
IS$N 1979 " 1507Oikoe-Fiarrros l,bl^ li No. :X Janlrari 2015



Oikos-)\{omos: y,.ttN,\I. (,UI,\N rjK()NONII l)lN RlsNls rssN: t9i9-t6il7

Suwey Persepsi Masyarakat Terhadap pelayanan
Perbankan di provinsi Gorontalo
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Absltdct

!l::",:.i:":!,,::::,,r,,n ,1 1 ,'ryrkn, t,ti,LiL.ptrc,:l,ti,,tsinbr knl,\st,iccsi,1 tctoh,ttrh.rh(

:.:::,,.,,,,,,t.tItt.Dtltatt,tl n t1t\t npLt\,t hLtlt Ltte ttr.!nlitt:/ of so1,i&.s Ltelitet,:]1bv br ttr ksitl".rttl.' r , ,.\.a,../i..,. tF,t,t ..d, .,,.,t..,..rt.tt..t,,.,..,.-...,,....,,".,.,,.,,,.,.'1 -.1 t, t.i . .t lt n71,. .r,.n.. .. u, t. t t, ,- ,. ,.......,

Pendahnlunn

Sebagni lcmbagn keuangan, salah satu
,r,_ ' r.Jk,,t \J .Jrt rd ,,,n rrr.,gt inp,n
orr.r ,r,n n,.,.!..,.r1.r ) .r,h L, trt.it,Jr
datlarlya Iang kemudian dana Lersebui
disalurkan kemb.rti kcpada nras),arakat yd,g
kekurangan dana claram p,igr.o ,,.orr.,
il'rtcntlr. Bank datam menjala kan kegiatrn
n1a meniliki 3 fungsi uranra (Kasmir:2{)06)
rrirrr men;t n,t.u, J,r,,. n, r).,tur..,r J.,, ,.l,, n. nt ,',nl. , t r ;. p,.t.r! r,.,n
Pcnghimpun.m dana dari mrsv.rrikai dapat
,l LI Il ,n J,,t.rn b. rrr.rt r.r, rr.r;,.r 1r. .

,1..n .l Io-,,,, 1,1,',.- ,nB.i 1,.,r I d,,t.,r,
moryalurkan dann a.tatih dat.nn beniuk
penlberian krcdit b.rik kepa.t.r nrdi\,idU
marpun kelorlrpok (organisasi).
i.r,,l :r fe -,rir,q,r, ,rrtrnr,ndrr rr, tlb.rrrr .rrr,t. , r' r, rUhi r

sern.rkin ker.rt dcngan bcrbagai tawarall vang

menikat, rnr ai dari pcn. fardr kemuclah.li
pelavanan penyetorall ctrn pergambitan
srnpanan rd.jJosrrsl, F€nrberian hndjrh
tl.rl"n .r 'u.r_,rr 1..t,.,, .r ,ur., ,, D.,,,.,-.rr - .r,l.r .l ," . L; ,, t,. J,
bcrasal .larj d.rfn simpan.rn. Rosc (2000-t0s)
n)crryarakan bahrvd ,,tt. hutk of coLuLtttorl
banl(.l1ujd\ nrc thrtt thh,e f)ufth of ttr, tuhll

tt .. ,,. .,. -t tl
",1. .t.,...n t..].t....t ..tr t. -:.:
.1 tr ''. ./ .,, t t \.t . , L r...,tr,l
rr rl ,,Jr.,, //. ,.. .Jrl.rrrr rrr,lu rr l. .r...r,t .,,,

f.r" \ rrrr I F, l,.rL .r, I rt. |l Lr
,.,, y 'r ,t ,r f.,d, L,.r.rL l.rr.6 1.,r.r|rt ..r .r
.l.,p ,l (I Lrl ul ., r ptr ,p ., .r r.rLl. ;.r r

r, rrp.,\.n i,r,,.,,.,, r,,.,.,j.,, \J.rU
-Pr,rrt '.r' .,r .ll,t .,r .,r Lnr.r,..,r n
k€tortoan rcrte|tu, (inn deposjto vaihl
s'lnpanan ).ang pe]larikanrrya bertlasarkan
jangka waklu tcrtL.ntu. Tujnan Lrtrml) nasalrrh
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c{alam menyimpan ciana dalam t-

*:I;t,f::::i :'ffi::+'l;*ls'i ::l:: fl: ":l'':J',:'"[,1,1i:',." J:.,ili:t

;*l*l.hli":dJ+1":i,Ht i:Iir-,^F:::i"r*{.x:t"f", ;*;
n._aba .a.m ..,, ;;.," ;:il ,:il;i i,,,i:;,',1;i.'".,1i" '":lil.lil: :.lJ:jsd'tr' tepniir I,imprniur tab.'ns,rn) adarah p"r"y""",. 

