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¢ KATAPENGANTAR o

e Dengan memanjatkan pu_u dan syukur ke hadlrat Tuhan Yang Maha Esa atas :
E berkat dan rahmat Nya akhlrnya penehtlan dan penuhsan te51s “Ana11515 Faktor Faktor

' ;Yang Mempengarth Keputusan Nasabah Untuk Memlhh Kartu Kredit Pada PT Bank - : | |
\'Central A51a Tbk Cabang Jembe ini, dapat d15elesa1kan tepat pada waktunya TCSIS ini

'merupakan hasﬂ studl kasus ten’tang bagalmana dan berapa besar ‘pengaruh masing-

| k, | masmg faktor terhadap keputusan nasabah untuk memlhh kartu kredlt bank BCA di kota R ,

= 'Jember

Pénuhs menyadan sepenuhnya bahwa karya 11m1ah 1n1 t1dak dapat dlselesalkan

| 7 blla tanpa dorongan arahan blmbmgan bantuan dan berbagal plhak oleh karenanya
f f’melalul tulisan ini penuhs menyampalkan penghargaan dan rasa tenma ka51h yang
, ksedalam—dalamnyakepada ROTAL e

;1,‘ »Pemb1mb1ng tesis, kepada Bapak Prof DrHRAnd1 Sularso SE, MSM dan Bapak |

-/ Drs SnonoMM yang telah berkenan meluangkan waktu untuk memblmbmg serta Y

o memotlva51 penuhs dalam menyelesalkan penyusunan tesis 1m

2. Ketua Program Studi dan seluruh staf pengajar pada program Maglster Manajemen
: i ‘Umversnas Jember yang selalu sabar dan ramah telah membantu penuhs selama
e ‘menglkutl pendldlkan ini. RNl i _

3, : Dxrek51 dan Kepala D1v151 HRD PT Bank Central As1a Tbk yang telah memberlkan‘

, 7 kesempatan dan bantuan selama penuhs menye]esalkan studl ini.

- 4 Suamlku tersayang Fachrurr021 dan kedua anakku tersayang M Andn Julian Satrla
- v”dan Askla Salsablla Fahna yang telah memberlkan bantuan dorongan, pengorbanan

 ; dan doa yang tulus selama d1t1nggal untuk meng1kut1 dan menyelesalkan studl ini.-

5 Segenap teman—teman di kantor PT Bank Central A51a Tbk Cabang Jember yang telah s

membenkan bantuan dan dorongan dalam menyelesalkan stud1 ini.
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i MMLILY BINAW Program Pascasar_]ana Umversrtas Jember 7 Apnl 2005 e
e Anahsls Faktor Faktor Yang Mempengaruhl Keputusan Nasabah Untuk Memlhh Kartu :
}.Kxedlt Pada PT Bank Central A51a Tbk Cabang Jember Komlsl Pemblmblng Ketua
. Komisi Pemblmbmg Prof DrHR And1 Sularso SE MSM Anggota Kom1s1 Pemblmbmg
DrsSrlono MM , e : ‘ |
| S Penel1t1an ini bertujuan untuk mengetahm faktor—faktor yang terdm dari
S kkomumkam penenmaan 1nforma51 fasﬂltas penggunaan ' manfaat dan proses'
| 'r«,berpengaruh terhadap keputusan nasabah untuk memlllh kartu kredlt BCA di J ember dan
R Juga untuk mengetahul dar1 kehma faktor tersebut faktor mana yang pahng domlnan
terhadap keputusan nasabah untuk memlhh kartu kredlt BCA d1 J ember - _
' Untuk mencapa1 tujuan tersebut metode penehtlan yang dlgunakan (l) sampel B -
yang dlambxl bexjumlah 200 responden dengan tehmk accuiental samphng, (2) metode
; pengumpulan data menggunakan tehmk angket/kueswner dengan alternatif jawaban

'menggunakan skor darl leert (3) data dlanahsls dengan menggunakan regre:51 linier
berganda. V‘ ety [ 00 %
Hasﬂ penehtlan menunjukkan : ('1’) "k,s‘_ecarat simaltar’l\variabél ' ,beba_s" yaitu
komumka51 penenmaan 1nfonna51 fasilitas péngganaan" manfaat dan proSes
: berpengamh secara nyata terhadap vanabel terlkat ya1tu keputusan nasabah untuk '
‘memilih kartu kredlt BCA di J ember (2) dan kelima vanabel vanabel proses merupakan’
s V’vanabel yang pahng domman pengaruhnya terhadap keputusan mermhh kartu kredit - - -
BCA dengan n11a1 p = 0, 00 m1a1 par51a1 = 0,453 dan t hltung 1312 dan dapat’
_,_' . kfdlartlkan bahwa pengaruh varlabel proses terhadap keputusan memlhh kaﬂu kredlt BCA ,
i sebesar45 3%. | v ’ : ‘ . o

