini berart bahwa kinerja perusahaan masih dapat ditingkatkan untuk mencapai
kepuasan nasabah yang lebih tinggl lagi. Faktor Biaya administrasi yang rendah
(indikator 4) memiliki rala-rate Gap terbesar yaitu 0,9 dan ini merupakan potensiat
area di mana nasabah dapat meresa kecewz bilz tidak dilskukan perbaikan dan
peningkatan kinerja. Pada diagram Kartesius, fakior yang menempati kuadran A di
mana faktor int dinilei sangat penting oleh pelanggan, sedangkan tingkat
pelaksanaannys masih belum memuaskan adalah : indikator 1, 2. 3, 4, 5, 6, 7, 89,
den 12. Faktor yang menempali kuadran B di mana tingkat kinerja perusahaan
sudah memenuhi harapan pelanggan sehinggz dapat memuaskan pelanggan adalah
: indikator 10 dan i1,

¢ Dar hasll perbandingan antara kinerja relationship marketing Tahapan BCA tolal
dengan Kinerja refationship marketing Tahapan BCA cabang Binus, dapat diketehui
bahwa kineria refafionsfip markefing Tahapan BCA cabang Binus lebih keci
dibandingkan kinerja refationship marketirng Tahapan BCA total.

« Dari hasll perbandingan antara tingkat kepuasan nasabah pada produk Tabhapan BCA

totel dengan tingkat kepuasan nasabah pada produk Tahapan BCA cabang Binus,
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didapat bahwa tingkat kepuasan nasabah Tahapan Tetal lebih besar dibandingkan
dengaﬁ tingkat kepuasan nasabah Tahapan BCA cabang Binus, dengan skor 3,9
pada Tahapan BCA total dan skor 3,76 pada Tanapan BCA cabang Binus.

o Dari hasil analisa regresi iiner, diperoleh persamaan regresi linier yaitu Y = 3,531 +
0,137 X yang bemrti jika terjadi kenzikan 1 unit kinerja refationship marketing, maka

terjadi kenaikan 0,137 unit tingkat kepuasan nasabah.

12 Implikasi Hasil Penclitian

Dari hasil penelitian di atas, rekomendasi yang diberikan untuk perusahaan adalah

sebagai berfkut :

1. Untuk Bank BCA secara keseluruhan, sebatknya lebth mensosialisastkan fasilitas
Kiik BCA kepada CSC non-Jabofabek, sehingga nasabah Tahapan BCA vang
berada di luar Jabotabek dapat juge merasskan manfaat dari Kiik BCA.

2. Uniuk meningkatkan kinerja ATM dl Bank BCA cabang Binus, sebaiknya Bank

BCA cabang Binus melakukan perbaikan secars terus-menerus terhadap ATM
yang berada di Binus, karena banyaknya keluhan atas kerusakan pada ATM yang
terj-adi sehingga menyebabkan panjangnya antrian.

3. Untuk meningkatkan kinerja Debit BCA dan Tunai BCA bagi nasabah Bank BCA
cabang Binus, sebaiknya Bank BCA cabang Binus mengadakan pemberian undian
berhadiah khusus untuk rﬁahasiswa Bina Nusantara vyang bertransaksi
menggunakan fasilims Debit BCA dan Tunai BCA. Atau dapat juga dengan
memberékan' discount khusus bagi mahasiswa Binus yang bertransaksi dengari
menggunakan fasilitas Debit BCA bada merchant-merchant tertentu.

4. Untuk meningkatkan kinerja Klik BCA di Bank BCA cabang Binus, sebaiknya Bank
BCA cabang Binus mengadakan promosi di Univ. Binus dengan memberikan
hadiah langsung bagi nasabah yang melakukan registrast Klik BCA. Ateu dapat

juga dengan menyebarkan brosur-brosur mengenai fasititas Klik BCA.
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5. Uniuk menihgkatkan kepuasan nasabah pada produk Tahaﬁan di Bank BCA
cabang Binus sebaiknya Bank BCA cabang Binus iebih mempromosikan dan

mensosialisasikan fasilitas-fasilitas yang diberikan oleh Bank BCA.
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BAB 5

SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpuian

Dari uraian dan hasil peneliian mengenal peranan relafionshic marketing dalam

meningkatican kepuasan nasabah Tahapan BCA cabang Binus, dapat disimpulkan sebagai

berikut ;

L.