-'f".g ,.'i,o*ij.',ll"n 

"_r"r";::::#:ll'l:i: S::ii,,fr1;ilt#:'':Tr1 i"'"'g," 
"J" o?"i'ii,.iii*.*, o*'*-.

lr:,:,-") :t_:;: 
. 
';'i:,#l "i:-"f :*,:lli, T:[HI1_ilj.i_1il:"JiT, j"J*

tlrtuan rLt.rmd n.rsdbdh nlcn\ irnpnn
,r"r rm b,nrur. ,in" o"p..,1;,;",,:,,,.1|,..]"' 

rrlrnrn r-rr5 dJFJr memhe'ir ',n r.pu,.,n

l::t 'o l.n 
, ";, ,; ;,.:;;l; l" :;:i: lll""ll;"1,,i" il'l;,l.l.l,i:--1, ill,

:j:l-' "lT,i,,'":i'fill",,.i"ll'Jl.'t'k 
bcrupa **.; (;;;;';;*:Til'1::i

rerikar oreh *"i,"*ir"# ;,"",..I:i' 
m;m;kah yang \i,]18at bcrpe,,saruh va,rs

.'*""nu", -',u,'.",,'l'il;;""il1.J*_ [i[::Ji:""T:i"" k.p,.,s.,n dan ,oya]ita.s

simapanan tabungar.

Kajian Teori

A. K(alitas pelayanan

, Dclinisi kuatitas mengatami

l, 
rkFnrad ,E,n mut.ri d rrr tUr . p , ,nt

l,,,tt 
..",t,.t1 \ ,ng -n.r,.r k ",ira. rrn, ,

drtdh-n j .ptrlrh fcrnb,rkriJn ,,t,r, l. r g
n,' nunjul.l,r. k.[.rt t. ri.tit n\n h,ngg.r

1ei'r v.i€ bcr.ir,, ./",'/,..,. ..,.,,;;;
mana kuat as merupakan suatu str.areSi
bisrlis mendasar .tatam rangka memenangknn
p, r,.,rrrb., L,,e',tri pFnFr. h,r, .ep"nrrhrr,r
rc,6 

'dJf 
, JIp,rn impt.,ir CJJl .k.j ,i.jt .,, ;

I rdr bc rn ir't." r,, mJ l,J,. ,.t .{p r,,t
i ("r rflu.,rrJ, :r, men,r ,jL,(l..,r, .,J,,r\ ,
l 
,lerd.,,,n J , t.,t I e, .!i ,

,\I'-'..,.N, /(,M,\.Irqrr.n.f"L11 .1 ,n 0,,,1 ,

,*8.,r 1,,,k ir r..rn.,t Jr .,tll .rnpl r.rn,,l d.Ib.,r r er .rr,i,rrt ,rr ..;. ,r.rp
sulltber dav.r p.r!h \emLr., rcr er orsan;sr;r.

Fungsi untuk mcncari Ltana clan
sclaniutnya menShimpun clana datam bentuk
< ,np rnJr .,nA.,, ,,r..n"tuk,,r, p, rurrL,,trrn
-L'.,ill \J.rl. H.rJ i,r. ,r,-pt,,bl rn !ntUnrp c,,,,r.rr"nc b rh.r r, .trn:mDJn .,,.|lr d,,11Drr
lnUrn\J .)(dI rnFncrtLrk"n pr,, ,"f,,"*
.,.lLr \.r-! d. .,, drte,lrbJr-l,rn ..Jprr b. I
tcrscbut datam bentuk pcnanaDran .lara yang
m-r,qh., ,'l In -pppri p, mtJFl.I lrr,trt
I,r:rr,r per rrn_nv,, drnJ rIlJ.j.rr,r,J, b.,8r
L, nl nrdt.r L| t k mer,d.rp'rtk.rl d,,rLJ
le. .-l. ' b.,r l Jrr.11r,d .J+ "n p",t, l" ..

s. peIr h,rt,r\.r j. B te,;,,rri .ri r1 .\ rn i
:".'.^,',,, d,ri h.,.i, ,.rn,.,,,,,n L,,.t
'nnnn. .., l- i,!.r(.l.rn fr1,r. L,nror trt,,,.lpnUr,:,,kr,,. 1,.,h,\., to,,rl,. -r , lDt{\rrnt'.,r d. ngJn .rtu.tI. Lrl,L,n 2t,lJ
Inrr ;.,r.,,,,r rJ,,tr,,,,. nid.rg., h.rt

'lr ^1..,b..1. , beL,FjJpJ t,r' ,, .rr., rJ..r .rdJt,h
1i' ,' l.1,,.v,rd(.rt I,u\ -i LJn,n,.r,. n,,tJi
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Berangkat dari perbedaan pers-

pektif tentanS kualitat (Tjiptono, 2005)

merdefinisikan kualitas yang lebih luas

)Jiru lurlirrs ,n.,Lrpdl Jr londisi .linam -
yang berhubungan dengan produk, iasa
manusia, proses dan hrgkungan yang

memenuhi atau mel€bihi harapan.
Kualitas sebagai bagian peniing

daLm pro-.. 'rratpgi rrr1..lili bprh.rt.ri

implikasi seperti:
a. Compnntt rsp?/frtlor. Sebuah peNsahaan

dapat memprediksikarl repuiasinya clali
aspek kualitas sehingga akan em-

berikan pcrlilaian baik atau buruk.
Kualitas akan nampak dari produk
perrisahaar! keierampilan peke4a dan

hubungan denSan suppli€r.
b. Prcduct linbilila. Kctrampuan perusahaan

dalam mcndesain suatu produk,
prosedur, mengehninir kegagalan

dalam pendistribusian meruPakan

bagian penting da aspek kualitas
J.r8oll ppnHiJpdn \rJno"r ' "nJ.rr 

("r r.
, Llobnt ;rflr a/ ,r. -e, rrJ I Lr. l. Bi

kualitas bersifat tlobal. Dalam

perl'rnL,,ngan duni,r .tr-rru orodul rr.r
juga harus m€nunjukk.rn kualitas kelas

dunia, harga, serta desain yang memadai.
(Heizer & Renclcr, 2i101).

