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BAB IV
HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1. DESKRIPSI OBJEK PENELITIAN
4.1.1. Karakteristik Responden
Penelitian yang telah dilakukan mengambil tempat di Kabupaten Lebong Provinsi
Bengkulu dengan jumlah responden yang menjadi sampel sebanyak 30 orang yang semuanya
berstatus PNS di pemerintahan Kabupaten Lebong yang dikelompokkan menjadi dua yaitu
PNS instansi vertikal dan PNS pemerintah Kabupaten Lebong. Berdasarkan responden terpilih
maka akan dijelaskan tentang usia, jenis kelamin, status perkawinan, pendidikan terakhir, dan

tingkat penghasilan.

4.1.2. Responden Berdasarkan Usia
Hasil penelitian dari 30 orang responden diketahui bahwa usia termuda responden yaitu
24 tahun dan usia tertua responden yaitu 33 tahun. Karakteristikx usia responden dari hasil

penelitian dapat dilihat pada Tabel 4.1. berikut.

Tabel 4.1. Jumlah Responden Berdasarkan Tingkat Usia

No. |- = = Usia (tahun) Jumlah (orang) | Persentase (%)
1. 24 — 28 10 ' 333
2. 29-133 7 233
3. 34 - 38 7 23,3
4, 39 -43 2 6.7
5. 1 44 - 48 2 6.7
6. | 49 - 53 2 6,7

Jumlah 30 100
Usia Minimum 24
Usia Maksimum 53
Usia Rata-rata 24 - 28

Sumber: Hasil Penelitian Maret-Mei 20135
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Pada Tabel 4.1. terlihat bahwa usia responden yang terbanyak yaitu antara 24 — 28
tahun sebanyak 10 orang atau sebesar 33.3%. Sedangkan usia responden yang jumlahnya
sedikit ada 3 (tiga) kelompok umur yaitu usia 39 — 43 tahun, usia 44 — 48 tahun. dan usia 49 —
53 tahun masing-masing berjumlah 2 (dua) orang atau sebesar 6,7%. Hal ini menunjukkan

bahwa responden terpilih dalam penelitian ini di dominasi oleh PNS usia muda dan produktif.

4.1.3. Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Keseluruhan responden yang terpilih menjadi sampel dalam penelitian ini mayoritas
berjenis kelamin pria dan selebihnya responden berjenis kelamin wanita. Karakteristik

responden berdasarkan jenis kelamin imi dapat dilihat pada Tabel 4.2. berikut.

Tabel 4.2 Jumlah Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

No. Jenis Kelamin Jumlah (orang) Persentase (%)
1. Pria 16 53,3
2 Wanita 14 46,7
Jumlah 30 100

Sumber: Hasil Penelitian Maret-Mei 2013

Tabel 4.2. menunjukkan persentase jumlah responden berjenis kelamin pria lebih
unggul yaitu sebesar 53,3% atau berjumlah 16 orang. Sedangkan reponden yang berjenis
kelamin wanita persentasenya hanya sebesar 46.7% atau berjumlah 14 orang. Banyaknya
perwakilan responden pria yang menjadi sampel pada penelitian ini lebih disebabkan karena
responden pria lebih mudah untuk ditemui dan bersedia meluangkan sebagian waktunya ketika

dilakukan survei dengan menggunakan kuesioner.
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4.1.4. Reponden Berdasarkan Status Perkawinan
Penelitian terhadap 30 orang responden yang menjadi sampel penelitian menunjukkan
sebagian besar sudah berstatus kawin. Responden yang berstatus belum kawin yang menjadi
sampel penelitian ini hanya sebagian kecil saja. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada Tabel

4.3 berikut.

Tabel 4.3. Jumlah Responden Berdasarkan Status Perkawinan

No. Status Perkawinan Jumlah (orang) Persentase (%)
1. Kawin 17 56,7
2. Belum Kawin 13 433
Jumlah 30 100

Sumber: Hasil Penelitian Maret-Mei 2015

Berdasarkan Tabel 4.3. diketahui bahwa jumlah responden vang berstatus kawin ada
sebanyak 17 orang atau sebesar 56,7%. Sedangkan responden dengan status belum kawin
persentasenya sebesar 43,3% atau sebanvak 13 orang. Hal ini menunjukkan bahwa sebagian
besar responden penelitian ini merupakan responden yang telah banyak memanfaatkan jasa
keuangan yang ditawarkan oleh perusahiaan perbankan di Kabupaten Lebong sehingga marapu

memberikan penilaian terhadap tingkat kepuasan perbankan.

4.1.5. Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir
Jika dicermati dari keseluruhan responden yang terkena sampel penelitian ini diperoleh
informasi bahwa tingkat pendidikan terendah responden yaitv berpendidikan Sekolah
Menengah Atas (SMA) dan untuk tingkat pendidikan tertinggi responden yaitu Strata 2 (S2).

Lebih jelasnya terlihat pada Tabel 4.4. berikut ini.
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Tabel 4.4. Jumlah Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir

No. Pendidikan Terakhir Jumlah (orang) Persentase (%)
1. SMA 2 6.7
2. D3 2 6.7
3. S1/D4 23 76,6
4. S2 3 10
Jumlah 30 100

Sumber: Hasil Penelitian Maret-Mei 2015

Pada Tabel 4.4. diperoleh informasi bahwa sebagian besar responden berpendidikan
Strata 1/Diploma 4 (S1/D4) yaitu sebanvak 23 orang atau sebesar 76.6%. Untuk tingkat
pendidikan SMA dan Diploma 3 (D3) memiliki jumlah yang sama, 6,7% atau 2 (dua) orang
responden. Sedangkan responden dengan pendidikan terakhir S2 terdapat 3 (tiga) orang

responden. Banyaknya responden yang berpendidikan S1/D4 karena mayoritas berasal dari

PNS instansi vertikal yang terdapat dilingkungan pemerintah Kabupaten Lebong.