Kinerja refationship marketing Tehapan BCA total sebagian besar mengalami peningkatan

‘kinerja, dengan peningkatan kinerje terbesar pada ATM BCA. Sedangkan kinerja

refationship markefing yang mengalami penurunan terbesar adalah kinerja Kifk BCA.

Dari tingkat kepuasan nasabeh Tahapan BCA total menurjukkan bahwa mayoritas
nasabah Tahapan BCA merasa puas atas produk Tahapan BCA.

Berdasarkan hasit kuesioner, kinerja refationship marketing Tahapan BCA cabang Binus
rata-rata kinerjanya rendah, dengan kinerja terburuk pada Kiik BCA.

Dari Analisis Gap terlihat bahwa nasabsh Tahapan BCA cabang BinusI memilild harapan
yang tinggi atas kinerja perusahaan. Hal ini berarti bahwa kinerja perusahaan masih
depat ditingkatkan untuk mencapai kepuasan nasabah yang lebih tinggi laglh Gap
terpesar terdapat pada fakior biaya administrasi yang rendah (indikator 4). Jadi biaya
administrasi Tahapan BCA dinilai paling tidak sesuai dengan harapan nasabah.

Pada diagram Kartesius, faktor yaﬁg menempati kuadran A di mana fakior inl dinila
sangat penting oleh pe!anggan, sedangkan tingkat pelaksanaannya masih belum
memuaskan adalah : indikator 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8 9, dan 12. Dan fakltor yang
menempat kuadran B di mana tingkat kinerja perusahaan sudah memenuhi harapan
pelanggan sehingga dapat memuaskan pelanggan adalah : indikator 10 dan 11. Jadi

dimens! yang paling memuaskan nasabah Tahapan BCA adalah dimensi kemudahan.
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Dari hasit perbandingan antara Rinevja Ee{ationship marketing Tahapan BCA total dengan
kinerja relationship marketing Tahapan BCA cabang Binus, dapat disimpulkan bahwa
kinerja refationship marketing Tahapan BCA cabang Binus leblh keci dibandingkan
kinerja relstionship marketing Tahapan BCA total.

Dari hastt perbandingan antara tingkat kepuasan nasabah Tahapan BCA tota! dengan
fingkat kepuasan nasabah Tahapan BCA cabang Binus, dapat disimpulkan bahwa tngkat
kepuasan nasabah Tahapan Totat lebih besar dibandingkan dengan tingkat kepuasan
nasabah Tahapan BCA cabang Binus.

Dari hasii analiss vegresi linier menunjukkan bahwa vaviabel refationship marketing
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kenaikan tingkat kepuasan nasabah
Tahapan BCA cabang Binus.

Untuk meningkatikan kepuasan nasabah pada produk Tahapan di Bank BCA cabang Binus
direkomendasikan bahwa sebaiknyas Bank BCA cabang Binus lebih mempromosikan dan

mensosialisasikan fasilitas-fasiiitas yang diberikan oleh Bank BCA.

5.4 Saran

Berdasarkan simpulan di atas, saran yang dapat saya beriken untuk dijadikan bahan

pemikiran bagi Bank BCA cabang Binus adalah sebagai berikuf :

1}

2)

3}

Kinerja Kiik BCA total febih ditingkatkan lagi, agar tingkat kepuasan nasabah Tahapan
BCA total dapat lebih meningkat.

Kinerja relationship marketing BCA cabang Binus lebih ditingkatkan lagi, khusushya
kinerja Kiik BCA, agar tingkat kepuasan nasabah Tahapan BCA dapat lebih meningkat.
BCA harus melakukan edukasi kepada nasabah bahwa banyak sekali fasilitas yang dapat
dinikmati dan banyak sekali hadiah yang diberikan, sehingga nasabah tidak merasa rugi

walaupun membayar biaya administrasi dan tingkat bunga yang didapat rendah.
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5.3 Keterbatasan Skripsi

Adapun keterbatasan-keterbalasan dalam skripst ini, antara lain :

Penulisan skripsi inl fidak membahas Pengaruh Kepuasan Nasabah terhadap Jumiah
Saldo Rekening Tahapah BCA, sehingga tidak dapat diketahui apakah terjadi peningkatan
saldo rekening Tahapan BCA yang disebabkan oleh pelanggan yang merasa puas,
ataupun apakah terjadi penurunan saldo tahapan BCA yang disebabkan oleh pelanggan
yang kecewa.

