
BAB III

METODf, PENELITIAN

3.1. Rancangra Pcnditial

Berdasa*m malsud dan tujuan penelitian skripsi ini' maka jenis

penelitian yaog digunakan adalah jenis panelitian regresional. Penelitian

regresioral b€rtujuao mendaeksi sejauh mana variasi-variasi pada suatu faktor

berpengmb t€itadap variasLvariasi pada satu atEu lebih faktor lain berdasarkan

koefsieo regresi.

32. Populesl Sompd drn Tehik Pengpmbilen Sampel

Penditi tidak meneliti semua individu urggota populasi karena hal ini

akan memakm walq biaya, datr tena$ yang tidak sedikit- Peaelitian terhadap

sebagan dari populasi diharapkan d4at menggarnbarkan hasil yang

sesrmggulrya dani keselunrhan populasi.

M€nurut MmtrsE (1989 : 106), murgemukakan :

Sifrt*ifat yang ideal diddam $atu meode p€flgamt ilan sampd, sebagai berikut :

I. Dapar merggEoba*an hasil yang dapat dipercaya dari selunrh populasi.

2. Dryt meoeotu&a tingkat ketepatan dari basil penelitian dengan menennrkan

simpangan baku (standart) dari raksiran yang diperoleh.
3. Sed€ilara s€hingga mudah dilaksanakan.
4. Dapat membentm keterangan sebanyak mungkin dengan biaya setengah'

randalmya.

Meourut Sugiano dan Siagian (2001 : l0), mengernukakan :

Penentuan j"mlah sampel yang harus diambil sebagai berikut :

Penentuan jumlatr sanpel yang harus diambil sekitar t0% dari totd individu
populasi ymg diteliti dan bilamana sampel sebesar 10% dari populasi masih

dianggap besar (lebih dari 30) maka alternatif yang biasa digunakan adalah
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mengambil sampel seburyak 30, dengan pertimbangan ukuran sampel tersebut

telah dapat nemberikan ragarn sampel yang telah stabil sebagai pendugaan ragam

populasi.

Trga poplasi dalam peoelitian ini' adalah sduruh nasabah PT' Bank Central

Asia Tbk. KCU HR Mubammad Surabaya di jalan HR. Muhammad 222 yutg

trerjrrmlah 1.000 nasabah

Meagcnai tdoik samplin& bahwa sernua nasabah [rf. Bank Central Asia

Tbk KCU HR Mubammad Surabaya tosebut berha} menjawab kuesioner yang

disebalon ke@ausabEh.

Ad4un j'mleh nasabah Pf. Bank Central Asia Tbk. KCU HR Muhmmad

Surabaya sdanyak 1.000 nasabah yang berbeda umur, pendidiku dan pekerjarut

satu sama lrinny4 [amun karena pengambilan sampel dilakukan sxr:r:la simple

ratdam sompling, maka yang diambil sebagai sampel sebanyak 100 nasabah

berdasstm nasabah yang aktif di ff. Bark Cenral Asia Tbk KCU HR'

Muhammad Surabaya

3J. Verirbd Pcnditim mcliputi ldcotifitrsi du Dcfrid Opcnsional

Variabcl

Berdasarkan masalah dan kajian teori, dapat dik€tahui beberapa konsep

dasar sebagai berikut :

33.1. Idcatifilosi Vrriebcl

33.1.1. Variabcl Bebas = X

Pada penelitim ini penulis mernbatasi diri pada va-iabel kualitas pelayanan

yang diduga berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Hal tersebut disebabkan

kar€na keterbatasan waktu, biaya dan tenaga.
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Seuai durgan judul per,elitian dan rumusan masalah yang ada maka

variabel bebas dalam penelitian ini adalah :

Kurlitas pelayanrn = X.

33.12. Vrriabcl Tcriht = Y

Sesrai dengu judul penelitian dan rumusan masalah yang ada maka

yariab€l t€rik8t dalam peaclitian ini adalah :

Kcpusal nrsabah = Y.

33J. I)cfitrfui OpcrasioDd

Deftrisi op€rasiooal, yaitu penjaba"an secara khusus dan terinci tentang

variabel yang akan dianalisis, sehingga vanabel tersebut benar'benar dapat diukur.

Berdasarkan judul skripsi : Penganrh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan

Nasabah Pada PT. Bank Central Asia Tbk. KCU HR Muhammad Surabaya, maka

definisi operasional vaiabel adalah :

1. Kualitas pelayanrn, adalah seiap kegiatan atau manfaar yang dapat diberikan

oldr PT. Bark Central Asia Tbk. KCU HR Muhammad Surabaya kepada

nasabah yang pada dasarnya tidak benwjud dan tidak pula berakibat

pemilikan sesuahr, meliprni :

Area parkir yang disediakan; sikap sigap karyawan dalam memberikan

pelayuun sangar efekti; kernarnpuan karyawan dalarn menjawab semua

komplain dari nasabah; karyawan selalu bersikap rarnah dalm memberikan

pelayanan pada nasabah; seluruh karyawan selalu bersikap tanggap terhadap

para nasabah; dan berbaeai produk bank terutama pada produk tahapan yang

sangat diminati seluruh nasabah; cara karyawan dalam berkomunikasi dalam
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melayani pua nasabah; keahlian dan pengaatruan yang dimiliki karyawani

sifet 56p66.-5311uo ymg dimilfti karyawan t€rhadap para nasabah;

kegercayam yang dimilfti karyawan terhadap para nasabah; karyawan dalam

meoben}an bformssi dargan jdas dan tepaq respon dan kreatifitas yang

.limiliki karyawm dalun melayani nasabah; keamanm seluruh nasabah

fi lingh,ngm terjagq stadar pdayanan meliputi sikap, po,arnpilan, dan

ketrampilm karyawan sangat efektif; sefia p€meouhan kebutuhan konsumen

dm patatian yang diberikan.

Data rtipa'oleh dari angke yang dibagikan ke nasabah PT. Bank Central Asia

Tbk KCU HR Muhammad SurabaYa.

2. Kepuasan konsumen, adalah suatu perasae yang dralami oleh seseorang

setelah merasakao, mnggunakan sratu baang dau jasa Bank Central Asia

Tbk. KCIJ HR Muhanmad Surabaya sdringga mengakibatkan suatu perasaan

s€oang atau tidak senang dimana frlror-faktor ymg ada meliputi :

Produk tahapan meinberikan berbagai kemudahan yang sangal mernbantu

dalam bertransaksi bagi seluruh nasabah; produk tahapan dilengkapi dengan

fasilitas leilgkap dan banyak undian hadiahnyq k*€rsihrt ruangan selalu

dijaga; ruangan tertata rapi dan nyaman; trnggapatr atau tindakan kerja yang

dib€rikatr oleh karyawan dalam melayani para nasabah; kemampuan

menjelaskan babagai produk dan jasa kepada para nasabah; kesediaan

pelayanan para karyawan yang diberikan pada nasabah; kepedulian dan

perhatian yang diboikan karyawan maupun Pimpinan kepada nasabah;
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keseriusan kryawan dalarn manangg4i komplain nasabah; dan panampilan

bapataia pan karyawan selalu rapi.

Data diperole'h dari aneket yarg dibagikan ke nasabah PT. Bank Central Asia

Tblc KCU HR Muhammad SurabaYa.

3.4. InstrumcnPclditiu

unfuk meogumpulka dara'dila atau informasi-informasi yang

menyegtut kamkteristik dri variabel-variabel yang menajdi fokus penelitian ini,

diperlutan craqra patelitian yaitu :

3.4.1. Wawancara (Intcrviav)

Sebagpl salah satu cara pengumpulan daa unnrk mendapatkan informasi

dengao ca"a bertmya secara langsung dengan seorang manajo yang

ditrmjuk/diberi wewenang langsung ol& pimpinan.

Wawancara ini untuk mernperoleh data pnmer serta menggali

informaslinformasi lain yang meoyangkut gambaan umum perusahaan.

3,42. Kuesioner/Angket

Telarik perrgurnpulsr data dengan cra meagajukan seperangkat

pertanyam-p€rtflyaan yang telah disusun oleh peaeliti terbadap responden yang

digunakan sebagai salah satu pedoman dalam melakukan peoelitian. Adapun

tujua utama membut kuesioner turtr* :

1. Mernperoleh informasi yang relwan untuk tujuan swey.

2. Memperoleh informasi dengan reliabilitas dan validitas yang tinggi.
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3.43. Obsctvasi

Td<nik peagumpulan data deilg;an cara melakukan p€ogamatrn secara

langsrng ke ob,yek p€nelitian untuk melihat dari dekat kegiatan yang dilakukal.