proses dimana individu memilih, meng-
organisasikan serta mengartikan stimulus
yang dilerima melalui alat inderanya menjadi
suatu makna. Meskipun demikian, makna

dari proses persepsi terscbut juga

dipengaruhi ol€h pengalaman masa lalu
jndivi.lu yanS bersarlgkutan. Sementara

pcrsepsi pelanggan tcrhadap produk atau
jasa berpengaruh terhadap tingkat
kepentintan pclanggan, kepuasan pelanggan
dan ni1ai.

Menurut lliptono (2005) nengatakan
bahrva ku.rlitas layanan berpengaruh besar

pada kcpuasan pelang:.nlt, uotLl,rf tiouth
conlnunintioti, pembelian lang, loyalitas
pelangga& pangsa pasar dan profiiabilitas.
Seielah pelanggan mengevaluasi kualitas
layanan yang diberikan oleh Per-
usahaan/ortanisasi dan mcmcnuhi harapan

akan menimbulkan pcrasaan puas dan

sebaliknya kualitas Iayanan yang tidak
mememrhi haLapan pelanggan akan

mennnbulkan rasa ketidakpuasan. Irclang8an

yang Fuas tcrhadap layanan yang ctiberikan
pclusah.rarl akan mclakukan pembelian

ulang secara ierus nlcnerus sehingSa akan

enimbulkan pcrasaan lo],alitas terhadap
barans/jasa.

Tnlgkat kualitas pelayanan me-

Npakan aspck krusial dalan penawaran jasa

B. Pe$epsi Kualitas Layanan totnl. Klralitas layanan nlcruPakaf salnh salu

Kualitas lavanan merupakan salah saiu faktol penting vang digrnakan pelanggan

faktor yang menentukan keberhasilan unt k mengevalu.si kinerja jasa sLtaLu

perlrsahaan dalam memasarkan barang/jasa perusahaan clibanclingkan dengan pcna-

yang dihasilkan kepada pelanggan, sebab jika waran perusahaan lain Dalam Pe asaran

tidak maka pelanggan akan berpindah pada baranS, kualitas mcrupakan tintkat knlerja

perusahaan lain. suatu barang sedan€lkan dalam Pemasaran
Fredclt, RantkLrti, (2002) merr- jasa kualiias l.ryanan adalah P('r<cPri

berikan definisi teniang persepsi sebagai terhadap kineia Iayanan Kualitas layanan

tr lumal Oikos-Nomoslvolume 8, Nooror I /Januari 2015
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yarg tinggi adalah kine4a layanan yang pelanggan, kemudian dalan melakukandiharapkan melebihi arau sama
kinerja.yangdipersep",-;;;,""^r;;"'.:;:il' lX';Tfll,[',Tiil::"i"ii;:4;;*

Nlenurut parasuraman, Zeithatm ] IutrrthLlitu, 1",,., i"1",,,O.,",l _"In_(1988) Se'?Ld Qltatitv dapat didefinisikan fr"ritarl 
' 
f"v""all i"., ,isebasai tinskat perueaaan antaraersper.tasi ;;;-.*'il:" ;r:fi_:T""1;l:dengJn per+r.i p"tJnssJn. I k.pck,i-i .1," (.",..r";;,;'":;;.. .,"pPr',nt8Jn rerhrd.rp 5 Jtu pFld\Jndn produt 4 R,.prt,t_iurn,,. yJjtu lFirrqurd.r pjJ .rrfyang ditawarkan ctipengaruhi oleh beberapa uLrut mcmUaniL, f",.-p**.ggall O""faktor yaitu:

1 wo,d ar k.louth co,,,lu,1inti(,n yaitu sesala , ffi*::i";ji'JT:,i"iliTjil::"8"".
sesuahi har yang clidengar arau yang sopan santun dan kemampuan karcliterima oteh pctanggan melatui orang ya{,ar menyarnpaikan kepasrian .tan1.,.

2 t,^,,tat a",.1, )Ji.r lin3r.,, l,Fbu,uh.,.r 
KePFr'rvdJ"

seseorang lerhadap suatu produk/jasa Objek Dan M€tode penelitian
dari pcrusahaan iertcntu.