B

vi
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e Asra Tbk in Jember Leadmg Comrmssron Cmu*ma of Leadmg Commrssmn 'i

5 o ? Prof Dr H R Andi Sularso SE MSM Member of Leadmg Commrssron Dirs. Snono MM

Thrs research is mtended to know the marketmg mlxture factors Cons1st1ng, :

S MMLlly B1na W Post Graduate Programme J ember Umversrty Apnl 7 o |
- . 12005 The Analysrs Factors on the consumer S Declslon to select credrt card Bank Central i

of commumcatlon 1nformatxon facrhtres uses beneﬁt and process affectmg on the

E consumers decrsron to select credlt card PT Bank Central A51a Tbk in Jember and also .
to know Wthh factors among the commumcatlon 1nformatlon facrhtres uses beneﬁt,'
: and process affectlng the most dommatmg contnbutron agamst the consumers decrsron to
S select the credrt card PT Bank Central Asra, TobkinJ ember & . |

" The reac‘l the purpose of the Research the method used are : (l) samplrng ;

> method token from 200 Responden w1th the Ac01dental Sarnphng, (2) data collectmg &

P method usmg the questronalre with the answers alternatlves usmg scores from the Likert;
- (3) data analysrs usrng multlple hnear regressmn TR 5 _ k
‘ ‘ The result of the research (1) the free varrables cornmumcatlon |5

o 1nformat10n facrlrt1es uses beneﬁt and process affect srmultaneously on the ﬁxed'

L vanables 1n the form the consumer S dec131on to choose the credit card ‘of BCA in

] ember (2) among the five varrables the process vanable is the most domlnatmg vanable ’
to choose the credlt card BCA w1th the P value = 0,00, the partral value r2 0 453 and t
B calculauon =17 312 and can be understood that the process Vanable mﬂuence on the - e
: dec1s1on to choose the credlt card BCA is 45 3 %; e O

SR
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BABI B
PENDAHULUAN -

e : V 13‘1 1 Latar Belakang Masalah

Dalam snstem perekonomlan modern saat ini, suht membayangkan ada proses Jual '

’J;"'beh yang hanya bertumpu pada uang. kontan Selam tldak praktls untuk melakukan

“ berbaga1 macam pembehan orang harus membawa uang tunai yang terkadang bisa sangat

- | banyak Jumlahnya Peredaran uang kontan dalam perdagangan pun mengandung resiko

. vyang lebih besar Suatu kejahatan dengan obyek uang kontan relatlf leblh sulit dllacak

i danpada yang berupa barang—barang

Karena alasan kepraktlsan keanianan dan 31stern pembayarannya secara kredlt R
~ 1tu1ah s1stem perekonomlan modern men01ptakan beberapa sarana pembayaran penggant1 .
 uang kontan Salah satu d1antara sarana tersebut yang “dewasa 1n1 banyak dlgeman

L "k nasabah golongan menengah dan nasabah golongan kelas atas adalah kartu kredlt (credit |
" Car d) ,« ; ; : g ;- : 3

Dewasa ini perkembangan kartu kredlt sernakm cangglh dan maju dengan'

o ﬂ munculnya kartu kredlt dan berbagal macam bank Salah satunya perkernbangan kartu .

: kredlt yang terakhlr adalah kartu krecht dengan ukuran kecil yaltu 8,5 cm x 3,8 cm

5 dengan gambar Tazmama yang dlterbltkan oleh Bank Central A51a bekeljasama dengan ,

: 'Master Card Memang tldak dapat dlpungkm kartu kredlt saat 1n1 pelayanannya hanya
- dapat dlmkmatl oleh golongan menengah ke atas penyebabnya adalah limit darl kartu

| v i kredlt itu sendm cukup t1ngg1 dan j juga keterbatasan tempat untuk menggunakan kartu : |