4.1.6. Responden Berdasarkan Tingkat Penghasilan

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan melalui penyebaran kuesioner yang
sebelumnya telah melakukan FGD maka dapat disimpulkan bahwa responden yang menjadi
sampel penelitian terbagi menjadi 2 (dua) kelompok yaitu responden berpenghasilan kurang
dari Rp5.000.000 dan responden berpenghasilan lebih dari Rp5.000.000. Hasil penelitian
terhadap 30 orang responden diperoleh informasi mengenai tingkat penghasilan responden.
Dalam hal tingkat penghasilan ini responden memberikan salah satu pilihan dari dua pilihan
tingkat penghasilan vaitu penghasilan lebih dari Rp5.000.000 atau penghasilan yvang kurang
dari Rp3.000.000. Untuk lebih jelas mengenai informasi tingkat penghasilan, dapat dilihat pada

Tabel 4.5. berikut.
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Tabel 4.5. Jumlah Responden Berdasarkan Tingkat Penghasilan

No. Penghasilan Jumlah (orang) Persentase (%)
1. < Rp5.000.000 13 43,3
2. > Rp5.000.000 17 56,7
Jumlah 30 100
Penghasilan Rata-rata >Rp5.000.000

Sumber: Hasil Penelitian Maret-Mei 2013

Seperti yang telah diketahui bahwa responden penelitian adalah PNS dilingkungan
pemerintahan Kabupaten Lebong yang dibagi menjadi 2 (dua) kelompok, PNS vertikal dan
PNS pemerintah Kabupaten Lebong. Pada Tabel 4.5. diketahui bahwa responden dengan
tingkat penghasilan >Rp5.000.000 lebih mendominasi jika dibandingkan dengan responden
yang Dberpenghasilan <Rp3.000.000. Besarnya kontribusi responden dengan tingkat

penghasilan >Rp5.000.000 menunjukkan bahwa PNS vertikal lebih mayoritas dalam hal ini.

4.2. ANALISIS TABULASI SILANG

Responden dalam penelitian ini berasal dari berbagai macam golongan usia, jenis
kelamin, status perkawinan. pendidikan terakhir, dan tingkat penghasilan. Jika dilakukan
analisis tabulasi silang akan menghasilkan berbagai macam informasi penting antara hubungan
tingkat usia, jenis kelamin. status perkawinan, pendidikan terakhir, tingkat penghasilan
responden terhadap tingkat kepuasan nasabah. Berikut akan dijelaskan hubungan antara

karakteristik-karakteristik responden tersebut.

4.2.1. Hubungan Antara Tingkat Usia dan Tingkat Penghasilan Terhadap Tingkat
Kepuasan Nasabah
Berdasarkan keseluruhan responden vang menjadi sampel penelitian, diketahui bahwa
responden termuda berusia 24 tahun dan responden tertua berusia 53 tahun. Sedangkan

responden dengan tingkat penghasilan >Rp5.000.000 lebih mendominasi jika dibandingkan

42

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka




16/41919.pdf

dengan responden yang berpenghasilan <Rp5.000.000. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada

Tabel 4.6. berikut.

Tabel 4.6. Hubungan Antara Tingkat Usia dengan Tingkat Penghasilan

enghasilan Jumlah Penghasilan Jumlah
Usia < Rp5.000.000 >RpS.000.000
24 - 28 5 5 10
290 -33 2 5 7
34 -38 4 3 7
39 -43 1 1 2
44 — 48 1 1 2
49 - 53 0 2 2
Jumlah 13 17 30

Sumber: Hasil Penelitian Maret-Mei 20135

Pada Tabel 4.6. dapat dilihat bahwa responden yang berusia 24 — 28 tahun vang
berpenghasilan <Rp5.000.000 dan >Rp5.000.000 memiliki jumlah yang sama, masing-masing
ada 5 (lima) orang atau sebesar 33.3% dari total 30 orang responden terpilih. Hal ini
menunjukkan bahwa rata-rata tingkat penghasilan responden memiliki proporsi yang sama
antara responden PNS vertikal dan PNS pemerintah Kabupaten Lebong.

Lebih lanjut diketahui bahwa tingkat usia dan tingkat penghasilan nasabah yang
menjadi responden dalam penelitian memberikan informasi tentang tingkat kepuasan nasabah.
Responden yang berusia 24 — 28 tahun baik yang berpenghasilan <Rp5.000.000 maupun yang
berpenghasilan >Rp5.000.000 memiliki penilaian bahwa bank yang bekerjasama langsung
dengan instansi tempatnya bekerja memberikan tingkat kepuasan yang optimal karena dapat
memudahkan responden ketika memantaatkan jasa keuangan perbankan misalnya ketika
responden ingin mengajukan dana pinjaman tidak perlu melampirkan surat Memorandum of

Understanding (MOU) lagi.
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4.2.2. Hubungan antara Jenis Kelamin dan Tingkat Penghasilan Terhadap Tingkat
Kepuasan Nasabah
Hubungan antara jenis kelamin dengan tingkat penghasilan responden yang terkena
sampel pada penelitian ini memiliki jumlah yang berbeda. Karakteristik antara jenis kelamin

dengan tingkat penghasilan responden dapat dijelaskan pada Tabel 4.7.