Dalam skripst ini, tidak difakukan perbandingan antara kinerja refationship marketing BCA

cabang Binus dengan kinerja refationship marketing BCA cabang lzinnya.
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Lampiran 1

KUESIONER

Responden vang terhormat,

Dalam rangka menyelesaiian skripsi di Universitas Bina Nusantara, vang berjudul
“PERANAN RELATIONSHIP MARKETING DALAM MENINGKATKAN KEPUASAN NASABAH PADA
PRODUK TAHAPAN DI BANK BCA CABANG BINUS”, saye mengharapkan bantuan anda untuk
mengisi kuesioner di bawah ini. Pertanyaan yang diajukan berkattan dengan kepuasan nasabah
tahapan Bank BCA cabang Binus. Seliap jawaben vang anda berikan merupakan masukan yang

berharga bagt saya. Atas bantuannya, saya ucapkan terima kasih

Mahasiswa Fakultas Ekonomi
Jurusan Manajemen

Universitas Bina Nusaniara

Pefunjul :

Berilah tenda centang (v} pada jawaban vang sesuat dengan Anda.

I. Profile Responden
JUFUSAMN ©ooier e e Semester L.
1. denis Kelamin : { ) Pria ( Waniw
2. Umur: () 26 - 30 tehun ()21-25thun () 15- 20 tahun
3. Lama Anda menijadi nasabah BCA :
(J<iwhun ()i-2thun ()23thun () >3 whun
4. Fasilitas layanan yang Anda gunakan :
( ) ATM BCA () Debit BCA ( ) Tunai BCA ( }Kik BCA { ) m-BCA { ) BCA by Phone
( ) Hallo BCA



Berilah tanda centang (/) pada jawaban yang sesuai dengan Anda.

iampiran 2

IL. Tingkat Kepuasan Nasabah pada Produk Tahapan di Bank BCA cabang Binus

Keterangan ;

S5

Sangat Setuju

Setuju

S:Setuin  CS: Cukup Setuju TS : Tidak Setuju

SP : Sangat Penting P : Penting CP : Cukup Penting TP : Tidak Penting

STS : Sangat Tidak

STP : Sangat Tidak

Penting
b Pernyatazn KATEGORI JAWABAN
o : KEPENTINGAN | KINERJA |
PELANGGAN PERUSAHAAN
sslscj?sssppcpwsssscsrss
T T T
s P s
Kualitas Produk
1 | Produk vang bervarias rw
2 | Fitwr Produk yang
lengkap (dapat
digunakan untisk
berbagai transaksi) B
Harga
3 | Tingkat Bunga yang D P
Tingal
4 | Blaya Administrasi yang
| rendah
5 | Setoran awal yang
rendah N |
 Service Quality
6 | Karyawan yang ramah, | !
sopan, dan siap
membaniu nasabah
7 | Waktu datem transaksi
| cepat L
Emotional Factor -
8 | Banyak Hadiah
langsung
| 9 [ Ada Undian Berhadiah | ]
| Kemudahan |
10 | Jumiah ATM Banyak N
11 | Jaringan ATM Banvak N
12 | Sistem yeng sudah l
L oriine