3. pn.st. erpel.ietl{e yairu pcnsaraman,yan, " "tf}#11-jll*" _, mensanarisistelah diierima oteh pclanggan daLrm 0"r",_;"- p.l;;;"-*r",..u", *n,"o"o

;:I51T*i1,' 
produk/iasa s'[rru p"i",""". u'i"r ii ",."'*'i.-*",. y'.g

4 Erttnntcanmul1intn,ya*u inrormasi ff?""r:ilfiif-?fJ"l#1,,il'"Tl,ll
),ang disampaikan oleh pemsahaan kehandatan dan konsistensi jasa bark,kepada pubtik.

. .pada p€.e,*ian selanruhya 
, 
ke i:fi1,";,",x**t:, ti:.J1,li:,1".j.i"1i:sepuruh dinensi kuaritas pera].aran tcrseblLt i."pj"; ;.u;;, 

'o";;:,:;, 
*. ,*olc'r lJtu'ur rnr,,n .. ri..,, A8, Ltir.,nb+,rm rpr,,lhl .r,lJt.rt. p..4,,,r|" \Ji,r,.,,,nr,i,imertjadl hanra Lrn.r Jimen,i potol Drnensi clan keramahan dari pen,g"",&"ru"*"" lr*t.(a tpete cel courseV, ctedibilih/ dan seuritll

J: dl,d.dn r.ler,.rdi iJrn,,r.,r ,r. I ,,v,.r A. Metode penetitidn
sedanskan dimensi acces, nmmmiLntiorL, 

:rrn i;il' ,;;,",,p"1a,r pcndekatnnndersta diug/knouins the costutnet
rukan mcnjadi c,7p,f/,v. .",,-" o,-l]::, 

rnu '4onom/ v'rng merriokuskan pada

koalitas pelayanal tcrsebutadatah: 
biclang pemasaran jasa secara lebih khusLrs

t. h,,giu,, yaitu meriputi ras'itas risik. i,"jj"t""+""i'lJ"ill";Il,llijiJ:.|J,I;:ii]lperiengkapan, pega\,\rai dan sa
komunikasi. per.sepsi. masyarakai terhnclap pelayanan

2 Enlpathv, k€mudahan menrah rerasi :i,:i"_li,..",i.::"r::i:T:::r,r"ii:l'J.]ji:
melipuri perhatian individu pada p"." 

""""0"t' .i_i"I",." r-?,^r.-. o_
d lm|at oikos_r{omos/Votrme 8, Nomor r/Januari 201s
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deposito, yang bertuiuan jngin mendaPatkan

tambaran ientang kualitas pelayanan yang

disampaikan oleh Bank di I'rov Corontalo'

Penclitian deskriftif adalah Pcnelitian
yang bertujuan tu1hrk emperoleh desk Ptif
tentang cilri-ciri variable kualjtas pelayanan

Penclitian verifikatif bertujuan untuk

mengetahti hubungan antar vadable mclahri

suatu pengujian hiPt tesis. Metode peneliti'n

yang digunakan dalam Pcneliijan ini adalah

desti]1ti,e flfiEy dan Eiplanfllofil surrrv

C. Sumber Data Dan Cara Menentukan

Untuk menetukan jumlah re'sponclcn

yang akan dijadikan samPel Pada

peneliiian ini diSunakan tehnik p€nenhran

sampel yang ninimal Yang diangtaP

representativc (Yamane dalam Jalalrrdnl
Itakhmad, 2{)00)

Penarikan samPel ]'ang diglmakan

dalam P€nelitian ini yakni denga']

mengguakan metode svstrnrti. sn,r/l/r.g (

ampling sistimatik) Mt'tode irli dilakrrknrl

karena populasi yang sangai bani'ak/4)esar

dan bersifat honl(rgen

D. Tehnik PengumPulan Data

lenis daia Yang diPerfukan dalant

p, ,,-li' "r, i , Jd.' rh J"l" ;,r'rr"r Htt'-it
Umar (i997) bcrpendaPat bahrva data

primcr mcruPakan data vang d apal dari

slmllrer pcrtama baik dari indniclu atau

perorangan, seclangkarl data sckunder adalah

data prnner yang tclah diolah lebih lanjui,

baik oleh pihak penglmpul data Primer ita"
pihak lain. Dalam mengumPrilkan diia
cliperlukan berbagai pelarijlQrt rrniuk

mcndapatkan (tata terscbut antara lanr:

Wa$'ancara, Kuesioncr, Observasi.

Hasil Pen€litian Dan Pembahasan

A. Hasil analisis Kualitas Pelayanan

Analisis Tanggapan Nasabah Terhadap

Kualitas Pelayanan
Untuk me bedkan gambaran serta

analisis terhadap Penilaian nasabah atas

pelayanan perbankan di Provinsi Coronialo

pada bagian ini akan diuraikan hasil

tanggapan resPonden tcrhadap aftr'ibllI

kualitas pelayanan dan haraPan nasabah akan

pelayanan yang di berikan
Dalam melakLrkan analisis data

pcnetitian untuk mencntukan skala interval,

ditentukdn ierlebih clahu[l skala bobot

yang diPeroleh melalui p€rhihngan skor

rcrii]1ggi yakri 100% dikrirangi clengan skor

terkecil yakni 20% dibati dengan s Schingga

diperoleh hasil scbagaj berikut:

1. Nilai 20% hingga 36% adalah tingkat

kescsuaian kualitas Pelayanan sarlgai

2. Nilai 36,1% hingga 52,1% adalah ttu8kai
LF." L rrr I .r rl.lr- PP r) rn"rr rpnJ lr'

3. Nilai 52,2% hingga 68,2% adalah tintkat
kescsuaian kualiias Pelayanan cukup'

4. Nilai 68,3% h gga 84,3% adalah tingkat

kcsesuaian kualitas Pelayanan tnrggi

5. Nilai 84,,t% hingga 100% adalah tingkat

kesesuaian kualiias Pelayauan sangat

tLnggi.