3.4.4. Pcagulonn Drtr

Dalam peaulisan slcipsi ini diguEtan instrum€nt purgolahan data skala

lik€rt. Maurut Nazir ( 1988 : 39), mengernukakan :

Skala liken digunaka mark meogetahui dan mengideatifikasi derajat pa'sctrjuan

atEu kdida&s€tujum responden terhad4 sejumlah patanyaEn yang berkaitan

deneru suer oby&

Respondan diminta menyatakan : selalu, sering kadang-kadang' tidak

p€mah, tidak pernah sama sekali untuk angka kualius pelayanan. Setiap

pertmyam diukur deogan 5 skala da setip posisi dalam skala mempunyai bobot

yang diteanrkan sebagai berikut : 5, 4, 3, 2, 1.

35. Proscdur Peopambilan dan Pengumpulao Data

Prosedur yang dipakai dalam pengambilan dan pengumpulan dal4 adalah

densan :

l. Fhsil warryancara pimpinan pada PT. Bank Central Asia Tbk KCU HR.

Muhammad Suraba'ya meliputi dda umum Bank Central Asiq struktur

organisasi PT. Bank Central Asia Tbk. KCU HR Muharnmad Surabaya dan

job descriptiormya, visi dan misi Bank Central Asia secara umum, jurnlah

sumber daya manusia PT. Bank Central Asia Tbk. KCU HR. Muhammad

Surabay4 dan produk-produk Bank Central Asia secara runum.
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2. Membagitan angka pada nasabah PT. Bank Central Asia Tbk' KCU HR'

Muhammad Surabeya untuk diisi dan dipandu oleh peneliti dalam mengisi

angket dan hasil dari angket tenebut ditabulasikan dalam bentuk laporan'

3. Mengobservasi di lapan$n selama I bulan di PT. Bank Central Asia Tbk'

KCU HR Muhammad SurabaYa.

3.6. Teknik Pengujien Velidites dan Reabiliter Instrumen

3.6.1. TekniL Pengujian Validitas hstrumen

Menurut Sugiyono (2004 : 109) pengujian validitas adalah instrumen yang

dapat digunakan unhrk mengukur apa yang harus diukur. Teknik pengujian

validitas yang digunakan dalam analisis dat4 adalah pengujian validitas terhadap

item atau pertanyaan. Dengan demikian, pengujian terhadap validitas item atau

pertanyaatr ini dilakukan dengan menggunakan Uji Korelasi Produk Momen

Pearson melalui progam SPSS I 1.0.

3.6.2. Teknik Pengujirn Reliabilit$ Instrumen

Menurut Sugiyono (2004 : 126) pengujian reliabilitas instrumen adalah

dapat dilakukan secara eksternal maupun intemal, secara eksternal adalah

pengujian dapat dilakukan dengan tes-tes (stability), equivalent' dan gabungan

keduanya; sedangkan secara intemal adalah reabilias intrumen dapat diuji dengan

menganalisis konsistensi butir-butir yang ada pada instrumen dengan teknik

tertentu oleh sugiyono (2004 :126) pengujian reliabilitas instrumen dilakukan

dengan internal consislency dengan teknik belah dua (spli! hlrlfl yang dianalisis

dengan rumus Spearman Brown.
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Meaurut Alhusin (2003 : 342) metode belah &n (split half method)'

adalah sumr mAode yang dilakukali dengan cara mengkorelasikan antara total

skor pada item atau pertanyaan yang ganjil dengan total skor pertanyaan yang

genap, kemudian pengujian dilanjutkan dengan menggunakan pengujian rumus

Spearman Brown

3.7. AnelisisO{okorelasi

Untuk menguji ada tidaknya otokorelasi digunakan pengujian

Durbin-Watson (Durbin-Watson Test For Autocorrelation) dengan rumus :

I (et - et-l)e
d:

I et'

Prosedur pengujian :

l. Menenhrkan formulasi hipotesis.

H0 : tidak ada otokorelasi; dan Hi : ada otokorelasi positif/negatif

2. Menentukan kriteria Pengujian :

Ho diterima jika d > du; dan Ho ditolak jika d < di

3.8. Teknik Anatisis Data dan Pengujian Eipotesis

3.9.1. fsknik Analisis Deta

Untuk mengolah data menggunakan bantuan komputer melalui program

SPSS 11.0. Data yang diperoleh akan diolah dan diproses sesuai kebutuhan

penelitian, kemudian ditabulasikan, dan setelah itu dianalisis dengan analisis

regresi yang menggrmakan teknik :
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l. Persamaan Regresi r inier Sederbana.

Menurut Anto Dajan (1986 : 399) mengemukakan Persamaan regresi linier

sederhana adalah Y : 6 + bX.

Keterangan :

Y: Keprasan nasabah e = Error/faltor pengganggu

X : Kualitas pelayanan

3.&2. Teknik Pengujian Eipotcsis

Dalam pengujian hipotesis, maka perlu menggunakan uji t, yaitu untuk

melihat pengaruh secara parsial variabel bebas terhadap variabel terikat dan mana

dari variabel bebas tersebut yang mempunyai pengaruh paling besar untuk

menjawab hipotesis kedua adalah sebagai berikut :

l. H0 : p : O, tidak ada pengaruh yang signifikan kualitas pelayanan terhadap

kepuasan nasabah.

Hl : p * 0, ada pengaruh yang signifrkan kualitas pelayanan terhadap

kepuasan nasabah.

2. Level of signtficant: 5 Yo

bi
3. thihrls

Se (bi)

Keterangan : bi: Koefisien regresi

Se : Standar error

4. Kriteria pengujiannya sebagai berikut :

H0 diterima jika -ttuu"r 
( tnt*g ( tr,t"t

H0 ditolak jikajika -q;1*,* < -ts6"1 &tau t6;116g ) t66e1
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ANALISIS DAN PEMBAHASAN

4.1. Ganbaran Umum Pcrusahaan

4.1.1. Seiereh Singlet Pemsahaan

Bat Ceatral Asia yang juga dikeflal dengan nama BCA didirikan pada

t ggBl 2l Pebruari 1957 di pusat pemiagaan Jakarta dengan narna Barik Cetrtral

esia N.V. Sejak pertama kali didirikan Bank Central Asia terus berkonbang

secara sigrrifikan sehingga pada tahwt 1977, Bank Central Asia telah menyandang

predrJ<at sebagai Bank Devisa.

Kernajuan Bank Centr-al Asia terlihat pula dari total asset yang selalu

meningkat dan Rp. 36,10 triliun di tahua 1996 menjadi Rp.53,36 tnlirm pada

akhir Desember 199. Walaupun pada trhun 1998 total asset Bank Central Asia

sempat turun saat terjadi rush namun pada posisi akhir Desember 1998 berhasil

melewati posisi Desanber 1997 sehingga menjadi Rp. 67,93 triliun, kemudian

menjadi Rp. 96,45 rri[un pada Desember 7999, dar pada akhir Desember 2002

telah mancapai Rp. I17.305 triliun.

Kepercayaan masyarakat untuk menyimpan dana pada Bank Central Asia

merupakan salah satu asset terpenting yang dimiliki oleh Bank Central Asia- Bank

Central Asia tumbuh menjadi Bank RetaiyConsumer tsbesar di lndonesia.

Ini dibuktikan dengan besamya jumlah nasabah Bank Central Asia yang per

Desember 2002 marcapai 6,847 juta rekenirg.

34
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Kinerja yang mengesankan tersebut' m€nganlsrkan Bank Central Asia

berbasil kelua dari BPPN pada April 2000 sdringga kini statumya bukan sebagai

Ba* Take Over (BTO) lagi. Kinerja ini menjadi dasar bagi Bank Central Asia

untuk mengambil langkah strategis dengan melakukan go public di pasar modal'

BPPN pada bulan Mei 2000 melalui initial public offering mendivestasikan 22,5%

dari seluruh sab.m Bank cmtral Asia sehingg kepemilikannya atas Bank central

Asia berkurang m ajadi 70,3%. Sejak iq Bank Central Asia manjadi perusahaan

publik Tahun 2OOl, BPPN melalui public offering ke dua mendivestasikan

58E.800.000 lembar vhamnya ymg merupakan l0% dari seluruh saham Bank

Central Asia sehingga kepemilikan BPPN atas Bank Ceflual Asia menjadi 60,3%

Selanjutnya BPPN mendivestasikan 5l% dari seluruh saham Bank Central Asia

melalui strategic private placemort yang dimenangkan oleh Farindo Investrnents

(Marritius) Limited pada tahun 2002.