Lampiran 3

Berilah tanda () silang pada jawaban yang sesuai dengan Anda
1IE. Kinerja Relationship marketing Bank BCA cabang Binus
ATM BCA
13. Seberapa sering ands menggunakan fasilitas ATM BCA ?
a. sangat sering (> 6x seminggu) <. cukup sering (1-3x seminggu)
b. sering (3-6x seminggu) d. jarang (< 1x seminggu)
e, sangat jarang (< 1x sehulan)
14, Seberapa besar nilai transaks! anda dalam menggunakan ATM BCA selama sebulen ?
a. > Rp 1.500.000 c. Rp 500.000 — Rp 1.000.000 e. < Rp 150.000
b. Rp 1.000.000 — Rp 1.500.000 4. Rp 500.000 - Rp 150.000
Debit BCA
15. Seberapa saring anda menggunakan fasilitas Debit BCA ?
a. sangat sering (> 6% seminggy) <. cukup sering (1-3x seminggu)
b. sering (3-6x seminggu) d. jarang (< ix seminggu)
e. sangat jarang (< 1x sebulan)
16. Seberapa besar nilal transaksi andé dalam menggunakan Debit BCA selama sebuian ?
a. > Rp 3.000.00G ¢. Rp 1.000.000 — Rp 1.500.000 e. < Rp 500.000
b. Rp 1.500.000 - Rp 2.000.000 d. Rp 500.000 - Rp 1.000.000
Tunai BCA
17. Seberapa sering anda menggunakan fasilitas Tunaj BCA ?
a. sangat sering (> 5x seminggu) <. cukup sering (1-3% seminggu)
b. sering (3-6x seminggu) d. jarang (< 1x seminggu)
e. sangat jarang (< 1x sebulan)
18. Seberapa besar nilal transaksi anda datam menggunakan Tunai BCA selama sebulan ?
a. > Rp 1.500.600 . Rp 500.000 — Rp 1.000.000 e. < Rp 150.000

b- Rp 1.000.000 — Rp 1.500.000 d. Rp 500.000 — Rp 150.000



Lampiran 4

ik BCA

19. Seberapa sering anda me-fogin www Klikbca.com 7
a. sangat sering (> 6x seminggu) ¢ cukup sering (1-3x seminggu)
b. sering (3-6x seminggyy) d. jarang {< 1x seminggu)
e. sangat jarang (< 1x sebulan)
20. Seberapa sering anda menggunakan fasilitas Kilk BCA 7
2. sangat sering (> ©x seminggu} " . cukup sering (1-3x semingagu)
b. sering (3-6x séminggu) d. jarang (< Ix seminggu)
e. sangat farang (< 1x sebulan}
21. Seberapa besar nilal ransaksi anda dalam menggunakan Kiik BCA selama sebulan ?
a. > Rp 3.000.000 c. Rp 1.000.000 — Rp 1.500.000  e. < Rp 500.000
b. Rp 1.500.000 - Rp 2.000.000 d. Rp 500.000 - Rp 1.0002.000

Usilam:
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Reliability
Case Processing Summary
N %
Czses  Vaid 30 68.2
Excluded® 14 31.8
Total 44 100.0

&. Listwise deletion based on all
variables in the procedure,

Refiability Statistics
Cronbach's
Alpha N of items
818 21
em Statistics
fean Std. Deviation N
butir_1 4,20 510 30
butir 2 407 .785 30
butir 3 3.47 1.278 30
butir 4 3.40 1.278 30
butir 5 3.67 859 30
v oulir 6 4.03 .984 30
butir 7 3.87 1.196 30
butir_8 3.3 691 30
nrlir_g 3.83 591 30
. butir_10 4.50 882 30
butir_11 450 731 30
butir_12 4.33 .802 30
butic_13 3.50 572 30
butir_14 3.87 681 30
butir_158 3.33 1.262 30
butir_16 1.50 938 30
butir_17 1.47 880 30
bidir_18 1.30 784 30
butir 18 1.47 860 30
butir 20 1.43 728 30
butir_21 1.20 761 36




fterm-1otal Statistics

Scaie Corrected Cronbach's
Scale Meanif | Variance if item-Total Alpha if ltem
jtem Deleted | Htem Deleted | Correlation Deleted
butic_% 83.27 123.789 683 915
butir_2 53.4¢ 121.421 859 814
butir 3 54.00 115.862 578 817
butir_4 64.07 114.616 529 815
bulir_5 63.80 122.303 481 418
bulir 6 63.43 147485 718 | 812
bulir 7 G63.80 112.593 765 811
butir 8 8353 | 124.878 522 917
butir & 8§3.53 125706 | ABT 817
hutir 10 62.97 124.585 .550Q 816
butir_11 62.97 122.861 1 619 815
butir_12 83.13 121.568 834 914
butir_13 53.97 127.482 435 818
hutic 14 83.60 | 124.800 536 916
budir_15 63.63 112171 736 912
butir 16 65.97 122.240 AGT 917
buticr_17 66.0C § 123.241 495 817
butir_18 66.17 123.368 505 817
butir_19 65.00 122000 562 816
butir_20 66.03 123.825 560 818
butir_21 6627 124.478 ¢ .493 817
Scale Statistics
Mean Variance | Std. Dewviation | N of ltems
8747 133.430 11.551 21
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Rata-rata Variabel iGnerja Perusahaan dan Kinerja Refationship