,'kred1t tersebut maka balk buruknya pemlalan tergantung bagalmana cara bank

, ‘berprom051 memberl blmbmgan dan pengarahan dalam penggunaannya serta bagalmana

o : >.‘fcara orang mellhat seberapa pentmg kartu kredit tersebut

Keputusan nasabah untuk memlhh kartu kredlt 1n1 d1pengamh1 oleh beberapa

,faktor antara lam faktor fasﬂltas penggunaan dlmana merupakan faktor penentu yang

mempengarum pengambllan ke“utusar ‘<epem1hkan kartu kredlt paktor komumkam s

yangdlsampalkan O e ner:
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. _lewat medla massa maupun bank merupakan suatu proses tlmbal bahk dlmana medlaf S

e massa maupun bank meyakmkan tentang produk yang dlterbltkan kepada nasabah E
s sehmgga memmbulkan kemgman mereka untuk mem111k1 kartu lcredlt tersebut Faktor -

- ‘penerlmaan 1nforma51 merupakan kemampuan dan kesmpan konsumen terhadap. :

ffmformam yang dltenma sehmgga mempengaruhl konsumen untuk menggunakan suatu;

4" ',produk tertentu Faktor manfaat dengan adanya pembenan bonus / hadlah dan service

ljatau pelayanan yang dlbenkan bank penerblt akan mendorong nasabah untuk'

= menggunakan dan mem111k1 kartu kredlt tersebut Maka Jelaslah bahwa dengan adanya f |

kaﬂu kredlt akan memmbulkan banyak pemlklran yang berbeda yang tentunya dalam

- , pengambllan keputusan akan berbeda pula pada setlap 1nd1v1du atau konsumennya

| Pada nasabah di Jember, sebaga1 konsekuen51 dari keberadaannya banyak nasabah
- dari golongan menengah ke atas da]am kehldupan sehan—han untuk memenuhl'

X i kebutuhannya ba1k untuk usaha ataupun pembehan barang /: jasa mer“erlukan :

- '; : ‘pembayaran yang tldak memungkmkan mereka untuk membawa uang tunai.

“Hal ini yang menyebabkan nasabah cenderung memlhh kartu kredit sebagal alat
- pembayaran karena dengan mem111k1 kartu kredlt mereka dapat melakukan keg1atan
‘usaha atau pembehan barang / Jasa secara kredlt sesuai dengan kemglnan dan masmg-’

' L masmg pemlhkkartukredxt e : T

L 2Rumusan Masalah S o -

» - Kondisi. persalngan antar bank sebaga1 mdustn Jasa keuangan yang semakm taJ am,
7 membuat masmg-masmg bank berusaha menampllkan dlnnya sebalk-mungkln agar dapat

> merebut pasar Berbaga1 macam produk dengan segala keleblhannya dltawarkan oleh

‘bank dengan cara spe51ﬁk mlsalnya tabungan kartu kredlt dengan segala fasilitas

Y cangglhnya ATM dan sebagamya Ketatnya persamgan d1 dalam penggahan dana dari -

: E nasabah mengaklbatkan setlap bank harus mampu menunjukan berbagal kelebihan dan o
7 keunggulan tertentu dan para pesamgnya ‘ e y o ‘
k Upaya yang dllakukan oleh PT Bank Central ASla guna memperoleh keunggulan dengan

s terobosan yang baru bekerjasama dengan Master Card mengeluarkan kartu kredlt ukL 7'9'1v S
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o ‘kecﬂ yaxtu ukuran 8, 5 cm x 3 8 cm bergambar Tazmama yang Iucu yang dlnamakan B

dengan kartu BCA Side Card

; Mengmgat keputusan nasabah untuk mennhh kartu kredlt BCA nampak semakmi ’
‘i‘:memngkat maka pengambllan keputusan kepemlhkan kartu kredlt akan selalu o
kadlpengaruhl oleh beberapa faktor yam. ‘ A L .
1. komunikasi
2’.">pener1maan 1nforma51 A
i 3. ffasﬂltas penggunaan
. ':;4.»"'_manfaat e
5. ,lproses , , , ey
T ‘Darl uraian latar belakang masalah tersebut d1 atas maka dapat dlsusun rumusan'
' masalah sebaga1 berlkut G - ,' & 4 o
' L Apak"h faktor komumkasx penenmaan 1nformas1 fasﬂltas penggunaan manfaat duu'
3 v‘»kproses mempunyal pengaruh terhadap keputusan nasabah untuk mem111h kartu kredlt'/
F,BCAcabangJember? gar _ S o & :
2l ;Faktor apa yang mempunym pengaruh pahng domman terhadap keputusan nasabahj
‘ iuntuk memilih kartu kredlt BCA cabang Jember 7 i A |
Berdasarkan permasalahan yang dxuralkan d1 atas maka penehtlan ini dlben Judul | Y
ANALISIS FAKTOR—FAKTOR YANG MEMPENGARUHI KEPUTUSAN NASABAH

o UNT UK MEML]H KARTU KREDIT PADA PT BANK CENT RAL ASIA TBK CABANG, '