Tabel 4.7. Hubungan antara Jenis Kelamin dengan Tingkat Penghasilan

enghasilan Jumlah Penghasilan Jumlah
Jenis Kelamin < Rp5.000.000 >Rp5.000.000 ‘
Pria 6 10 16
Wanita 7 7 14
Jumlah 13 17 30

Sumber: Hasil Penelitian Maret-Mei 2015

Responden berjenis kelamin pria dengan penghasilan >Rp3.000.000 lebih mayoritas
jika dibandingkan dengan responden berjenis kelamin wanita dengan penghasilan yang sama
yaitu ada 10 (sepuluh) orang atau sebesar 33.3% dari jumlah keseluruhan responden. Namun
responden berjenis kelamin wanita lebih dominan pada tingkat penghasilan <Rp5.000.000
vaitu ada 7 (tujuh) orang sedangkan responden berjenis kelamin pria dengan tingkat
penghasilan <Rp3.000.000 lebih sedikit jumlahnya yaitu ada 6 (enam) orang.

Jika dilihat hubungan antara jenis kelamin dan tingkat penghasilan terhadap tingkat
kepuasan nasabah responden memberikan penilaian yang berbeda. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa responden yang berjenis kelamin pria dengan penghasilan >Rp5.000.000
memberikan tingkat kepuasan yang optimal terhadap BRI Cabang Muara Aman dan Bank

Bengkulu Cabang Muara Aman yvang terdapat di Kabupaten Lebong Provinst Bengkulu.
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4.2.3. Hubungan antara Status Perkawinan dan Tingkat Penghasilan Terhadap
Tingkat Kepuasan Nasabah
Hasil penelitian terhadap 30 orang responden yang terpilih sebagai sampel, diperoleh
informasi bahwa sebagian besar responden berstatus kawin. Namun jika dilihat hubungan
antara status perkawinan dengan tingkat penghasilan responden, akan diperoleh informasi yang
berbeda. Untuk mengetahui hubungan antara status perkawinan dengan tingkat penghasilan,

dapat dilihat pada Tabel 4.8. berikut ini.

Tabel 4.8. Hubungan antara Status Perkawinan dengan Tingkat Penghasilan

Penghasilan .
R Jumlah Penghasilan Jumiah
Status Perkawinan < Rp5.000.000 >RpS5.000.000
Kawin 7 10 17
Belum Kawin 6 7 13
Jumlah 13 17 30

Sumber: Hasil Penelitian Maret-Mei 20135

Jika dicermati responden yang berstatus belum kawin dengan tingkat penghasilan
<Rp5.000.000 memiliki jumlah vang sedikit apabila dibandingkan secara keseluruhan
diberbagai tingkat penghasilan dan status perkawinan. Untuk responden dengan status kawin
dengan tingkat penghasilan >Rp5.000.000 memiliki jumlah yang lebih besar. ada 10 (sepuluh)
orang atau sebesar 33,3% dari keseluruhan responden. Secara keseluruhan responden dengan
status kawin dan dimasing-masing tingkat penghasilan memiliki jumlah yang lebih banyak
apabila dibandingkan dengan responden dengan status belum kawin.

Apabila dilihat hubungan antara status perkawinan dan tingkat penghasilan terhadap
tingkat kepuasan nasabah menghasilkan informasi yang menarik. Responden vang berstatus
kawin dengan tingkat penghasilan >Rp5.000.000 memberikan tingkat kepuasan yang optimal
terhadap BRI Cabang Muara Aman dan Bank Bengkulu Cabang Muara Aman.
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4.2.4. Hubungan antara Pendidikan Terakhir dan Tingkat Penghasilan Terhadap
Tingkat Kepuasan Nasabah
Sebagaimana diketahui bahwa tingkat pendidikan terakhir berpengaruh terhadap tingkat
penghasilan seseorang. Begitupun halnya hubungan antara pendidikan terakhir responden
dengan tingkat penghasilan dapat memberikan informasi penting bagi penelitian ini. Berikut

dapat dilihat pada Tabel 4.9.

Tabel 4.9. Hubungan antara Pendidikan Terakhir dengan Tingkat Penghasilan

Penghasilan .
Jumlah Penghasilan Jumlah
Pendidikan Terakhi < RpS.000.000 >Rp5.000.000

SMA 2 1 3

D3 1 1 2
D4/S1 9 14 23 .

S2 1 1 2

Jumlah 13 17 30 |

Sumber: Hasil Penelitian Maret-Mei 2013

Berdasarkan pendidikan terakhir responden secara keseluruhan, terlihat bahwa
responden dengan pendidikan terakhir D4/S1 memiliki jumlah yang besar yaitu ada 9
(sembilan) orang pada tingkat penghasilan <Rp5.000.000 dan ada 14 orang pada tingkat
penghasilan >Rp5.000.000. Maka dapat disimpulkan bahwa pendidikan terakhir memberikan
pengaruh terhadap tingkat penghasilan seseorang.

Jika dicermati hubungan antara pendidikan terakhir dan tingkat penghasilan terhadan
tingkat kepuasan nasabah tentunya menghasilkan informasi yang berbeda. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa responden yang berpendidikan terakhir D4/S1 dengan jumlah penghasilan
>Rp3.000.000 memberikan tingkat kepuasan yang optimal terhadap BRI Cabang Muara Aman
dan Bank Bengkulu Cabang Muara Aman yang terdapat di Kabupaten Lebong Provinsi

Bengkulu.
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4.3. HASIL PERHITUNGAN DAN PEMBAHASAN

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan dengan cara mengumpulkan data primer
melalul penyebaran kuesioner kepada para experr yang menjadi objek penelitian vaitu nasabah
bank (BRI Cabang Muara Aman dan Bank Bengkulu Cabang Muara Aman) yang terdapat di
Kabupaten Lebong telah menghasilkan berbagai macam informasi dari 4 (empat) kriteria yang
digunakan. Informasi yang diperoleh melalui media kuesioner terhadap 30 orang responden
diolah menggunakan rools Expert Choice 2000. Berikut dijelaskan hasil analisis terhadap

kriteria fasilitas, keamanan, produk, dan pelayanan.