Kr'lalitas pelayanan nasabah perbank'n

cli Gorontalo Bank diuku berdasarkan lima

dimensi pelayanan Hasil untuk sctiaP

dimensi diuraikau sellagai berikut:

1. Dimensi Tangibles
Kualitds Pelal'anarl Perbankan di

l,rovi ,.r L,urfnr.rlo JilihJl .1., I di rFr, ':

t Jumar OikoeNomBlvolune 8, Nomor 1/J'nuari 2015
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Tanggibles diukur dengan,l attribur. Dimensi geltung dan ruangan transaksi adatah 98,6%ini melipu.ti fasiitas Iisik, perrengkapan yo..g u;tinyu r,"tri" ,l"""UJi'y",,g ai1"aikallpegawai dan sarana komunikasi. Frasjt re"p"onaen men ai uah*"i"i*",n.. g"o.*gtanssapan resporden untuk athibut ttan ru;urs ,.";";; ;; bank retah

i:liJll,, ^", dibpnr' pJd,,.L,cr ","."";i,",,;;^",".i,i"."u".,'-",".
a Ketersediaana,ea,parkiryangruasyang " X;fi*:il1,j:T[;jJ:Tfnc seecrtt

di miliki.
D'ihar,iari tinskat kesesuaian anrara ::l;Tfi1ff":lT""i,,,rl-Tilr.Tj,l;
llijiJ'",.'il":",?":'"i1":':1l:io"i""""" -"""^a"i"" f"r'*" i""ii* pa"v""""
lrususnl,a nenyangr<,, .";J;;-::::: ilLT,1i"',.:"",fii^.J"i::::i:l;""Til:lpar\u. 

'"aka 
pen'aian responden rerhacrip ;"1"",',"";"J;i,; ;";;;;;;;;",'attr.ibute ini sargat ringgi dengarl skor bqa5.

Aftinya bahwa kineta atau kercrsediaan 2. Dinensi Empathyarcal Parkir pada Bank di Goro,rrat,r 
. Kuatirns 'pa'"1,--" 

nasabah ),angadalah slrdah sangar baik dan bcrharrp 0,0",,au,, 
",u,,, il;""".li provnrsibahwa kererscdiaan areal pakir tebih ;i Corontalo ditihar 'O"r, ' i,,".*, arrlp",,lyiingkatkan la8i, wataupun betu',. sepc dapar diukur a"',gun S otiri;t. Dinensi ininuhnya memeruii harapan nasabah, scperti mcripuii kemudarra. cralam mclakukarlterlihai pada skor dimana kcnvaLal

vaknl J83 masih dibawai dad 
'"'.. n":illi 

hubungan' konturikasi vans baik' pcrhaiian

vakni433 - rapan pribadi dan meuratami kebutuhan nasabah.

i"i'",'"0^." u",,",,". Bank daam il:i"#i',:'.:Jl:":il::,il:1:ll*li:::i:::i

:.',',,,," re.ponJp,, ,F''h,ddp ke,Jpid, ::.";:',",.,,..,,.,r-J,:,,rp j.,..h.,.,-taryr\^.Jn knt..rraJrj\r sudah scslai .lpn";p; ;";.t;; ";il"*,* i''.,i.ll .,,.,[i"i:i":::f".",JjilJ::i,11,,,""","
keseslraiannya .li pcrolch angka sebcsar pada bagann.rna pcrhaiian perLrsatraaneir''%' va's arthva bahrva kuariir' i*n"n"o l-i,..f 

-*"ri,"","'"""..0u' 

"o"nnpelayanan vanS dibedkarl perbankan di tinggi vakni i*S"r". in,,,r.'^'.*"*n p"a"Provinsi Coronrato utanunya darj kerapian p.i,l.tp,,y" mcnitai ;,;_,; perhatiandan cara bcrpakaian karyawar adatah sangat pclr,s.itl.]an rcrtr.r.tap seiiap ke]uhan n.rsabahtinggi. Seperii tertihar pacla rabel dibarvah irri. sudatr bait ",", ".la"rl 

- 
_-".1t,,1i. 

ff:::"",]: 
gedung dan ru.,nsan tempar harapamya *r,*,. ,o,o:y., namun jika

:n,1 
ri,,ska.t k-.scsuaian antara haraparr,da' ;1iii.:l,L:ll,T!t;;i1f,.'ti:il:iJ:;"n:lFr,v,rld,,r |. r" ir.r. p, LrJ.rrJ,r \,,irs LJio" ,etr ,it,

rikan pcrbankan utamanya pada kebersihan

Oikos-I{omos:y:RNil ra! rlN Ek()Notlt DnN BrsNls rssN: t9j, r.07
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b. Waktu operasi yang cocok/ nyaman bagi

Walaupun terdapat gap aniara kenyataan
dan harapan terhadap kualitas pelayanan
vdrt dioFrikJn utrrnrn\r (lJll trdtlll operJ"i
yang nyaman bagi nasabah, namur tingkat
kesesuaian pelayar,an ini sebesar 78,9''l.