Bank Central Asia senantiasa mengupayakan terjadinya keseimbangan

antara keuntungan yang dipero'leh dengan kualitas layanan yang diberikan kepada

nasabah. Dengm selalu manjaga kepercayaan nasabah, Bank Central Asia siap

menghadapi era globalisasi. Pusat dari kegiatan BCA di Jakarta untuk

mengembangkan bisnis perbankan dalam pelayanan terhadap rnasyarakat dan

dapat marguasai pasar, maka dibukalah cabang-cabalrg utama dan cabang

pembantu Bma membantu masyarakat dalam mengadakan hubungan dagangnya

melalui cabang-cabang BCA pada lokasi yang terd€kat. Salah satunya deirgan

dibukanya Kantor Cabang Utama Indrapura pada tanggal ll Juli 199? dengan

lokasi di jalan Indr4ura No. 35 Surabaya.
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4.1.1.f . Misi Bank Ccntrel Asia

Dengan manerapkan man4iqnm profesional, Bank Central Asia turut

menunjmg pembangunan ekonomi Indonesi4 memberikan jasa perbankan yang

ber-agam dan berkualitas tinggi, khusumya kepada nasabah ritel dan konrersial

melalui ja.ingan ksntor cabang yang tersebar luas serta mencapai relurn on assels

di atas rata-rata indufi pobankan nasional.

Dalam rangka mewujudkan ciu-cita tersebut' Bank Central Asia mencrapkan tiga

strategi bisnis yarng manjadi pilar dalam mernbangun sebuah bank yang sehat,

terpacaya, dan sukses secara komersial. Ketiga pilar tersebut' sebagai berikut :

l. Manpotokoh posisi sebagai bank transaksi yang maljadi pilihan nasabah'

2. Meningkatlan peran intermediasi keuangan.

3. Mangembangkan Bank Central Asia sebagai lembaga keuangan terkernuka'

4.1.1.2. Stmktur Organisasi Bank Central Asia

Sebagai salah satu perusahaan berkembang di lndonesia PT' Bank Central

Asia Tbk. KCU HR. Muhammad Surabaya memiliki sEuktur organisasi dar

manajeman perusahaan yang khusus agar dapat menjalankan usahanya secara pro

aktrf tlan efisien. Organisasi, adalah alat untuk mencapai suatu tujuan dasar

kerjasama yang mempunyai bentuk atau susunar yang secara jelas dan formil

merumuskan bidang tugas tiap-tiap unsur s€rta menegaskan hubungan antiua yang

satu dan yang lain dalam rangkaian hiraki. Susunan organisasi PT. Bank central

Asia Tbk. KCU lIR. Muhammad Surabaya tertuarg pada tanggal 11 Ju'li 1997

terdiri dari unsur-unsur Perencanaan, Pelaksanaan, Pelayanan dan Pengawasan

dapat dilihat pada gambar 4.1, pada halaman 37.



oh
L!n

Pdniryi'r

S&drttid.t
BrlEh

Irrdrltur{

Scritt

srd&rdr
lnsd
Cotrt

l'Sm
PnEn&
(dir

usn
S!n&
qn

PfilnFn
ObsB

Ii.6id
Ihl&
LFd

Iirbid

Lredl
ridid

PdlrrEr
lGtid
qnsi

tirtq
sD.\t

ft.s
lGl

xn{
th&
Sttr

Iirbe
ls"*
liuh

tirt *
F!nU$

Krbrs
Prgln
hlEdir

Yd1
06r

(rl,s

Inrit

Xt€Dd
&

RdgTdn

Ilell
off$

Ilcad

Tdle

X,bq
Podtg
DFI

lire
nds
Ttd

xrrs
(5

lA.B
&{
Prirt

Stdltr
S!fl'tlli

sl

SDII
9d
lial

sld

h""t
Xnil

srd

Pc *.altuk
CEcr

Slrf

hElit
I\'IDel

St'f
A&n

tudir

gdEud

StdPI g
T*,r

Irt[k
Ofr{r

SbI

fdky
Slrf

P"'dg
rrlst

Tellcrstd
P6*s
Td

Sd.ldnLs
SrfN)

Td,r
(\l

Sumbcr struktur organisasi gambar 4.1: PT Bank Ccnfal Asia Tbk KCU HR Muharnmad

\.I
Surabava.



38

Pembagian tugas dari masing-masing bagian pada PT. Bank Central Asia

Tbk. KCU HR Muhammad Surabay4 secara garis besamya dapat diuraikan :

l. Pemimpin Cabang Utama.

Tugas dan tanggungiawabnya, meliputi :

a. Memanagement semua kegiatan umum Kantor Cabang Utama.

b. Memantau kemajuan usaha pokok Kantor Cabang dan mengadakan

program perbaikan di mana Perlu.

c. Menyusun rencana pemasaran sesuai dengan pedoman dan pengarahan

serta batasan yang ditetapkan oleh Kantor Pusat.

d. Melakukan kunjungan dalam rangka memelihara hubungan baik,

dengan nasabah maupun dengan instansi terkait untuk memasarkan

produk dan jasa BCA.

e, Melakukan penilaian, menyetujui dan menolak kredit sesuai dengan

batas kewenangan yang ditetapkan oleh kantor pusat.

2. Security Adminisfator.

Tugas dan tanggungiawabnya, yaitu memantau kepatuhan terhadap penerapan

sistem pengamanan data, program, 'laporan komputer secara keseluruhan serta

mengelola user lD dan password dari segenap unit kerja di Kantor Cabang

Utama dan Kantor Cabang Pembantu di bawahnyaiselanj utnya disebut

KCU/KCP-nya sesuai ketentuan-ketentuan dan prosedur-prosedur sekuriti

yang berlaku.

3. Kabag. Branch lntemal Control.

Tugas dan tanggungjawabnya, adala} mernonitor secara aktif dan melakukan



pengarahan langsung sesuai dengan wewenangnya atas pemantaixrn kepatuhan

terhadap pengamanan kontrol operasional sesuai ketentuan-ketentuan dan

prosedur-prosedur sekuriti yang berlaku.

4. Seketaris.

Tugas dan anggungiawabny4 yaitu melaksanakan dukungan komunikasi dan

korespodensi secara efektif dan efisien kepada Pemimpin Kantor Cabang

Utama

5. Wapim. Sistem dan Operasi.

Tugas dan tanggungjawabny4 yaitu melakukan fungsi manajerial, monitoring

dan koordinasi secara aktif atas sel uruh jalannya kegiatan bidang sistcm dan

operasional cabang agar dicapai efekivitas dan produktivitas yang optimal.

6. Kabid. Operasi.

Tug"* 661 tanggungiawabny4 yaitu melakukan fungsi manajerial' monitoring

dan koordinasi secara altif aas seluruh jalannya kegiatan sistem operasional

cabang agar dapat dicapai efektivitas dan produktivitas yang optimal.

7. Had, Teller.

Tugas dan tanggungiawabny4 yaitu memonitor secara aktif dan melakukan

pengardhan langsung sesuai dengan wewenangnya atas seluruh jalannya

ransalrsi yang ditangani oleh Teller, serta mengkoordinasikan kegiatan

di front offce yang berhubungan dengan back oflice.

8. Kabag. Pcndukung Deposit-

Tugas dan unggungiawabnya, yaitu memonitor secara aktif dan melakukan

koordinasi dalam hubungan internaVekstemal dari unit ke4a yang

39
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dibawahinya" serta memberikan pengarahan langsung sesuai dengan

wewenangnya, demi kelancaran jalannya kegiatan administrasi operasional

deposit.

9. Kabag. Pendukung Transfer.

Tugas dan tanggunglawabnya, yaitu memonitor secara akti f dan melakukan

koordinasi dalam hubungan intemal/ekstemal dari unit kerja yang

dibawahinya, serta manberikan pengarahan langsung sesuai dengan

wewenangnya, demi kelancaran jalannya kegiatan administrasi operasional

transfer-

10. StafTes*ey.

Tugas dan tanggungiawabnya, yaitu mendukung jalannya operasional

di cabang khususnya dalam mengisi kde testkey dari data yang akan dikirim

nraupun mernverifikasi kebenaran kode testkey dari data yang diterima.