4.3.1. Analisis Berdasarkan Kriteria Fasilitas
Hasil penelitian terhadap 30 responden yang menjadi sampel penelitian dengan
menggunakan kriteria fasilitas sebagai penentu tingkat kepuasan nasabah terhvadap kedua
perusahaan perbankan yang terdapat di Kabupaten Lebong memberikan penilaian vang
berbeda. Hal ini terlihat pada Tabel 4.10. yang menunjukkan nilai bobot prioritas masing-

masing perbankan.

Tabel 4.10. Nilai Bobot Prioritas Perbankan Berdasarkan Kriteria Fasilitas

Nilai Bobot Prioritas
BRI Cabang Muara Aman Bank Bengkulu Cabang Muara Aman

Fasilitas 0.808 0,192

Kriteria

Sumber: Hasil Penelitian Maret-AMci 2015

Pada Tabel 4.10. dapat dijelaskan bahwa responden terpilih yang menjadi sampel lebih
memilih bank BRI Cabang Muara Aman daripada Bank Bengkulu Cabang Muara Aman jika
kriteria fasilitas yang menjadi tolok ukurnya. Nilai bobot prioritas untuk BRI Cabang Muara
Aman sebesar 0,808 atau berada diurutan pertama pada level alternatif. Sedangkan nilai bobot
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prioritas Bank Bengkulu Cabang Muara Aman sebesar 0,192 atau berada pada urutan terakhir.
Untuk nilai Consistency Index (CI) dengan kriteria fasilitas sebagai pertimbangan yaitu “07

(nol) yang artinya sangat konsisten.

4.3.2. Analisis Berdasarkan Kriteria Keamanan
Jika kriteria keamanan yang menjadi pertimbangan responden atau nasabah dalam
menentukan tingkat kepuasan tentunya akan memberikan penilaian yang berbeda terhadap
masing-masing perbankan. Penilaian responden yang lebih memlih salah satu bank tentunya

setelah membandingkan tingkat keamanan diantara kedua bank tersebut.

Tabel 4.11. Nilal Bobot Prioritas Perbankan Berdasarkan Kriterta Keanianan

Nilai Bobot Prioritas
BRI Cabang Muara Aman Bank Bengkulu Cabang Muara Aman

Kriteria

Keamanan 0,774 0,226

Sumber: Hasil Penelitian Maret-Mei 2015

Kriteria keamanan yang menjadi pembanding diantara kedua bank yang terdapat di
Kabupaten Lebong menempatkan BRI Cabang Muara Aman diperingkat pertama dengan nilai
bobot prioritas sebesar 0,774, Sedangkan nilai bobot prioritas untuk Bank Bengkulu Cabang
Muara Aman sebesar 0,226 berada diposisi terakhir. Angka CI terhadap penilaian kedua bank

menunjukkan “0” (nol) yang berarti sangat konsisten.

4.3.3. Analisis Berdasarkan Kriteria Produk
Baik responden PNS Pemerintah Kabupaten Lebong maupun PNS instansi vertikal

memiliki penilaian tersendiri terhadap perbankan yang terdapat di Kabupaten Lebong jika
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kriteria produk yang menjadi tolok ukurnya. Responden memberikan penilaian dengan melihat

berbagai jenis produk atau jasa keuangan yvang ditawarkan oleh masing-masing bank.

Tabel 4.12. Nilai Bobot Prioritas Perbankan Berdasarkan Kriteria Produk

Nilai Bobot Prioritas
BRI Cabang Muara Aman Bank Bengkulu Cabang Muara Aman

Kriteria

Produk 0,700 0,300

Sumber: Hasil Penelitian Maret-Mei 2013

Pada Tabel 4.12. terlihat bahwa nilai bobot prioritas BRI Cabang Muara Aman lebih
unggul dibandingkan dengan nilai bobot prioritas Bank Bengkulu Cabang Muara Aman.
Jawaban responden memberikan nilat bobot prioritas sebesar 0,700 untuk BRI Cabang Muara
Aman dan 0,300 untuk Bank Bengkulu Cabang Muara Aman dengan angka CI nya “0” (nol)
atau sangat konsisten. Hal ini menunjukkan bahwa variasi produk yang ditawarkan oleh BRI
Cabang Muara Aman lebih menarik minat nasabah dalam memilih produk perbankan

dibandingkan dengan produk yang ditawarkan oleh Bank Bengkulu Cabang Muara Aman.