Markeling
£ 4 Y 1 on X Y i i )4 Y
1 {178 | 3.08 49 | 367 | 492 97 | 1.56 | 3.5
2 | 167 4 50 | 211 1 3.83 ¢ a8 2 375
3 | 189 | 358 51 | 2014 233 99 | 111 | 375
4 | 178 | 375 52 | 1.78 | 3.83 100 | 1.78 | 3.58
5 | 111 292 53 | 2.44 | 3.92 101 | 133 1 3
6 | 1.67 | 4.33 54 1 111 ] 35 102 | 156 | 4.67
7 2 4 55 1133 ] 1.45 103 | 133 | 4.42
8 | 1.56 4 56 | 2,22 | 2.33 104 | 222 | 3.75
9 | 156 | 267 57 1| 1 1178 | 105 | 156 | 442
10 | 144 | 3.67 58 | 1.44 | 4.33 106 2 4
11 | 144 | 358 59 | 1.33 | 3.67 107 | 144 4
12 1 167 | 282 60 {144, 4 108 | 1.89 | 4.25
13 1 222 § 3.67 61 | 144 | 4 109 | 1.67 | 258
14 | 156 | 3.83 62 | 1.33 | 442 110 1 144 | 3
15 1 244 | 3.83 6311221 3 111 2 | 425
6 2 3.83 64 1111 45 112 | 144 | 35
17 | 1.22 | 3.67 65 | 1781 3 113 1 1458
ig | 1.78 | 3.25 66 | 2 1342 114 | 167 | 3.58
19 | 1.78 4 67 | 2.44 | 3.58 115 | 144 | 4
20 | 144 | 3.42 68 | 1.11 | 2.75 116 | 211 | 35
21 | 241 1 333 69 | 1.78 | 342 117 | 1.33 | 492
22 | 178 | 347 70 | 178 | 3.75 118 | 1.56 | 3.42
23 1233 | 292 71 1 1.89 | 4.33 119 | 144 | 4.75
- 24 | 2.3 2.67 72 11221 325 120 | 1.89 | 2.75
25 | 2.89 3 73 | 167 | 4.17 121 | 1.89 1 4
26 | 144 | 3.83 74 | 122 | 437 122 | 1.89 | 3.33
27 | 178 | 333 75 | 2.56 | 3.92 | 123 | 1.89 | 3.33
28 | 267 | 433 76 | 1.67 | 3.92 | 124 | 1.11 4
29 | 1.44 | 3.83 771 2 1392 125 | 1.22 | 4.25
3¢ | 1.22 | 283 78 | 2.56 | 4.17 126 | 1.22 | 4
31 ] 256 | 425 79 1 144 | 35 127 | 133 | 483
32 | 178 | 4.08 80 | 1.1 | 2.33 128 | 1.78 | 3.58
33 2 3.08 81 1 | 275 129 | 167 | 3.75
34 1111 | 342 82 11331 3.17 130 | 1.78 | 1.83
35 | 111 ] 275 83 | 1.33 1 3.92 131 | 1.44 | 4.17
36 2 3.92 84 | 211 | 2.83 132 | 1.78 | 2.17
37 11331 .25 85 | 1.78 | 3.33 133 2 275
38 | 144 2.5 86 | 1.33 | 2.83 134 | 3.8% | 4.17
39 | 156 | 433 87 | 1 | 4.67 135 | 1.33 1