I l. Kabag Cusktmer Service Oficer (CSO).

Tugas dan tanggungiawabnya, yaitu memonitor secara aktif dan melakukan

koordinasi dalam hubungan internaVekstemal dari unit ke{a yang

dibawahiny4 serta memberikan pengarahan langsung ses,ai wewenangny4

demi kelancaran jalannya kegiatan unit cttstomer service oficer (CSO).

12.l<zbo;g. Prosedur dan Pendukung Teknis.

Tugas dan tanggunglawabny4 meliputi :

a. Penerapan sistem dan prosedur serta program aplikasi di cabang.

b. Penerapan instalasi dan operasi komputer, ATM serta telekomunikasi

termasuk perangkat keras dan lunak.
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13. Wapim. Pemasaran dan Kredit.

Tugas dan tanggunglawabnya, yaitu melakukan fungsi manajerial, monitoring

dan koordinasi secara aktif atas seluruh jalannya kegiatan bidang pemasaran

dan kredit cabang agar dicapai etbktivitas dan produktivitas yang optimal'

14. Kabid. Pemasarao.

Tugas dan tanggungiawabnya adalah melakukan fungsi manajerial'

monitoring dan koordinasi secara aktif atas seluruh jalannya kegiatan

pernasanrL agar dapat dicapai efeltivitas dan produktivitas yang optimal.

15. Kabag. Pemasaran.

Tugs dan tanggungiawabny4 yaitu memonitor secara aktif dan melakukan

koordinasi dalam hubungan internal/eksternal dari unit kerja yang

dibawahinya serta mernberikan pengarahan langsung sesuai dengan ruang

lingkup tugasnya, demi kelancaran jalamya kegiatan pemasaran di cabang.

16. Kabid. Kredit

Tugas dan trnggungiawabny4 yaitu melakukan fungsi manajerial' monitoring

dan koordinasi secara aktif atas seluruh jalannya kegiatan perkeditan cabang

agar dapat dicapai efektivitas dan produktivitas yang optimal.

17. Kabag. Analisa Ituedit.

Tugas dan tanggungiawabnya, adalah menganalisa permohonan kredit

nasabah dalam rangka pelepasan kredir (baru/tambahliurang) dan meninjau

kembali kredit bermasalah altematif solusinya.

18. Kabag. Administrasi Kredit.

Tugas dan tanggungiawabnya, yaitu memonitor secara aktif dan melakukan
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koordinasi dalam hubungan intemal/eksternal dari unit keqa yang

dibawahiny4 serta memberikan pengarahan langsung sesuai dengan ruang

lingkup tugasnya" demi kelancaran jalannya kegiatan administrasi kredit di

cabang

19. Kabag. Penagihan Kredit.

Tugas dan tanggunglawabny4 adalah memonitor secara aktif dan melakukan

koordinasi dalam hubungan intemal/ekstemal dari unit ke{a yang

dibawahiny4 scrta memberikan pengarahan langsung sesuai dengan

wewenangny4 demi kelancaran jalannya kegiatan pengamanan .iaminan

di cabang dan memonitor pelaksanaan penagihan kredit bermasalah di cabang

20. Kabag. Pengawasan Kredit.

Tugas dan tanggungiawabnya ialah memonitor secara alrtif dan melakukan

koordinasi dalam hubungan intemaVeksternal dari unit keria yang

dibawahinya serta memberikan pengarahan langsung sesuai wewenangnya

demi kelancaran jalannya kegiatan pengawasan kredit di cabang.

21. Kabid. (strengan dan Logistik.

Tugas dan tanggungiawabny4 yaitu melakukan fungsi manajerial, monitoring

dan koordinasi secara aktif atas seluruh jalannya kegiatan bidang keuangan

dan logistik, ag,ar dapat dicapai efisiensi dan efektivitas yang optimal.

22. Kabag. Keuangan-

Tugas dan tanggunglawabnya, ialah memonitor secara ahif dan melakukan

koordinasi dalam hubungan internal/eksternal dari unit kerja yang

dibawahinya, serta mernberikan pengarahan langsung sesuai dengan
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wewenangnya demi kelancaran jalannya unit keuangan di cabang.

23.Kabag. Pembukuan.

Tugas dan tanggungiawabnya, ialah mernonitor secara aktif dan melaliukan

koordinasi dalam hubungan internal/eksternal dari unit kerja yang

dibawalrinya serta mernberikan pengarahan langsung sesuai dengan

wewenanpya demi kelancaran jalannya unit pembukuan di cabang.

24.l{abag Umum dan Sekretariat

Jrrgas d3n tanggungiawabnya" ialah mernonitor secara aktif dan melakukan

koordinasi dalam hubungan internal/ektemal dari unit kcrja yang

dibawahinya, serta mernberikan pengarahan langsung sesuai dengan

wewenangrya demi kelancaran jalannya unit umum dan sekretariat di cabang.

25. Kabag. SDM.

Tugas dan tanggunglawabnya, ialah mernonitor secara akti I dan melakukan

koordinasi dalam hubungan internal/ekstemal dari unit kerja yang

dibawahinya, serta mem&rikan pengarahan langsung sesuai dengan

wewenangnya demi kelancaran jalannya unit SDM di cabang.

26. Perrimpin Cabang Pembantu.

Tugas dan tanggungiawab, adalah melakukan firngsi manajerial,

monitoring dan koordinasi secara aktif atas seluruh jalannya keglatan di

Kantor Cabang Pembantu agr dapat dicapai efektivitas dan

produktivitas yang optimal.

4.1.13, Produk Baok Central Asia

Adapun produk dan layanan PT. Bank Central Asia Tbk., sebagai berikut
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!>uvings, meljputi :

l) Rekening tahapan.

Simpanan pihak ketiga atau nasabah kepada bank yang penarikannya

hanya dapal dilakukan menurut ketentuan alau syaBt-syarat tertentu yang

disepakati, t€tapi tidak dapat ditarik dengan cek, bilyet giro dan lainnya

yang &pat dipcrsamakan dengan itu, tabungannya berbentuk buku'

2) Rekening Tapres.

Simpanan pihak kaiga arau nasabah kepada bank yang penarikannya

hanya dapat dilakukan menurut ketentuan atau syaral-syarat tertenlu yang

disepakati, tetapi tidak dapat ditarik dengan cek, bilyet giro dan alau

lainnya yang dapat dipersamakan dengan itu Tabungannya berbentuk

kartu, setiap butannya menerima rekening koran.

3) Rekening giro.

Simpanan pihak ketiga atau nasabah kepada bank yang penarikannya dapat

dilakr*an setiap saat dengan menggunakan cek' bilyel giro, surat perintah

pembayaran lainnya atau dengan pemindahbukuan.

4) Deposito bedangka, adalah deposito yang ditefuitkan atas unjuk dan dapat

dipindahtangankan atau dipe{ualbelikan, serta dapat dij adikan sebagai

jaminan bagi permohonan kredit.

5) Sertihkat deposito, adalah deposito yang diterbitkan atas unjuk dan dapat

dipindahtangankan atau dipefualbelikan, serta dapat dijadikan sebagai

jaminan bagi permohonan kredit.
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b. Perbarikan Elektonik, meliPuti :

I) ATMBCA.

Fasilias yang diberikan kepada nasabah rekening tabungan dan rekening

pribadi untuk melakukan transaksi perbankan dengan kartu ATM Paspor

BCA di mesin ATM (Anjungan Tunai Mandiri)'

2) DebitBCA.

a) Kartu yang digunakan untuk mernbayar barang atau jasa di toko-toko

(merchant) yang menerima pernbayaran dengan kartu ATM'

b) Rekening pemegang kartu langsung dipotong saat tmnsaksi disetujui

3) Tunai BCA.

Fasilius yang diberikan kepada pemegang kartu ATM Paspor BCA untuk

melalnrkan penarikan tunai dari Merchant yang berpartisipasi dalam

layanan tunai BCA.

4) Intemet Banking Klik BCA.

Fasilitas yang diberikan kepada pemegang kartu ATM Paspor BCA untuk

melalcukan transaksi perbankan non cash dari melalui situs

web-www.klikbca.com. Merchant berpartisipasi dalam layanan tunai BCA'

5) Mobile Banking m-BCA.