4.3.4. Analisis Berdasarkan Kriteria Pelayanan
Kriteria pelayanan ikut memberikan penilaian yang berbeda terhadap tingkat kepuasan
nasabah perbankan di Kabupaten Lebong. Nasabah vang menjadi responden dalam penelitian
ini memberikan penilaian berdasarkan pelayanan yang pernah diberikan oleh pihak perbankan.
baik itu pelavanan yang diterima secara langsung maupun pengamatan terhadap pelayanan

yang diberikan pihak perbankan kepada nasabah lain.
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Tabel 4.13. Nilai Bobot Prioritas Perbankan Berdasarkan Kriteria Pelayanan

Nilai Bobot Prioritas
BRI Cabang Muara Aman Bank Bengkulu Cabang Muara Aman

Kriteria

Pelayanan 0.808 0,192

Sumber: Hasil Penelitian Maret-Mei 20153

Selama satu tahun terakhir tentunya nasabah atau responden telah merasakan berbagai
macam pelayanan yang diberikan oleh karyawan BRI Cabang Muara Aman dan karyawan
Bank Bengkulu Cabang Muara Aman. Hasil penelitian menunjukkan bahwa responden lebih
memilih BRI Cabang Muara Aman dalam hal memberikan pelayanan yang optimal dengan
nilai bobot prioritas sebesar 0,808 sedangkan nilai bobot prioritas Bank Bengkulu Cabang
Muara Aman hanya sebesar 0,192 atau berada pada posisi terakhir. Untuk angka Consistency
Index (Cl) yang dihasilkan berdasarkan kriteria palayanan ini yaitu “0” (nol) yang artinya
sangat konsisten. Pelayanan ramah dan bersahabat yang diberikan oleh karyawan BRI Cabang
Muara Aman telah menjadi tolok ukur terpenting bagi nasabah yang menjadi responden dalam

penelitian ini.

4.3.5. Analisis Berdasarkan Kriteria dan Alternatif Secara Keseluruhan
Setelah dilakukan pengolahan data yang bersumber dari jawaban kuesioner terhadan 30
orang responden, diperoleh hasil penelitian untuk setiap hirarkinya masing-mesing. Pada
tingkat hirarki paling atas yang tentunya menjadi tujuan penelitian yaitu tingkat kepuasan
nasabah. Berikutnya dilevel kedua atau ditingkat kriteria, menghasilkan informasi bahwa
nasabah lebih memilih kriteria fasilitas sebagai kriteria terpenting dalam memberikan tingkat
kepuasan nasabah dengan nilai bobot prioritas sebesar 0,383. Diposisi yang kedua nasabah

lebih memilih kriteria keamanan dengan nilai bobot prioritas sebesar 0,303. Sedangkan pada
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posisi ketiga dan keempat, terdapat kriteria produk dan pelayanan dengan nilai bobot prioritas

masing-masing vaitu 0,168 dan 0,146.

Tabel 4.14. Nilai Bobot Prioritas Berdasarkan Kriteria

Kriteria Nilai Prioritas
Fasilitas 0,383
Kepuasan —
Nasabah Keamanan 0,303
asaba Produk 0.168
Pelayanan 0.146

Sumber: Hasil Penelitian Maret-Mei 2015

Nasabah yang menjadi responden penelitian ini memilih kriteria fasilitas sebagai
kriteria yang utama dalam menentukan tingkat kepuasan dikarenakan nasabah menilai bahwa
fasilitas perbankan yang lengkap, berteknologi tinggi. dan mengikuti perkembangan zaman
akan dapat membantu nasabah dalam bertransaksi keuangan. Fasilitas yang dimaksud nasabah
dalam hal ini seperti tersedianya toilet untuk nasabah. ruangan yang memiliki AC, televisi
diruang tunggu nasabah, dan mesin Anjungan Tunai Mandiri (ATM) yang tersedia ditempat
pusat pemerintahan, pasar, pendidikau dan tempat strategis lainnva akan memudahkan nasabah
ketika membutuhkan uang dalam bentuk tunai secara cepat. Semakin banvaknya mesin ATM
vang tersedia akan semakin memperlancar nasabah melakukan transaksi keuangan.

Kriteria keamanan tak kalah pentingnya dalam menentukan tingkat kepuasan nasabah.
Bentuk keamanan perbankan yang menjadi evaluasi bagi nasabah yaitu perbankan yang
menjadi anggota Lembaga Penjamin Simpanan (LPS), petugas keamanan atau security yang
selalu siap siaga membantu ketika nasabah membutuhkan rasa aman, dan tersedianya kamera
Closed Circuir Television (CCTV) di dalam kantor, luar kantor maupun di ruang ATM. Tingkat
keamanan yang tinggi dan jaminan rasa aman yang diberikan oleh pihak perbankan akan

membuat nasabah merasa nyaman ketika memanfaatkan atau melakukan transaksi keuangan.

51

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



16/41919.pdf

Jenis produk keuangan yang ditawarkan oleh pihak perbankan tidak lepas dari penilaian
nasabah dalam menentukan tingkat kepuasan. Produk perbankan seperti tabungan, pinjaman,
deposito. dan giro dengan berbagai macam jenisnya akan memberikan kebebasan bagi nasabah
dalam menentukan jasa keuangan yang dibutuhkannya. Oleh sebab itu, kriteria produk juga
dinilai penting ketika melakukan penilaian terhadap tingkat kepuasan nasabah.

Pelayanan juga menjadi bahan pertimbangan bagi responden penelitian ini ketika ingin
mengetahui tingkat kepuasan nasabah. Karyawan bank yang bersikap ramah. murah senyum.
bersahabat, dan menjalin komunikasi yang baik tentunya manjadi harapan bagi setiap nasabah.
Sehingga kriteria pelayanan ikut menjadi penentu bagi responden dalam memberikan penilaian
terhadap tingkat kepuasan nasabah bank yang terdapat di Kabupaten Lebong Provinsi
Bengkulu.

Selain menghasilkan nilai bobot prioritas untuk masing-masing kriteria, telah diketahui
pula angka inconsistency atau angka ketidakkonsistensi pada hirarki ini. Angka inconsistency
pada level kedua dari sebuah hirarki sebesar 0,00108 yang artinya bahwa pembobotan dari
masing-masing kriteria telah dilakukan secara konsisten.