)'ang artinya harapan nasabah atas

pelayanan waktu operasi adalah baik atau

masih tinggi.
c- Karyawan memahami dan nlcmberikan

perhatian pada setiap keluhan nasabah

Tingkat kesesuaiarl menyan8kut tall88apan
responden terhadap bagaimana karyarLan
memahami setiap kel han nasabah adalah
.FbH.r, -r.r', Jnrr)., L,,hs., p", il.rlJr
nasabah terhadap attribute ini masih

ihggi. Bahwa juga kine4a karyawan suclah

baik walaupun rnasih jauh clari ]/ang
diharapkan.

diukur dengan 5 attrjbut- Dimensi mr
meliputi kemampuan memberikan pelayanan
yang dijanjikan dengarl segera, akurat dan
memuaskan- Hasil tanggapan responden
uniuk attribut pelayanan tersebut dibe kan
pada tabel beriklrt-
a. Kecepatan dan ketepatan pelayanan

dalam pembukaan rekenhg
Tingkai kesesuaian terhadap tanggapan
responden ierhadap kecepatan dan ketepatan
dalam pembukaan rekenin8 adalah sebesar

u/.D'". Ar(inl r buhnr mcnur.rr peni1,t"t'
nasabah bahwa attribute ini terhadap
masih cukup baik. Nasabah masih
mcnganggap bahwa usaha Bank dalam
melayani nasabah baru dalam membuka
rekening sudah cukup baik walaupun
Fdikir l.,n,bJl. rrpi n'd.ih dr pJhrmi

pcnycbab keterlambatan tersebut pada
kclengkapan administrasi nasabah.

b. Cara pen)'ampaian pelayanan/jasa.
I Jr, p.,,)Jn,pdiJr o.lJV"rr.'r, drdrr lJ'J
mprrprr rn h.,l \.,nB .JnB", per,,int h.,si

nasabah untuk memahami kepentingan
nasabah tersebut. Nasabah bcrharap
karyawan perbankan di Provinsi Corontalo
dalam menyampaikan jasa scsuai dengan
harapannva bclupa dapat memberikan
pelayanan yang cepat dan tepat. Te$ukti
bahwa thgkat kesesuaian pelayanan
utamanya terhadap bagaimana cara

pcnyampaian pelayanan aiau jasa dikate-

;orrl rr' rrssi ),rl ni ., b".-r -o.1. \rlir'\ r

hdrdp,,r rnen) rng,l -r , "ra op,ryJnpdiJn
ppl.,)"nJr ,r.,u jJ-d olch lJr\Jtldr -p-uJi
dentan ken)'aiaannya sebcsar 79, 1%.

c. Keakluatan sistem pencaiatan yang
dijalankan

d. Cara pembcrian

Tnlgkat kesesuaian pelayanan ternyata masih

tnlggi yaitu sebesar 78,39%. Altinya kualitas
pelal'anan bank tamanya pada cara

pembe an infolmasi terhadap nasabah nrasih

baik menurut penilaian nasabah.

e. Kcsung8uhan perusahaan dalam
cmperhatikan kepentin garl nasabah

Kcsungguhan perusahaan clala nemper
hatikan k€pentingan rlasabah masih baik
menurut penilaian nasabah, hal ini terlihat
dad angka lingkat kesesuaian p€layanan

vang diberikan thggi,vakni sebesar 84,29%.

3. Reliability
Pcrlilaian kualitas pelayanan nasabah

),n! JiL,,,il Jn ppfo.rn!-n Lli l ,o|, '
Corontalo !lilihat dari dimensi Reliabilitv

informasi oleh
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Nasabah sangat tidak inSin bila dana nereka
berkLuant hanya karena disebabkan dergan
ketidak akuratnya system pcncatatan. Dari
nil.ii rinBkJ, ke-e,u"1,n ,r6, petal,nrn rni
diperoleh angka 721% yang arLinya bahwa
tingkat kcakuratan syslem perlcatdiar bank
tinggi yang menandakan baik.
d. rnn.i-rpn., rejhadJp i.rnj i"nii ,.,,.d

drbLril ,,n L,ry,\^ drr rertrrd.p .rd.JU,,h
Tingkat kesesuaian sebcsar 28,96%, ariinva
b,rnwr hdr.rpdn r.r-"b,,t un,u( -nFnJ.,
patkan pelayanan yang baik berupa
konsistensi terhadap janji-jan ji vang diberikan
oleh pihak karyawan Bar*.
.. lrm .l.rn | "rr pe,.rvrr..,nr:,b.,ibp, tdn
K.nldr.r.rrr \dnE dirFriIr.r r r.dD,t, r.rt. r,ldp
jam dan pelayanan yang diberikan bclun1
sesuai clengan harapan. Namun iingkat
kesesuaian dad pelayanan ini selresar
77,09, ariinya bahwa nasabatr masitr
memiliki harapan vang tinggi untuk
mendapatkan pctayanar yang baik
,ldmJn\r r, rh.,,t.,p iJrn d..n t,,,i p, t,).,j,"r