40 | 1.33 3 881 2 4.5 136 | 133 | 3.42
41 | 178 3.5 80 | 1.8 | 4.67 137 | 144 | 3.42
42 | 178 3.5 90 | 1.78 | 4.75 138 | 2.33 | 3.25
43 | 233 | 3.92 91 | 1.89 | 3.75 138 | 133 | 4
44 1 111 | 475 921 1 1383 140 | 1.78 | 3.17
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45 | 156 | 3.08 | 93 | 167 | 442
46 | 2 3.42 94 | 422 | 458
47 | 341 | 4.5 95 11221 4
48 | 156 | 3.83 | 9 | 1.56 | 4.08
no; X Y i} X Y
1451 122 | 3.9 194 | 1.56 | 3.42
| 146 | 1.22 35 1951 1.88 5 |
147 | 178 4 196 | 3.22 | 3.58
148 | 244 | 3.65 197 | 1.89 | 3.83
14991 1.22 | 3.83 198 | 1.56 | 2.75
150 | 1.89 | 417 199 156 1 2 |
151 | 144 | 3.75 200 | 1.44 | 375
152 1 211 | 4.42 201 | 211 | 475
1531 1.8 | 35 | 202 | 1.67 | 3.08 |
154 | 2.33 | 475 | 203 | 1.8 | 35
155 | 1.67 | 3.17 | 204 | 1.67 | 3.83
156 | 211 | 4.42 205! 144 | 1.67
157 | 1.33 | 3.58 206 | 1.44 | 2.22
158 1.22 | 45 207 | 1.78 | 4.08
159 | 1.67 | 3.83 208 | 1.89 | 4.83
160! 1.22 | 358 209] 1 | 3.25
161 222 | 392 216 1.88 | 3.75
(162 | 1.89 | 3.92 211 1.33 | 3.75
163 | 1.56 | 3.83 2! 2 3
154 2 3.83 213 | 211 | 367
165 | 2.56 | 3.83 214 | 2.11 | 3.33
166 | 1.44 4 215 | 1.44 | 3.25 |
167 | 1.67 | 275 216 | 2.44 | 3.5
168 | 122 | 4.67 217 | 1.22 | 3.25
169 | 1.56 | 4.17 2181 1.56 | 45
170 | 133 | 4.58 219 | 1.44 | 3.92
1711 156 | 3.58 220 1 1
172 | 1.22 4 221 | 1.67 | 4.58
1731 178 | 3.42 2221 241 ] 25
174 | 2.1 | 2.58 223 | 144 | 4.25
1751 1.89 | 3.42 224 1.67 | 4.25 |
176 | 2.22 | 3.92 225 2.67 | 275 |
1771 133 | 3.83 226 1.44 | 3.92
178 | 1.67 5 227 | 1.78 | 4.83 |
175 | 111 4 228 { 1.56 { 475
180 | 1.8 | 3.5 225 | 2.67 | 35
181 | 1.67 | 4.08 230 | 2.22 | 2.83
152 2 # 3.75 231 1 | 35
183 | 1.56 | 4.25 2321 144 [ 483
1841 167 | 4.08 233§ 2.11 | 3.67
i85 | 3.1 | 358 234 167 | 4.67
186 | 2.11 4 235 1 4