Penghitungan nilai bobot prioritas juga dilakukan pada tingkat hirarki alternatif atau
ditingkat ketiga dari sebuah susunan hirarki. Secara keseluruhan baik responden PNS
pemerintan Kabupaten Lebong maupun PNS instansi vertikal melakukan penilaian berdasarkan
pengalaman yang pernah diterima secara langsung atau melalui pengamatan terhadap nasabah
lain yang memantaatkan jasa keuangan yang ditawarkan oleh pihak perbankan yang terdapat di
Kabupaten Lebong. Penilaian diperoleh dengan cara membandingkan 4 (empat) kriteria seperti
fasilitas, keamanan, produk, dan pelayanan pada BRI Cabang Muara Aman dan Bank

Bengkulu Cabang Muara Aman.
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Tabel 4.15. Nilai Bobot Prioritas Berdasarkan Alternatif

Kriteria Nilai Prioritas Alternatif

Fasilitas BRI Cabang Muara Aman Bank Bengkulu Cabang Muara Aman
Keamanan

Produk 0.778 0,222
Pelayanan

Sumber: Hasil Penelitian Maret-Mei 2015

Hasil penelitian terhadap 30 orang responden merujuk kepada salah satu perbankan
vang memberikan tingkat kepuasan optimal. BRI Cabang Muara Aman menduduki posisi
pertama dengan nilai bobot prioritas 0,778 sedangkan Bank Bengkulu Cabang Muara Aman
berada diposisi terakhir dengan nilai bobot prioritas sebesar 0,222. Angka inconsistency secara
keseluruhan untuk level ketiga dari sebuah hirarki ini adalah 0,00 yang berarti pembobotan
masing-masing alternatif telah dilakukan dengan sangat konsisten.

Penilaian yang dilakukan responden dengan menempatkan BRI Cabang Muara Aman
diposisi pertama tentunya memiliki alasan tersendiri. Jika dilihat dari kriteria fasilitas BRI
Cabang Muara Aman jauh lebih unggul daripada Bank Bengkulu Cabang Muara Aman seperti
fasilitas ATM yang disediakan oleh BRI Cabang Muara Aman terdapat dipusat ibukota
Kabupaten Lebong dan ditempat-tempat strategis lainnya. Disamping itu jumlah ATM yang
tersedia jauh lebih banyak ketimbang Bank Bengkulu Cabang Muara Aman.

Apabila dilihat dari sisi tingkat keamanan memang tidak jauh berbeda diantara BRI
Cabang Muara Aman dan Bank Bengkulu Cabang Muara Aman. Kedua bank merupakan
anggota dari Lembaga Penjamin Simpanan (LPS) namun jika dilihat dari jumlah petugas
keamanan yang bertugas dikedua kantor perbanakan tersebut. BRJ Cabang Muara Aman
memiliki aparat keamanan yang lebih banyak dan selalu siap siaga dikantor. Untuk setiap
kantor bank baik itu kantor cabang utama ataupun kantor unit pembantu, terdapat 2 (dua) orang

aparat keamanan yang terdiri dari 1 (satu) orang tenaga satpam dan | (satu) orang aparat
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kepolisian. Sedangkan pada kantor Bank Bengkulu Cabang Muara Aman hanya terdapat 1
(satu) orang tenaga satpam.

Kriteria produk yang ditawarkan BRI Cabang Muara Aman juga lebih banyak jenisnya
daripada Bank Bengkulu Cabang Muara Aman. Untuk produk simpanan BRI Cabang Muara
Aman terdiri dari simpanan, pinjaman, deposito, dan giro. Produk tabungan terdiri dari 10
jenis, produk deposito terdiri dari 3 (tiga) jenis, dan produk giro terdiri dari 2 (dua) jenis.
Sedangkan jumlah produk Bank Bengkulu Cabang Muara Aman terdiri dari simpanan,
kredit/pinjaman, dan giro. Banyaknya produk keuangan yang ditawarkan BRI Cabang Muara
Aman menjadi daya tarik tersendiri bagi nasabah dan juga menjadi faktor penilaian didalam
menentukan tingkat kepuasan nasabah.

Pada kriteria pelayanan diantara kedua bank, BRI Cabang Muara Aman dipilih sebagai
bank vang dapat memberikan pelayanan yang prima. Pelayanan vang ramah. cepat tanggap,
bersahabat, dan memberikan solusi bagi permasalahan berpengaruh besar terhadapt tingkat
kepuasan nasabah. Pada umumnya, nasabah cenderung akan selalu ingat ketika mendapat
pelayanan yang kurang baik dari karyawan bank. Oleh sebab itu pelayanan prima harus selalu

didukung oleh semua karyawan bank.
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Kepuasan Nasabah

1,000
Fasilitas Keamanan Produk Pelayanan
0,383 0,303 0,168 0,146
BRI Bank Bengkulu
0,778 0,222

Gambar 4.1 Susunan Hirarki Setelah Penelitian

Pada gambar hirarki terlihat bahwa kriteria yang memiliki nilai tertinggi adalah fasilitas
dengan nilai 0,383 yang berarti kriteria fasilitas merupakan kriteria utama bagi nasabah dalam
menentukan tingkat kepuasan nasabah. Diurutan kedua terdapat kriteria keamanan dengan nilai
0.303 sedangkan pada peringkat ketiga dan keempat diduduki oleh kriteria produk dengan nilai
0,168 dan kriteria pelayanan dengan nilai 0,146.