yanB dit erikrn krr\aNanBrnl

untuk mcndapatkan pelayanan terhadap
kepastian wakiu penyampaian jasa atalr
iayanan adalah tinggi.
b I.e'.p,,trn d.rtdm pernbpriJn tJVdnrn
Tingkat kesesuaian pelayanan khususnya
lerh.rddp pel.,\ "n.rn datrm I e, cp,rr rn
ppmberJr t.,y"nJn Lnse, ld(nr .ebc,d,
75,2'l'. Arttrlya walaupu; masih ierdapat
selisih anrara harapan daD kcnyataan
tcrhadap petaya.an vang cliberikan oleh
perbankan, khususnya tcrhadap kecepatan
dalam pcmberian layanar! nasabah masih
r., rr ,-il ,r,rr.rpl unt$rt mcnd )pJ,t.,r
l.ryin.rrl y.rrs bril .

c. Kcsecliaan karyaw;rn clatam membanru
nrr.,brh denE r cepar drn s.aeL.r

\e..didJ I t-iJ ,h.rn ddt.rJr mcmbJfr.,
nr- rL,r,r ,lerrc.,r ,epJr .lrn.eg,.r- r.ren.:tit,
'i el.'t 1,.,p.u,,,n , ggi \,rk,ri .eb.jJr
78,73%. Arrinva harapan nasabah unruk
n.|d.rr',rtLrn oFtr\Jr.rn vrnr ., D.r d.rI|
\eilcr r scberrr 78,71
cl. Kemampuan karyawan datam menalg-

gapi permintaan nasabah

4. Dimensi Responsiveness 
Tingkat kesesuaian petavanan khususrya

Kua'itas pc,ayana,l terhac,ap nasabah li:il:11:",[:lT,|ill *::,;:il,ilr,]?ilvang diberikan perbanka,r di provinsi *1,"*,.-i.1,r.;. H"t r"i'"*.;;;- 
""0*,.corontato dilihar dari dimensi Respon iru pula harapan .:";;"n ctatarnsiveness .lapat diuku metah q I

l:1:'i:_?:i:,,:,,ni nLcr,pL,tl,"","" ;:il :l:il*:l?,ll,iffil;1","-'"* o"'*

'id\r r,rnEB.rf trr).rhJ I drl.,1. n.LrnLr,ntr.
nasabah. Hasil ianggapan responderl untuk 5 Assulance

artnbut trel.rv.rndn tcrsebLLt dlberit.rn Dada Kunlitas pelayanan terhadap nasabah
hrbelberiklrt ya'19 diberikan pcrbar*an c1i provinsi
d t<eP.rsrj.rn $nktu pur!nmDlian Coronlalo dilihat da dimcnsi

lrsr/tflanrn ' l{esporlsivencss diuku clengar 4 atiribut.
Tingkat kesesuaiau pc'iayanan sebesar 75,5.1, Dincnsi ini nreliPuti penSetahunn, keteram-
yang menandakan bahwa har-apan nasabah Pitan d'n kesopanan karyarvan. Hasil

drunar oikos_Nomos/.,,,j:l:Sfi:1.,,,T::;xii, *,* att,ibut
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pelayanan tersebut dapat dijelaskan sebagai

.,. teng.r.,hurr I "r),rwdn 
..,-rum' r .er! ;, F

dalam melayani kebutuhan nasabah
Responden mcnganggapi bahwa penge
iahuan dan ketanggapan karyawan
khususnya bagian Coslrne/ se,"?i.c adAlih
cukup yakni sebesar 83.5%. Da skor ]'ang
ada tingkai kesesuaian pclayanan terhadap
nasabah untuk mendapatkan pclayanan yang
baikutamanya menyanjlkut pcngetahuan
karyawan dikategorikan tinggi.
b. Kesopanan karyawan khususnya

custumer scrvice dalam membcrikan

Pela)'anan kePada nasabah
Ihgkat kesesuain pelayanan ierhadap
nasabah utamanya menyangkut kesopanan
karyawan khususnya custumer service sangat
tingili )'akni sebesar 99,76. Artinya bahh,a
peran karyawan sepcrtj inilah yang sangat
cllharapkan oleh nasabah, dimana kenyataan
yan8 didapat dari tingkat kcsopanan
karyawan cusiumer service sangat baik dan
hampir sama clengan kenvat.ran yang
diierima.
c. Keramahan karyawan khususnya teller

dalam memberikan pelayanan kepada

Tin€tkat kcsesuaian juga sangat tuggi vakni
sebesar 96,76% yang menandakan bahwa
harapan nasabah unhrk mendapntknrl
peiayanan yang baik sangai tintgi.
cl. Kepercayaan y.rng diberikan perbankan

ierhadap simpanan n.rsabah
'lingkat kesesuaian yang dipcroleh yakni
scbcsar 80,87%. Yang artirlya aclalah harapan
dan kcnLrngkinan nasabah mcndapa&an
pclayanan yangbaik adalah sangat tingSi.