Fasilitas perbarkan yang memungkinkan nasabah melakukan transaksi

batk fi nanc ial maupun nonf nan c ial melalw handpftr'rneltelepon sel ular'

6) BCA Link.

Produk perbankan elektroniks guna membantu pelanggan korporasi dalam

mengelola keuangan mereka melalui komputer personal'
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7) BCAbyPhone.

Sarana untuk meningkatkan layanan dan kemudahan bagi nasabah BCA

untuk mernperoleh informasi suku bunga, rekening giro dan tapres dan

karnr kredit mclalui pesawar telepon bukan sistem pulse.

c. Kartu Kredi! melipuri :

l) BCACard.

IGrtu kredit yang dikeluarkan oleh BCA yang memiliki jaringan luas

di seluruh Indonesia dengan jasa-jasanya yang diberikan oleh bank.

2) BCA MasteCard.

Kartu Maste€ard/Cimx yang diterbitkan oleh bank lokal yang ada

di lndonesia maupun Bank Luar Negeri juga sudah dapat melakukan

transaksi di ATM BCA.

3) BCA Visa

Kartu Visa/Plus yang diterbitkan oleh Bank Lokal yang ada di Indonesia

sudah dapat melakukan transaksi di ATM BCA.

4) JCB, yaitu kartu kredit dari Japan Card Beureau yang diterbi&an BCA.

d. Layanan J66315i Perbankaq meliputi :

1) Safe Deposit Box.

BCA safe deposit untuk menlmpan benda-benda berharga dan menjamin

keamanaa barang berharga nasabah.

2) Pengiriman Uang.

Layanan kiriman uang dalam valuta asing yang dituj ukan kepada pihak

penerima yang berdomisili baik di dalam maupun di luar negeri Produk
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yang ditawarkan oleh BCA Remittance meliputi kiriman uang dengan

satana telegraphic trarcfer (Tf lwire trunsfer) maupun srana demurul

drafr (bankdroft).

3) Inkaso dan Kliring

Inkaso, yaitu jasa penagihan kepada nasabah atas warkal-warkat kliring

yang dimilikinya termasuk warkat-warkat yang diterbitkan oleh bank yang

berada di luar wilayah kliring bank yang mernberikan jasa penagihan.

I(liring yaitu cara penyelesaian utang piutang antara bank-bank peserta

kliring dalam bentuk warkat atau suft[-surat berharga di suatu wilayah

kliring, di mana BI tempat pertemuan antara bank-bank peserta.

4) Mata Uang Asing.

Terdiri dari 12 mata uang meliputi : Australian Dollar (AUD), Canadian

Dollar (CAD), Swiss Franc (CIIF), Danish Krone (DKK), Euro (EUR),

Great Britain Poundsterling (GBP), Hongkong Dollar (HI(D), Japanese

Yen (JPY), Saudi Arabian Riyal (SAR), Swedish Krona (SEK), Singapore

Dollar (SGD), dan United States Dollar (USD).

5) Travellers Cheque.

Suatu warkat yang diterbitkan oleh bank atau lembaga keuangan bukan

bank dalarr bentuk pecahan nominal mata uang tertentu sebagai alat

pembayaran atau pengganti uang tunai, biasanya digunakan orang yang

akan melakukan pe{alanan, hingga dikenal dengan nama cek pe{alanan.
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e. Fasilitas Kredit.

l) KPPR.

Pinjaman yang ditujukan untuk membiayai pembelian dan perbaikan

rumah tinsgal untuk dimilikilditempati sendiri. KPR BCA diberikan

kepada perorangan maupun karyawan pcrusahaan yang memenuhi

persyaratan dan mampu membayar dengan cara mengangsur.

2) Ikedit Kendaraan Bermotor.

Pinjaman ditujukan rmtuk pembelian kendaraan bermotor yang diberikan

kepada perorangan atau karyawan perusahaan yang memcnuhi persyaratan

dan mempunyai kemampuan membayar dengan cara mengangsur.

3) Iftedit Modal Keda.

Pinjaman yang ditujukan untuk nasabah yang membutuhkan sumber dana

tambahan untuk meningkatkan produksi yang cepat, mudah, dan murah.

4) Kredit Berjan*a (RevolvinQ.

Pinjaman jangka pendek yang memberikan keleluasaan penarikan dan

pelunasannya karena dapat dilakukan bertahap sesuai kebutuhan anda.

5) Krcdit Angsuran.

Pinjaman untuk membiayai pembelian barang-barang modal dan/atau

tambahan modal ke{a dalam rangka peremajaan, perluasan, peningkatan

kapasitas usaha anda, atau pendinan unit usaha baru. Pengembalian uang

dapat diangsur dalam jangka waktu pendek maupun menengah
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6) KreditEkspor.

Pinjaman khusus jangka pendek bagi eksportir atau pemasok untuk

membiayai kegiatan Pra eksPor.

7) Trust Receipt.

Pinjaman jangka pendek untuk penebusan dokumen{okumen impor

setelah semua kewajiban-kewajiban pembayaran Bca Masuk terhadap

Pabean dipenuhi.

8) kedit Investasi.

Pinjaman khusus untuk pembelian barang-barang modal dengan dana two

srep loan dari Bank Indonesia. Pengembalian pinjaman ini dapat diangsur

dalam jangka waktu menengah atau panjang.

9) Krcdit Sindikasi.

Fasilias laedit yang diberikan bank kepada dcbitur (biasanya nasabah

korporasi/perusahaan) secara bersama-sama dengan bank-bank lain

berdasarkan kesepakatan bersama atas beberapa ketentuan, sepertr porsi

volume kredit masing-masing banl tingkat suku bunga, porsi jaminan

(agunan) masing-masing bank, wanprestasi oleh debitur, berbagai fee' dan

lainlain. Icedit sindikasi biasanya diberikan bank karena kekurangan

dana (ika dibiayai sendiri) atau menghindari terjadinya pelanggaran atas

batas maksimum pemberian kredit (BMPK).

f. Fasilitas Expor-lmPor.

l) Leuer of Credit (LIC)

Merupakan janji bayar dari Bank Pembuka kepada pihak Eksportir
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sepanjang mampu menyerahkan dokumen yang sesuai dengan syarat dan

kondisi UC.

2) Negosiasi.

Merupakan pembayaran di muka kepada eksportir melalui

pengambilalihan dokumen ekspor aas dasar UC'

3) Diskonto.

Apabila memiliki taglhan atas L/C ekspor beqangka yang sudah diterima

(accepted) Barik pembdka UC, kepada dimungkinkan untuk menarik

pembayaran terlebih dahulu dengan menjual tagihan ters€but kepada BCA'

4) Doczmentary Collectiotu.

Selain L/C, nasabah dapat melakuku transaksi ekspor impor dengan

menggunakan instrumen pembayaran documenlary atllections'

g. Bank Garansi.

l) Bid Bttnd.

Garansi diterbitkan untuk memenuhi prasyarat mengikuti tender/lelang

2) Payment Bond.

Garansi diterbitkan menjamin pembayaran nasabah kepada pihak ketiga'

3) Advance Payment Bond.

Garansi diterbitkan untuk menjamin pelaksanaan suatu pekerjaan nasabah

yang telah dibayar terlebih dahu.lu oleh pihak ketiga'

4) Performance Bond.

Garansi yang diterbitkan untuk menjamin pelaksanaan suatu proyek'

umumrya proyek konstruksi, milik pihak ketiga'
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5) Pusat Pengelolaan Pernbcbasan dan Pengembalian Bea Masuk (P4BM).

Garansi yang diterbitkan khusus untuk menjamin pembayaran oleh

nasabah kepada P4BM atas Bea Masuk, Bea Masuk Tambahan dan PPN

terhadap barang dan bahan jasa impor yang ditangguhkan pembayarannya'

h. Fasilitas Valuta Asing.

l) Forwar{ adalah transaksi penjualan/pernbelian valuta asing dalam jumlah

dan harge tertentu dengan penyerahan dan penerimaan dana dilaksanakan

lebih dari 2 hari kerja sejak tanggal transaksi-

2) Swap.

Transaksi gabungan jual beli antara 2 jenis mata uang dalam jumlah dan

harga tertentu melalui pembel ian tunai (SPOT) dan penjualan kembali

secara berjangka (FORWARD) alau penjualan tunai (SPOT) dan

pembelian kembali secara be{angka (FORWARD).