Untuk hirarki alternatif Bank Rakyat Indonesia (BRI) menduduki peringkat pertama
dengan nilai sebesar 0,778 artinva BRI Cabang Muara Aman merupakan bank yang dapat
memberikan tingkat kepuasan secara optimal diantara perusahaan perbankan vang terdapat di
Kabupaten Lebong sedangkan Bank Bengkulu Cabang Muara Aman berada pada posisi kedua

atau posist terakhir dengan nilai 0,222. Hal ini didukung juga oleh jumlah nasabah BRI Cabang
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Muara Aman yang terus mengalami peningkatan selama satu tahun terakhir. Lebih jelasnya

dapat dilihat pada Tabel 4.11 berikut ini.

Tabel 4.16. Perkembangan Jumlah Nasabah BRI Cabang Muara Aman Kabupaten Lebong

Bulan Jenis Nasabah
Nasabah Simpanan Nasabah Pinjaman
Desember 2013 9.391 2.135
Januari 2014 9.486 2.133
Februari 2014 9.622 2.130
Maret 2014 9.783 2.156
April 2014 9.923 2.166
Mei 2014 10.121 2.165
Juni 2014 10.194 2.192
Juli 2014 10.615 2.203
Agustus 2014 10.880 2.177
September 2014 11.281 2.200
Oktober 2014 11.546 2.230
November 2014 11.676 2.263
Desember 2014 11.806 2.289

Sumber: BRI Cabang Muara Aman

Pada Tabel 4.16. terlihat bahwa jumlah nasabah simpanan BRI Cabang Muara Aman
terus mengalami peningkatan setiap bulannya. Terjadi penambahan jumlah nasabah simpanan
setiap bulannya antara 70 nasabah hingga 400 lebih nasabah. Penambahan jumlah nasabah
simpanan terbesar terjadi pada bulan Juli tahun 2014 yaitu ada 421 nasabah simpanan.
Sedangkan pada bulan Juni tahun 2014 terjadi penambahan sebesar 73 nasabah simpanan.

Namun sedikit berbeda pada perkembangan jumlah nasabah pinjaman BRI Cabang
Muara Aman selama satu tahun terakhir. Terjadi penurunan jumlah nasabah di bulan Januari.
Februari. Mei, dan Agustus tahun 2014. Penurunan jumlah nasabah pinjaman terbesar terjadi
pada bulan Agustus tahun 2014 sebanyak 26 nasabah pinjaman. Selain daripada 4 (empat)
bulan tersebut, pada bulan-bulan lain tentunya mengalami peningkatan jumlah nasabah
pinjaman hingga akhir tahun 2014. Peningkatan jumlah nasabah pinjaman terbesar terjadi pada

bulan November tahun 2014 yaitu ada 33 nasabah pinjaman.
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Apabila diperhatikan secara menyeluruh dengan melihat perubahan jumlah nasabah
baik nasabah simpanan maupun nasabah pinjaman BRI Cabang Muara Aman disetiap
bulannya, rata-rata terjadi peningkatan jumlah nasabah. Untuk nasabah simpanan terjadi
peningkatan jumlah nasabah rata-rata 201 nasabah simpanan disetiap bulannya. Sedangkan
pada nasabah pinjaman terjadi penambahan jumlah nasabah rata-rata 13 nasabah pinjaman

disetiap bulannya.
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BAB YV
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. KESIMPULAN

Berdasarkan penjabaran hasil penelitian yang telah dilakukan maka dapat ditarik suatu
kesimpulan bahwa BRI Cabang Muara Aman adalah bank yang memberikan tingkat kepuasan
yang optimal bagi nasabah jika dibandingkan Bank Bengkulu Cabang Muara Aman. Nasabah
menilai bahwa kriteria fasilitas merupakan faktor utama dalam mendukung tingkat kepuasan

ketika menggunakan jasa perbankan yang terdapat di Kabupaten Lebong Provinsi Bengkulu.

5.2. SARAN
Merujuk dari kesimpulan hasil penelitian ada beberapa saran yang dapat dijadikan
bahan pertimbangan yaitu sebagai berikut.

1. Hasil penelitian terhadap nasabah perbankan yang terdapat di Kabupaten Lebong
Provinsi Bengkuiu menunjukkan bahwa kriteria fasilitas merupakan salah satu faktor
penentu terhadap tingkat kepuasan nasabah. Dalam hal ini hendaknya Bank Bengkulu
dapat lebih fokus terhadap peningkatan fasilitas perbankan seperti penambahan mesin
ATM sehingga nantinya dapat meningkatkan jumlah nasabah yang memanfaatkan jasa

Bank Bengkulu Cabang Muara Aman.

!\)

Mengingat semakin berkembang pesatnya dunia perbankan saat ini, perlu dilakukan
penelitian berkelanjutan dan kajian lebih mendalam seperti penambahan variabel atau
kriteria menjadi 5 (lima) atau 6 (enam) kriteria yang menjadi tolok ukur tentang tingkat

kepuasan nasabah perbankan.
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Lampiran 1
KUESIONER PENELITIAN
ANALISIS TINGKAT KEPUASAN NASABAH BANK DENGAN MENGGUNAKAN
METODE ANALYTICAL HIERARCHY PROCESS (AHP)
(Studi Kasus pada PNS Kabupaten Lebong Provinsi Bengkulu)

I. Informasi Peneliti

Nama : Ujang Arlian
NPM : 500017402
Jurusan/Prodi : Magister Manajemen

Fakultas/Universitas : Ekonomi/Universitas Terbuka

Judul Penelitian : Analisis Tingkat Kepuasan Nasabah Bank dengan Menggunakan
Metode Analytical Hierarchy Process/AHP (Studi Kasus pada PNS
Kabupaten Lebong Provinsi Bengkulu)