141 | 156 | 333
142 | 144 | 4
143 | 133 | 3.42
144 | 122 | 325
3 b4 Y
243 | 267 | 3.33 |
244 | 356 | 4.32
245 | 144 | 5
246 | 1.89 | 475
247 | 144 | 4
248 | 241 | 475
249 | 1.67 | 3.33
250 | 1.22 | 417
251 | 3 | 458
2521 3 1367
253 | 233 | 45
| 254 | 344 | 475
255 | 2.11 | 3.42
256 | 1.33 | 3.08
257 | 167 | 35
258 | 156 | 4
259 | 144 | 4.67
260 | 2.11 | 3.75
61 | 1 4.5
{262 | 244 ] 3
263 | 1.56 | 4.17
264 | 133 | 45
265 | 1.33 | 3.75
266 | 278 | 4.92
267 | 1 | 4.25
268 | 1.89 | 4.5
268 | 144 | 4.17
270 | 178 | 3.75
271 | 133 | 3.58
272 1 111 ] 337
273 | 189 | 35
274 | 1.89 | 3.42
275 | 133 | 45
276 | 156 | 45 |
277 | 167 | 492
278 | 1.78 | 5
779 | 1 3
280 | 1.67 | 4.83
281 | 144 | 4.83
282 | 333 | 342
283 | 3.44 | 3.25
284 | 156 | 417
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187 | 2.22 4 236|211 5 285 3 4.33
188 | 1.89 5 237 | 1.33 | 467 286 1 3.92
189 | 1.88 | 3.33 238 | 1.67 | 475 287 1 3.33
190 | 1.44 45 238 4 | 4.08 288 | 2.11 4
191 1 167 | 3.58 240 1.44 | 4 289 | 1.44 4
1921 133 1 3.25 2411278 | 3 290 | 2.22 5
193 | 1.33 | 4.17 242 | 3.44 | 3.67 291 1 1.22 | 45
3] )4 ¥ 113 p:4 Y ] X b
292 | 267 | 475 3291 1.22 | 3.83 366 | 1.67 | 3.75
293 278 | 433 330 | 156 | 2,92 367 | 1.8% | 4.08
2941 1.33 | 4.83 331! 3.67 | 492 368 | 2.22 3
295 | 1.22 4 320 2 3@ 369 | 156 | 3.5
295 256 | 3.58 333, 2.67 | 358 370 | 1.33 1
297 1 122 | 342 334 1.33 | 3.25 371 | 133 4
78| 289 | 3.67 335! 1.56 | 3.92 372 | 156 | 342
295 | 233 | 467 336 | 1.22 | 442 373 | 244 | 45
300 | 1.33 4,5 337 | 1.67 | 3.58 374 | 2.33 5
361 | 1.22 4.5 338122 | 5 375 | 2.67 | 2.42
302 1.89 | 4.42 339 2 5 376 | 256 | 3.67
303 | 222 | 4.25 340 2 4 377 1 3 {333
304 2 4 3411 1 3.5 378 | 3.41 4
305! 144 | 2,67 34210 1 | 442 379 1 256 | 45
306 | 233 | 3.25 343 | 2.22 | 417 380 | 267 | 3.17
307 | 278 | 3.a7 344 | 1.56 | 3.5 381 | 233 | 4.17
308 | 244 | 3.42 345 | 1.56 | 3.83 382 | 256 | 3
309 | 244 | 442 346 | 1.78 | 3.67 383 3 | 3.08
310 | 111 | 4.33 347 | 2.56 | 4.17 384 | 2221 4
311 ( 1.56 | 3.92 348 | 2.33 | 3.83 385 { 2.56 | 4.5
3121 256 | 3.83 349 | 1.89 | 408 386 | 289 | 4.17
313 267 | 3.67 350 | 1.56 | 3.5 387 | 3.1 | 4.17
314 | 2.67 4 351 | 167 | 3.83 388 | 3.67 | 3.83
215 | 2.67 4 352 | 1.78 | 4.25 389 | 3.22 | 3.75
316 | 1.56 | 4.08 353 | 1.56 | 4.25 350 3 | 3.32
371 144 | 3.92 354 | 2.89 | 4.08 391 | 2.67 | 2.58
3181 2.22 | 417 355{ 178 | 5 392 | 256 | 4.17
319 | 1.11 4 356 | 211 | 3 363 | 222 0 4
3201 .22 5 357 1 144 | 3.75 394 | 267 | 45
3211 367 | 433 358 | 1.11 | 3.58 365 | 3.4t 5
3221 156 | 3.92 359 | 1.11 | 233 396 | 3.22 | 4.42
323 | 1.78 3.5 3601 1 4 397 | 3.22 | 4.42
324 | 1.67 3 361} 1.11 | 4.08 398 | 278 | 3.75
325 | .56 | 3.75 362 167 | 3 399 { 3.22 | 4.58
326 | 156 4 363122 | 3 400 | 356 | 3.75
3271 183 | 4725 364 156 | 4.08