4,1.1.4. SDM Yang Profesional

Untuk mengelola berbagai asset tersebut Bank Central Asiajuga mendidik

dan melatih Sumber Daya Manusia secara terus-meoerus, baik di dalam maupun

luar negeri, sehingga mampu beradaptasi dengan lingkungan pefuankan lndonesia

dan dunia yang terus berubah serta mampu mengantisipasi masa depan secara

lebil baik.

Per Desember 2002, sejumlah 21.599 karyawan Bank Central Asia yang

profesional di bidangnya masing-masing, siap melayani nasabah di seluruh

Indonesia dengan salah satu motonya yak'ni "Sigap, Menarik, Antusias, Ramah,

dan Teliti (SMART)". Bank Central Asia telah melakukan implementasi modul
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SAP Human Ressources yang akan memperrnudah pengembangan sumber daya

manusia (SDM) dan mengurangi proses manual.

4.2. Ileskripsi Hasil Penelitian

Didalam deskripsi hasil penelitian ini, membahas langkahJangkah dalam

pengujian dengan menggtrnakan regresi linier sederhana untuk menentukan

apakah ada pengpruh dari variabel bebas kualitas pelayanan (X) terhadap variabel

terikat kepuasan nasabah (Y). Data primer dikumpulkan melalui kuesioner yang

disebar untuk memperoleh pendapat responden yang berkaitan dengan

pertanyaan-perlanyaan yang ada dalam kuesioner. setelah data terkunrpul,

selanjutrrya dilakukan proses penyanngan data untuk kebutuhan analisis, dimana

data yang diperoleh diseleksi, apakah ada yang menunjukkan kesalahan pengisian

dan ketidakkonsistenan dalam menjawab-

Setelatr data dikumpulkan sesuai yang diperlukan untuk tujuan penulisan

skripsi ini, maka selanjutnya data tersebut diolah supaya dapat diketahui dan

ditarik kesimpulan untuk menjawab hipotesis yang dikemukakan sebelunnya.

Adapun data-dabtersebut adalah sebagai berikut :

l. Tanggapan Responden Untuk Kualitas Pelayanan (X).

Tabel4.l
TANGGAPAN RESPONDEN TENTANG KUALITAS PELAYANAN .X

Kuesioner Pernyataan Rata-rata Kualitas
Pelayanan (X)

I Area parkir yang disediakan oleh PT. Bank
Central Asia Tbk. KCU HR. Muhammad
Surabaya

3,66

2 Sikap sigap karyawan PT. Bank Central Asia
Tbk. KCU HR. Muhammad Surabaya dalam
memberikan pelayanan sangat efektif

3,68
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Kuesioner Ponyataan Rata-rata Kualitas
Pelayanat (X) _

3 Kemartpuan karyawan PT Bank Central Asia

Tbk. KCU HR. Muhammad Surabaya dalam

semua dari nasabah

3,s8

4 Karyawan PT Bank Central Asia Tbk. KCtJ

HR. Mruhammad Surabaya selal u bersikap

ranah dalam memb€rikan pelayanan pada

nasabalt

3,70

5 Seluruh kryawan PT Bank Central Asia Tbk.

KCU HR. Muhammad Surabaya selalu bersikap

lq4sslp !sh!4??-pqq-!q!4!4 - --nerUi[ai produk bank terutama pada produk

tahapan yang sangat diminati seluruh nasabah

PT. Bank central Asia Tbk. KCU HR.

Muhammad Surabaya

3,91

3.726

7 Cara karyawan dalam berkomturikasi PT. Bank

Central Asia Tbk. KCU HR. Muharnmad

S urabaya dalam melayani para nasabah

3,67

8 Keahlian dan pengetalruan yang dimiliki
karyawan PT. Bank Central Asia Tbk. KCU

FIR. Muhammad SurabaYa

3,69

9 Sifat sopan-santun Yang
Bank Central Asia Tbk.

dimiliki karyawan PT.

KCU HR. Muharnmad

Surabaya terhadaP Para nasabah

3,69

l0 Kepercayaan yang dimiliki karyawan PT Bank

Central Asia Tbk. KCU HR Muhammad
nasabah

3,58

11 Karyawan PT Bank Central Asia Tbk. KCU
HR. Muhammad Surabaya dalam msmberikan

informasi elas dan

3.70

t2 Respon dan kreatifitas yang dimiliki karyawan

PT. Bank Central Asia Tbk. KCU HR.
Mtrtrammad dalam nasabah

3,91

13 Keanatan seluruh nasabah di
PT. Bank Central Asia Tbk.

lingkmgan
KCU HR.

Muhammad

3,77

t4 Standu pelayanm meliputi sikaP, penampilan,

dan kerampilan karyawan PT. Bank Central

Asia Tbk. KCU FIR. Muhammad Surabaya

efektif

3,66

15 Pemenuhan kebutuhan konsunen dan perhatian

yang diberikan oleh PT. Bank Central Asia Tbk-

KCU HR. Muhammad

3,66

Sumber : laurpiran 2 diolah.

Srrrahava
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pada tabel 4.1 di atEs, dike[ahui nilai rata-rata tertinggi kualitas pelayanan

sebesar 3,91, artinya bahwa seluruh karyawan PT. Bank Central Asia Tbk' KCU

[IR. Muhammad Surabaya selalu benikap tanggap terhadap para nasabalt, dan

respon dan laegifitas yang dimiliki karyawan PT. Bank Central Asia Tbk- KCU

HR. Mulunmad Surabaya dalam melayani nasabah sangat berpengaruh terhadap

kepuasan nasabatr. Sedangkan nilai rata-rata terendatr kualitas pelayanan sebesar

3,58, rtinya bahwa pemahman karyawan PT. Bank Cenfal Asia Tbk. KCU HR'

Muhammad Surabaya terhadap keluhan para nasabah cukup bagus.

2. Tanggepan Responden Untuk Kepuasan Nasebah (Y)'

Tabel4.2
TANGGAPAN RESPONDEN TENTANG KEPUASAN NASABAH Y

Kuesioner Pernyatarr Rda-rdaKepuasan
Nasabah (Y)

1 Produk tahapan memberikan berbagai

kernudahan yang sangat membantu dalam

bertransaksi bagi seluruh nasabah di PT. BCA
Tbk. KCU HR. Muhammad

3,80

3,782 tahapan dilengkapi dengan fasilitas
dan undian

5 Kebersftan rumgan PT. Bank Central Asia
Tbk. KCU FIR. Muharrmad Surabaya selalu

diiaga

4,14

4 Ruargm PT. Bank Central Asia Tbk. KCU HR
Muhammad tertata rapi dan lyqrnqn

3,93

5 Tnggapan ilau tindakan kda yang diberikan
PT. Bank Central Asia Tbk.oleh karyawan

KCU HR. Mulrammad SurabaYa dalam

melayani paranasabqh

4,74

6 Kemampuan menjelashan berbagai produk dan

iasa kepada para nasabah

4,74

7 Kesediaan pelayanan para karyawan yang

diberikan pada nasabah

3,80

8 Kepedulian dan perhatian Yang diberikan
nasabah

3,78

9 Keseriusan karyawan dalam menanggapl
komplain nasabah

4,14
karyawan maupun PimPinat



Rala-rata KepuasanKuesioner Pernyataan

IO Penampilan berpakaian para karyawan selalu 3,93
Nasabah

Sumber : lampiran 3 diolah.

Dari tabel 4.2 di atas, diketahui nilai rata-rata tertinggi kepuasan nasabah

sebesar 4,14, artinya bahwa kebersihan ruangan PT. Bank Central Asia Tbk. KCU

HR Muhammad Surabaya selalu dijaga, tanggapan atau tindakan ke{a yang

diberikan oleh karyawan PT. Bank Central Asia Tbk. KCU HR. Muhammad

Surabaya dalam melayani para nasabah, kemampuan menjelaskan berbagai

produk dan jasa kepada para nasabah, dan keseriusan karyawan dalam

menanggapi komplain nasabah sangat mempengaruhi kepuasan nasabah.