11. Informasi Responden

Usia D tahun

Jenis Kelamin :a. Pria b. Wanita

Status Perkawinan  : a. Kawin c. Belum Kawin

Pendidikan Terakhir :a. SLTP/sederajat d. Strata 1 (S1)/ Diploma 4 (D4)
b SMU/sederajat e. Strata 2 (52)
c. Diploma t. Strata 3 (S3)

Pekerjaan : a. PNS Vertikal b. PNS Pemkab. Lebong

Penghasilan :a. < Rp5.000.000 b. > Rp5.000.000

Bank Responden :a. BRI b. Bank Bengkulu

II1. Petunjuk Pengisian Kuesioner

1. Berilah tanda silang (X) pada kolom-kolom angka dibawah ini

2. Pengisian kuesioner bertujuan untuk membandingkan secara menyeluruh setiap pilihan yang
sesuai (menurut Kriteria tertentu) dengan menggunakan skala ordinal 1 (satu) hingga 9

(sembilan)

LI

. Skala 1 (satu) berarti sama pentingnya, 3 (tiga) berarti sedikit lebih penting. 5 (lima) berarti
lebih penting, 7 (tujuh) berarti jauh lebih penting. 9 (sembilan) berarti sangat lebih penting

serta skala 2. 4, 6, 8 adalah nilai antara (inrermediare valies)

62

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



16/41919.pdf

Contoh: Memilih nilai 3 (tiga) kearah alternatif A artinya lebih memilih alternatif A tiga (3)

kali jika dibandingkan dengan alternatif B.

(9'S)

{AltematifA I9I 7 { 5 >3<j 1 [

<4 >
< »

J 5 l 7 j 9 ]AlternatifB |

Lebih disukai Alternatif A Lebih disukai Alternatif B
Arti: Skalal = sama pentingnya
Skala 3 = sedikit lebih penting
Skala 5 = lebih penting
Skala 7 = jauh lebih penting
Skala 9 = sangat lebih penting

Skala 2,4,6,8 = nilat antara

IV. Definisi Kriteria
Fasilitas adalah kemudahan yang diberikan oleh pihak perbankan (Bank BRI Cabang Muara
Aman dan/atau Bank Bengkulu Cabang Muara Aman) kepada nasabah yang terdapat di

Kabupaten Lebong Provinsi Bengkulu. Conioh fasilitas: ATM, kantor cabang pembantu, dll

Pelayanan adalah kenyamanan yang diberikan oleh pihak perbankan (Bank BRI Cabang
Muara Aman dan/atau Bank Bengkulu Cabang Muara Aman) kepada nasabah yang terdapat di
Kabupaten Lebong Provinsi Bengkulu. Contoh pelayanan: pelayanan Customer Service (CS).

pelayanan 7eller, pelayanan satpam, dll

Produk adalah bentuk jasa keuangan vang ditawarkan oleh pihak perbankan (Bank BRI
Cabang Muara Aman dan/atau Bank Bengkulu Cabang Muara Aman) kepada nasabah vang
terdapat di Kabupaten Lebong Provinsi Bengkulu. Contoh preduk: tabungan. deposito. giro,

pinjaman, dll

Keamanan adalah jaminan rasa aman yang diberikan oleh pihak perbankan (Bank BRI Cabang
Muara Aman dan/atau Bank Bengkulu Cabang Muara Aman) kepada nasabah yang terdapat di
Kabupaten Lebong Provinsi Bengkulu. Contoh keamanan: penjagaan security/satpam, jaminan
LPS (Lembaga Penjamin Simpanan), dll
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V. Pertanyaan Untuk Kuesioner AHP (Analytical Hierarchy Process)

1. Jika Anda memilih jasa keuangan bank yang terdapat di Kabupaten Lebong, kriteria

manakah yang paling penting menurut Anda?

Kriteria 9 7 5 3 1 3 5 7 Kriteria
Fasilitas Pelayanan
Fasilitas Produk
Fastlitas Keamanan
Pelayanan Produk
Pelayanan Keamanan
Produk Keamanan

2. Jika Anda memilih jasa keuangan bank yang terdapat di Kabupaten Lebong dengan kriteria

yang paling penting adalah fasilitas, maka bank manakah yang akan Anda pilih?

Bank

9

7

5

3

1

3

5

7

9

Bank

BRI Cabang
Muara Aman

Bank Bengkulu
Cabang Muara
Aman

3. Jika Anda memilih jasa keuangan bank yang terdapat di Kabupaten Lebong dengan kriteria

yang paling penting adalah pelayanan, maka bank manakah yang akan Anda pilih?

"Bank

9 7 5 3 1 3 5 7 9 | Bank
BRI Cabang Bank Bengkulu
Muara Aman Cabang Muara
| Aman

4. Jika Anda memilih jasa keuangan bank yang terdapat di Kabupaten Lebong dengan kriteria

yang paling penting adalah produk, maka bank manakah yang akan Anda pilih?

Bank

9

7

5

3

1

3

5

7

9

Bank

BRI Cabang
Muara Aman

Bank Bengkulu
Cabang Muara
Aman

5. Jika Anda memilih jasa keuangan bank vang terdapat di Kabupaten Lebong dengan kriteria

vang paling penting adalah keamanan. maka bank manakah vang akan Anda pilih?
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Bank ; 9 7 5 3 1 3 5 7 9 | Bank
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