3281 211 | 392 365 | 1.11 | 3.42
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Regression
Descriptive Statistics
Mean Std. Deviation N
Y 3.7840 89791 400
X 1.8488 B2162 400

Correlations

Y X
Pearson Correlation Y 1.000 .22
X 122 1.000
Sig. ({-tailed) Y . .007
X .007 .
N Y 400 400
X 400 400
Yariables EnteredRemoved
Variables Variables
Wodel Entered Removad fethod
1 ¥ . | Enter

a. All requested vanables entered.
b. Dependent Variable: Y

fodel B
Change
. Adiuste Sid, Bror R
lvinde R R R the Chang F o dR SgF
1 22 015 b2 6035 s 6005 1 308 D15
a Prediciors:
b Depandent
ANOVAES
1 Sumof
Model Sguares of Kean Square F Sig.
1 Regression 2.889 1 2.88¢ 65.005 0158
Residual 181.454 398 481
Total 1894.343 399

a. Predictors; (Constant), X
b. Dependent Variable: Y
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Coefficients
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta £ Sig.
1 (Constant) 3.531 108 32.412 .000

X A37 056 422 1 2.451 015

8. Dependent Variable: Y
Residuais Statistics®
Minimum | Maximum Mean Std. Deviation N
Predicted Vaiue 36678 41088 3.7840 08508 400
5td. Predicted Value -1.368 3.818 .000 1.000 400
Standard Ervor of
Predicied Value 035 1437 047 015 400
Adjusted Predicted Value 36606 40896 3.7838 08474 400
Residual -2.71341 1.30178 .00000 89270 400
Sid. Residual -3.912 1.877 .0G0 999 400
Stud. Residual -3.921 1.882 000 1.001 AGG
Deleted Residual -2.72492 1.30840 20008 68800 400
Stud. Deleted Residual -3.993 1.888 -.001 1.005 400
ighat, Distance 004 14.578 - .9%8 1.731 400
Cook's Distance .00G .054 052 .005 400
Centered Leverage Value 000 037 003 2004 400
a. Dependent Variabie: Y
Charts

MNormal PP Plot of Regression Standardized Residual

Bependent Variable: ¥

e

D,ST.

04~

Expacted Cum Prob

o2

0.0 0.2 0.4 0E 6.8 10
Dbserved Cum Prob




TABEL 13 |
NILAL-NILAL r PODUCT MOMENT

N Taraf Signif N T Taraf Signif N Taraf Signif
5% 1% 5% | 1% 5% 1%
3 0997 | 0,998 |27 |6381 | 0487 |55 0,266 | 0,345
4 logso!logso |28 0,374 { 0,478 | B0 0,254 | 0,330
0,878 | 0,359 |23 {0,367 | 0,470 |8&5 0,244 | 0,317
6§ 0811 0817 |30 |0381 |0483 |70 |0235 | 0308
7 0,754 | 0,874 |31 0,355 | 0,456 |75 0,227 | 0,256
8 0,707 | 0,834 |32 |0,34% ;0,448 |80 0,220 | 0,288
g 0688 [ 0,798 |33 |0344 | 0442 |85 0,213 {0,278
10 | 0822 | 0,765 |34 0,339 | 0,426 | 9G 0,207 | 0,272
11 [ 0,802 {0,735 |35 0,324 | 0,430 |95 0,202 | 0,263
12 | 2578 1 a700 |28 0,32¢ 10,424 [ 100 10,455 | 0,258
13| 0.553 {0824 137 0,225 {0418 [125 |0,478 {0,230
14 {0532 10381 |38 0320 | 0,413 | 150 190,153 ! 0.210
15 {0515 [ 6,841 §38 16318 | 0408 {175 | 0,148 | 0,194
18 (0497 [ 0523 140 | 0312 | 0403 {200 G138 | 0131
17 0o | U.SCE | 4 5,008 10385 | 330 | 5,113 | 9,748
15 [ 0,482 12500 |42 0302 19393 1400 {coes | 9128
19 [ 04358 { 0TS |43 6301 {02383 520 | 0,088 |0,i15
20 | 0444 | G381 144 0,297 {0,234 1800 | 0,080 | o195
21 10,433 | 0,543 |45 0.2%4 10380 [7¢C 10,074 | 0,097
22 1042310537 (46 0291 | 0376 |800 ! 0,070 | 0,00
23 | 0.413 10528 |47 0288 | 0372 |S00 |0,085 | 0,086
24 10404 | 0,515 |48 0,284 | 0,368 | 1000 | 0,062 | 0,081
25 10,396 | 0,505 49 0,281 | 0,264
26 |03 49 50 0,279 | 0.251