Sedangkan nilai rata-rata terendah kepuasan nasabah sebesar 3,78, artinya

bahwa produk tahapan dilengkapi dengan fasilitas lengkap dan banyak undian

hadiahnya cukup bagus diminati seluruh nasabah

4.3. Analisis

43.1. Uji Validitas dan Reliabilitas dengan korelasi

43.1.1. Uji Validitas Dengan Korelasi

1. Uji validitas dengan korelasi untuk kualitas pelayrnan (X)'

Untuk melakukan uji validitas item terhadap data di atas, maka

terlebih dahulu dimasukkan data jawaban kuesioner dari nasabah untuk

kualitas layanan lampiran 2 pada SPSS I 1.0.

Setelah dilakukan pengolahan data lampiran 2 di aas ke dalam SPSS'

maka diperoleh hasil perhitungan uji validitas yang dapat dilihat pada
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lampiran 4 mengenai hasil printout SPSS pengujian validitas kualitas

pelayanan (X). Adapun rekapitulasi dari lampiran 4 dapat dilihat pada tabel

4.3 mengenai hasil analisis item instrumen kualitas pelayanan (X) sebagai

berikut:

Tabel4.3
HASIL ANALISIS ITEM INSTRUMEN KUALITAS PELAYANAN

Sumber: print out SPSS lampiran 4.

Untuk menguji apakah korelasi tersebut signifikan atau tidak, maka

hasil uji r hiu$s fr;Wt dibandingkan dengan r 66.1 dengan taraf signifikansi 99%

dengan N : 100 adalah 0,256.

Berdasarkan tabel 4.3 menunjukkan batrwa item yang korelasinya

signifikansi terdapat 1 5 item, yaitu item l, 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8, 9, 10, 1 l, 12, 13,

14, dan 15 yang korelasinya di atas/< nilai r tabel sebesar 0,256. Dengan

demikian, terdapat 15 item yang signifikans dianggap valid, dan yang

dianggap tidak valid tidak ada.

x
No. Butir Instrumen Koefisien Korelasi Keterangan

I 0,898 Valid
) 0,807 Valid
J 0,882 Valid
4 0,789 Valid
5 0,806 Valid
6 0,800 Valid
7 0,890 Valid
8 0,814 Valid
9 0,814 Valid
l0 0,877 Valid
II 0,789 Valid
t2 0,806 Valid
t3 0,789 Valid
t4 0,898 Valid
15 0,898 Valid
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3 Uji validitas dengan korelasi untuk kepuasan nasabah (Y).

untuk melakukan uji validitas item terhadap data di atas, maka

terlebih datrulu dimasukkan data jawaban kuesioner dari karyawan untuk

kep',asan nasabah lampiran 3 pada SPSS I1.0.

Setelah dilakukan pengolahan data lampiran 3 di atas ke dalam SPSS,

maka diperoleh hasil perhitungan uji validitas yang dapat dilihat pada

lampiran 7 mengenai hasil printout SPSS pengujian validitas kepuasan

nasabah (Y). Adapun rekapitulasi dari lampiran 7 dapat dilihat pada tabel 4.4

mengenai hasil analisis item instrumen kepuasan nasabah (Y) sebagai berikut :

Tabel4.6
FIASIL ANALISIS ITEM INSTRUMEN KEPUASAN NASABAH

Sumber : print out SPSS lamPiranT '

Untuk menguji apakah korelasi tersebut signifikan atau tidak, maka

hasil uji r h;tung dapat dibandingkan dengan r ruut dengan taraf signifikansi

99o/o denganN: 100 adalah 0,256.

Berdasarkan tabel 4.4 menunjukkan bahwa item yang korelasinya

signifikansi terdapat l0 item, yaitu item 1,2,3,4,5,7,8,9, dan l0 yang

korelasinya di atas/> nilai r tabel sebesar 0,256 dengan taraf korelasi

Y

No. Butir Instrumen Koefisien Korelasi Keterangan

1 0,897 Valid

2 0,950 Valid
3 0,868 Valid
4 0,874 Valid

5 0,86q_ Valid
6 0,868 Valid
7 0,897 Valid
8 0,95q_ Valid
9 0,868 Valid

10 Valid0.874
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signifikan l%. Dengan demikiaq hanya terdapat l0 item yang signifikans

dianggap valid dan yang dianggap tidak vatid tidak ada.

4.3.1.2. Uji Reliabilitas Dengen Korelasi

l. Uji reliabilitas dengan korelesi untuk kuslitas pelayanan (X)'

Untuk pengujian reliabilitas dengan SPSS, maka digunakan metode

yang paling banyak digunakan yaitu metode belah dua (split half methode) '

Yang dimaksud metode belah dua (split half methode) yaitu dihitung total

skor nomor item ganjil dan genap. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada

lampiran 5 mengenai data skor item nomor ganjil dan genap kualitas

pelayanan (X).

Berdasarkan pada lampiran 5 mengenai data skor item nomor ganj il

dan genap kualitas pelayanan (X) untuk langkah selanjutnya dilakukan

pengolahan data ke program SPSS yang dapat dilihat pada lampiran 6

mengenai hasil printout SPSS pengujian reliabilitas kualitas pelayaaan (X)'

Dari hasil printout SPSS pengujian reliabilitas kualitas pelayanan (X)

menunjukkan bahwa hasil korelasi antara skor item ganjil dan genap adalah

sebesar 0,983. Korelasi ini menunjukkan tingkat signifikansi yang tinggi, di

mana tanda bidang dua menunjukkan bahwa korelasi signifikans pada cr :

0,01%, artinya nilai korelasi antara skor item ganjil dan genap adalah sebesar

0,983 > dari r r,*r sebesar 0,256 menunjukkan tingkat reabilitas kualitas

pelayanan (X) sangat tinggi.
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2. Uji reliabilitas dengrn korelasi untuk kepuasan nasabah (Y).

Untuk pengujian reliabilitas dengan SPSS, maka digunakan metode

yang paling banyak digunakan yaitu metode belah dua (split half methoole).

Yang dimaksud metode belah dw (split half methode) yaitu dihitung total

skor nomor item ganjil dan genap. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada

lampiran 8 mengenai data skor item nomor ganjil dan genap kepuasan

nasabah (Y). Berdasarkan pada lampiran 8 mengenai data skor item nomor

ganjil dan genap kepuasan nasabah (Y) untuk langkah selanjutnya dilakukan

pengolahan data ke program SPSS yang dapat dilihat pada lampiran 9

mengenai hasil printout SPSS penguj ian reliabilitas kepuasan nasabah (Y).

Dari hasil printout SPSS pengujian reliabilitas kepuasan nasabah (Y)

menunj,,kkan bahwa hasil korelasi antara skor item ganjil dan genap adalah

sebesar 0,854. Korelasi ini menunjukkan tingkat signifikansi yang tinggi, di

mana tanda bidang satu menunj ukkan bahwa korelasi sigrifikans pada cr:

0,01o/o, artinya nilai korelasi antara skor item ganjil dan genap adalah sebesar

0,854 > dari r bb"l sebesar 0,256 menunj ukkan tingkat reabilitas kepuasan

nasabah (Y) yang sangat tinggi.

43,2. Analisis Otokorelasi

Berdasarkan lampiran 3, diketahui pada tabel model summary yaitu pada

nilai Durbin-Watson sebesar 1,309. Dengan u : 5Vo, n : 100 dan k : l, maka

didapat harga Durbin Watson tabel yaitu di : 1,65 dan du : 1,69. Artinya uji du

1,309 < 1,69, maka H0 ditolak, jadi ada otokorelasi dalam model regresi tersebut.
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4.3.3. Analisis Regresi Linier Sederhana

Dalam pengujian hipotesis ini, penulis kemukakan pengolahan data

dengan memasukkan data variabel bebas kualitas pelayanan (X) dan variabel

terikat kepuasan nasabah (Y) ke dalam komputer dengan menggunakan komputer

dengan aplikasi program SPSS 11.0, yaitu dengan cara analisis data statistik.

Model analisis data yang dipergunakan dalam penelitian, adalah dengan

menggunakan regresi linier sederhana, dimana persamaannya yaitu

Y:a+bX.

Adapun datadata variabel bebas kualitas pelayanan (X) dan variabel terikat

kepuasan nasabah (Y) yang dimaksud dapat dilihat pada lampiran 10 Data yang

terdapat pada lampiran 10, pengolahannya diproses dengan menggunakan

program SPSS 11.0, yaitu dengan cara analisis data dengan menggunakan

program statistik komputer, yaitu analisa regresi linier sederhana'

Tujuan memasukkan data'dala diolah ke dalam program SPSS 11 0, yaitu

agar diketahui apakah ada pengaruh antara kualitas pelayanan dengan kepuasan

nasabah pada PT. Bank central Asia Tbk. KCP HR. Muhammad Surabaya. Hasil

pengolahan data-data variabel bebas kualitas pelayanan (x) dan variabel terikat

kepuasan nasabah (Y) tersebu! setelah dimasukkan ke dalam menu reglession

analisis dapat dilihat pada lampiran I 1.