Kesimpulan Dan Samn

Kesimpulan
Berdasarkan hasil peneiitian dan

pembahasan vang telah dikemukakan
dapat diambil kesimpularl sebagai berikut:
L K:"lir.r. pp1")drr.rn m"l:puti d,mensi

tlnstllp. p pnth!. ryt'obil,tu. t,,p, n.1/
lress dan dss r"r/rce yang disampaikan oleh
perbankan cli Provinsi Corontalo adalah
l,ail9 r{'alaupun masih terdapat gap
antara pelayanan yang diharapkan oleh
- r,.rb.rlr dergarrl.nrat un \JnB drt.r mr.

.r. Lu.rl:l ,- peirr,:rnrn rnelrl'rrri J rnen.r
ttlngib Le, empillry, rclitlbili tV, respansiDen.ss

dan dssr/nr.e yang disampaikan oldl
perbankan di Provinsi Corontalo, sangat
rnembantu pihak bank dalam mengukur
sejauh mana pcrsepsi dan pcrlialaian
nasabah terhadap pelayanan yang
diberikan.

Berdasarkan kesimpulan hasil
penelitian di atas, maka ada beber.rpa saran
yang dikcmukakan sebagai bcrikut:
1. Untuk lcbih meningk.rtkan tingkat

lovalitas nasdbah simpanan, pihak bank
harus lebih mennrgkatkan kualitas
pcltryanannya dengnn cara memperkccil
gap antara pelayanan yang diharapkan
dengan pelayanan yang dirasakan olch

2. Atar supava nasabah simpanan bank
telap lolal dan tidak berptudah pada
bank lain dalam melakukan traNaksi
keuangan atau mentgunakan fasilitas
lanr, pihak bank harus mcnrberikan
pcl|yanannva dengaf cepat dan tepat
scsuai dengan harapan nasabah.

tr Jumal oikos-NMos/ volume 8, Noinor l/Januari 2015
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4.

Pihak bank perlLr ser.ing metakulakarr
sosiallsasi kepada plrra nas.rbah uramanya
menyangkut tingkat kcamanan dan
te- hJr ,r, t-J,.t .,b ,, n.,.Jb,h n,.v,tin.
bahwa simpanar mL:reka tcrsebur aman
dan dalam ,n"1"k"k., rrrr*rk"i ic.;":
t q,n J.,innrr n.,.Jb.,,, L b,h .F,ini
mcLrXqunrl,rn fasrljt.rs bJnk dj CoruntJto
T r't-l tFt.h mer,i rt(,rttj, ,:.r-t,,1
/ov,,1.,-. n.,..,bJn kh,r,u.r,\, n.,. ,L,,tr
smpanan, pihak bank harus banl,ak
niL,l,ri.ulln Lcdirran p,on,"", 1,,-,ri,""
pembcri.rrl in\entit, brllUs Ll r hi,JiJ,

Arianto Itefri Hapy.2t)02. Atlt)tisis Mot.! p. i<rrthKrnl)trs pda\rnrt, Cjttd Tt)k !clhnt14)I L. t r ta,r.,..,1,
\' .. ... I . ft. I I .,.. r.. d... ,J . ,

N,taling.
Ash,ti-.Srj n/alrvufj 2OOl. Drntprk pt nnsrmtl jr\a

t ' .. t r, ../ .. ,..t.
t .,. t .. .t,.,.. . f 1,,.. .,1
1". 1" / J

Di Ptlir lrur Diserrasi, pPs Unair
Sur,rbi\a.

AzwNr Snir!(tdin 2AA0. R.!)at)ititn:; trn Vrlidttlts,
|e..dr r f!"t rtr fLi.rj.l ),,8)rIrLl.

r ' ,.r lr I ,, \ (-r .., , ,... v, ...1 | ,.,
\r r''...., /. , . I
i, . ,...,.'r.tirruJ

(oper, Donnl R..nd tnrory C. \ti|iim. t992.
M.t.tL ptxtititt Bjsrts, Jjlid I d;rn 2,
T, irr. t,. r, rr r. t r .,.gr' r., r' '1.1 t ,,.. .1 2tt2 t. .. \j .\. .

5.traX.ti Mlti|:lkn!kn Ka,!,rsr p atryr,
''1" ll.i,rn rdr-r II \t.r ,Lr.rfr., tJtn,l,

t' .lt) ".t ,, /..,.r .,,,,p..1.t..,.

<,,J,, rhi \r,^L.r'n t,Jr. r. .Jt., /. _: t .1
s rt patdikdtdn p/rknl, Edisi Rcljsi ry

_.. r. r. k..l .., D. t... R,n. t,. ( ,f... t.,t"r,,.r .,,.n f lllJ) 2,^. t\"., .,,. ld o, .,ti,i
._ . p€ri.m.. M.lang:Bryu ivleclia publistrjnE.
Zerth-rm/ V.Iorb. adr!r,4.rl\ .Iti1L\ nl
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