Berdasarkan hasil perhitungan analisis regresi linier sederhana yang

disajikan pada lampiran 5 dapat direkapitulasikan pada tabel 4.5, sebagai berikut :
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Tabel 4.5

HASIL PERHITUNGAN REGRESI LINIER SEDERHANA
ANTARAKUALITAS PELAYANAN DENGAN KEPUASAN NASABNAH

Sumber:lampiran 1l telah diolah.

Berdasarkan tab€l 4.5 di atas, diperoleh persamaan regresi sederhana

sebagai berikut : Y:9,134 + 0,548X.

Dari persamaan tersebut, dapat dijelaskan bahwa konstanta (a) sebesar 9,134,

artinya apabila variabel bebas kualitas pelayanan (X) tersebut sama dengan

konstan, maka diprediksikan variabel terikat kepuasan nasabah (Y) sebesar 9134

satuan.

Dan jika variabel bebas kualitas pelayanan (X) berubah dengan satu

satuan, maka variabel terikat kepuasan nasabah (Y) akan berubah sebesar 0,548

satuan dengan anggapan variabel bebas kualitas pelayanan tetap

43.4. AnalisisKoefisien Determinasi

Berdasarkan tabel 4.5 rekapitulasi hasil analisa regresi sederhana di atas,

nilai koefisien determinasi berganda (R square) sebesar 0,657, artinya seluruh

variabel bebas yaitu X dapat menjelaskan variabel tidak bebas (tergantung) yaitu

Y sebesar 65,7070, sedangkan 34,30% dipengaruhi oleh variabel X yang lain'

435. PengujiaD socrm persiel (Uji t).

Pengujian hipotesis dilakukan dengan menggunakan uji t/secara parsial'

Dalam melakukan pengujian secara parsial (uji t) ini variabel bebas kualitas

tCoefici:rlVr. qm 03rr4,039

13fr2
9,ty
0548

Cagt
x
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:0,6fl
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pelayanan (X) akan diuji pengaruhnya secara individu terhadap variabel terikat

kepuasan nasabah (Y). Adapun kriteria pengujian uji t sebagai berikut :

1) FIo : b:0 (tidak ada pengaruh);

FIo:b * 0 (ada pengaruh).

2) Level of significant: 0,05.

df = n - k - I : 100 - I - I :98; diketahui t rau"r = 1,980

3) Perhitungan t 1,*,r :

bi
L hltung

Se (bi)

4) Kriteria pengujian :

Jika t niuo > t r,*r, maka tla ditolak, Hr diterima

Jika t 6is,* < t t u"r, maka FIo diterima, Hr ditolak

Gambar 4.2
KURVA UJI t

Daerah Psnolakan H0 Daerah Penolakan H0

-1,980 1,980 13,702

Berdasarkan kriteria di atas, bahwa hasil pengujian secara parsial (uji t)

ini variabel bebas kualitas pelayanan (X) terhadap variabel terikat kepuasan

nasahh (Y) menunj ukkan bahwa FIo ditolak dan Hr diterima, karena t 1,,1*'*

(13,702) > t 66.s ( 1,980).

0

Daerah Penerimaan H0
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4.4. Pembahasan

Berdasarkan dari uraian di atas, mengenai variabel bebas kualitas

pelayanan (X) di PT. Bank Central Asia Tbk. KCU HR. Muhammad Surabaya

terhadap variabel terikat kepuasan nasabah (Y), bahwa :

Dari uji validitas untuk kualitas pelayanan (X) menunjukkan bahwa

terdapat 15 item yang signifikans yang dianggap valid, dan tidak signifikans yang

dianggap tidak valid tidak ada. Dan uji validitas untuk kepuasan nasabah (Y)

menunjukkan bahwa terdapat 10 item yang sigrrifikans yang dianggap valid, tidak

signifikans yang dianggap tidak valid tidak ada.

Dari uji reliabilitas untuk kualitas pelayanan (X) menunj ukkan bahwa

hasil korelasi antara skor item ganjil dan genap adalah sebesar 0,983 > dari r r,r,a

sebesar 0,256 menunjukkan tingkat reabilitas kualitas pelayanan (X) sangat

tinggi.. Serta uji reliabilitas untuk kepuasan nasabah (Y) menunj ukkan bahwa

hasil korelasi antara skor item ganjil dan genap adalah sebesar 0,854 > dari r 
"s"l

sebesar 0,256 menunjukkan tingkat reabilitas kepuasan nasabah (Y) yang sangat

tingg.

Nilai Durbin-Watson sebesar 1,309. Dengan a: 5Vo, n : 100 dan k : l,

maka didapat harga Durbin Watson tabel yaitu di : 1,65 dan du: 1,69. Artinya

uji du 1,309 < 1,69, maka H0 ditolak, jadi ada otokorelasi dalam model regresi

tersebut.

Dalam penelitian yang dilakukan di aEs mengenai kualitas pelayanan

terhadap variabel terikat kepuasan nasabah (Y) dapat diketahui nilai koefisien

regresi untuk variabel bebas kualitas pelayanan (X) sebesar 0,548 berarti jika
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variabel bebas kualitas pelayanan (X) berubah dengan satu satuan, maka variabel

terikat kepuasan nasabah (Y) akan berubah sebesar 0,548 satuan.

Selanjutnya, hubungan atau pengaruh yang mumi dari vanabel bebas

kualitas pelayanan (X) terhadap variabel terikat kepuasan nasabah (Y), dimana

variabel bebas kualitas pelayanan (X) dianggap konstan sangat kuat dan

menyakinkan ditunjukkan oleh nilai koefisien parsial sebesar 0,811 dengan

probabilitas kesalahan 0.000.

Berdasarkan hasil R2 squared sebesar 0,657, dapat dikatakan bahwa

65,700/o perubahan variabel terikat kepuasan nasabah (Y) disebabkan oleh

perubahan variabel bebas kualitas pelayanan.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan pada PT. Bank

Central Asia Tbk. KCU HR. Muhammad Surabaya memang mempunyai

pengaruh yang kuat terhadap kepuasan nasabah. Hal ini disebabkan karena area

parkir yang disediakan (tangible) menurut responden luas; kecepatan pelayanan

(reliability) menurut responden baik; pemahaman perusahaan terhadap nasabah

(responsivencss) menurut responden tanggap; servis yang diberikan (assurrtncc)

menurut responden baik; perhatian yang diberikan (empathy) menurut responden

baih dan jasa yang diberikan (akses) menurut responden puas; c:ra karyawan

dalam berkomunikasi (komunikasi) menurut responden baik: keahlian dan

pengetahuan yang dimiliki perusahaan (kompetensi) menurut responden puas;

sifat sopan-santun yang dimiliki perusahaan (kesopanan) menurut responden

puas; kepercayaan yang dimiliki perusahaan (kreadibilitas) menurut responden

puas; ketepatan jasa yang dimiliki perusahaan (keandalan) menurut responden



puas; respon dan kreatifitas yang dimiliki perusahaan (responsit) menurut

responden puas; perlindungan jasa yang diberikan (keamanan) menurut

responden puas; kualitas jasa yang dimiliki perusahaan perusahaan (nyata)

menurut responden puas; serta pemenuhan kebutuhan konsumen dan memberikan

perhatian yang diberikan (manahami konsumen) menurut responden puas'

Sedangkansisanyayang0,343%disebabkanolehvariabellainyaitupihak

PT. Bank Central Asia Tbk. KCU HR. Muhammad Surabaya mengadakan

promosi penjualan produk ban! pengadaan mesin-mesin ATM dengan teknologi

canggih, memberikan unciian berupa htrdiah yang menarik kepada pemegang

fahapan Bank Central Asia, dan kebrjaksanaan proses kredit yang konsekuen'

Jadi dapat disimpulkan kualitas pelayanan mempunyai pengaruh yang kuat

sebesar 65,7070 terhadap kepuasan nasabah sehingga hipotesis terbukti

kebenarannya.
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