ﬂ*\JEMBER A

& ;1 3Tu]uan Penelltlan 0

2y a Untuk mengetahm faktor komumka51 penenmaan 1nforma51 fasﬂltas
S penggunaan manfaat dan proses mempunyal pengaruh terhadap keputusan
o nasabah untuk memlhh kartu kredlt dan PT. Bank Central A51a cabang Jember. :

: b.,k Untuk mengetahul dan kellma faktor tersebut faktor mana yang mempunyalf

S pengaruh pahng domman terhadap keputusan nasabah untuk memlhh kartu o

| 7."'1(1'30‘ CAcabangJember SR
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14KegunaanPene11t1an S e Fei i
o a Agar pembaca mengetahm faktor apa saJa yang mempengaruhl keputusan"‘ o |
: = nasabah untuk memlhh kartu kredlt pada PT. Bank Central Asm sehmgga dapat' SO
- «bengna untuk dljadlkan bahan pertlmbangan bag1 p1hak-p1hak yang 1ng1n 7
. menjadl penuhk kartu kredlt : , SRy |
~«b‘;TL‘Agar hasil penehtlan ini- dapat berguna bagl PT Bank Central Asia sebagal
| : masukan untuk memngkatkan pengelolaan dan penanganan kartu kredlt
5 i c TDapat dlgunakan sebaga1 bahan atau acuan selanjutnya bag1 p1hak-p1hak yang
o membntuhkan 1nforma51 tentang kartu kredlt ‘
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BAB o
TINJAUAN PUSTAKA

2 1 Landasan Teorl - U wabl

: ‘2 1. 1 Pengeman Bank dan Fungsn Bank ! l Sa : :
Deﬁmsl bank menurut Ruddy (1996 140) mengatakan bahwa bank adalah suatu 8

1ndustr1 yang bergerak d1 bldang kepercayaan yang dalam hal ini adalah sebagax medla ke

i perantara keuangan (fi nanczal mtermedzary) antara debltur dan kred1tur dana :

V dengan bank adalah badan usaha penghlmpunan dana dan masyarakat dalam bentuk
- 51mpanan dan menyalurkannya kepada masyarakat dalam rangka memngkatkan taraf :
' hldup rakyat banyak , : , i [ 4 4 e
Dar1 pengertlan tersebut di atas dapat d151mpu1kan bahwa bank bergerak d1 dalam- e
5 blsms kepercayaan yang pada dasarnya menJ alankan keglatan yaltu ‘
| ‘ a. Sebaga1 lembaga perantara (F znanczal Intermedzary)
’ 1 keglatan penghlmpunan dana masyarakat (fundlng)
& keglatan penyaluran dana ke masyarakat (lendzng) ;
: Untuk melaksanakan keglatan 1tu terdapat syarat yang merupakan ponda51 bagl
e :kelangsungan suatu bank yaltu R 1Y P’ S
E 12 bank harus berperan sebagal anahs re51ko (rzsk analyst) v
2 bank harus dapat mencxptakan kepercayaan nasabah dan masyarakat pengguna, |
' " jasa (create trust) ‘ Sl Lt " ' ; |
b Sebaga1 agen pembayaran (Payment Settlement Agency)
1 4‘Agar bank dapat melaksanakan fungsmya secara ba1k sebagal agen pembayaran maka ,
= : | bank harus memenuh1 persyaratan yaltu ' - o
| L Adanya Jarmgan kantor yang tersebar luas (mem111k1 branch network luas)
2 Memlhkl 51stem operasmnal yang d1tunJang oleh sarana tehnolog1 yang
‘j, memada1 ) , il e i
3 Dldukung oleh sumber daya manusm yang mampu mmclptakan servzce

culture yangbaik A

Berdasarkan Undang—Undang Perbankan No 7 tahun 1992 yang: dlmaksud S
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f:i2 1 2 Usaha Jasa Perbankan i

e mehpu‘u

Menurut Undang Undang Perbankan No 7 tahun 1992 usaha Jasa perbankan

e L Menghlmpun dana masyarakat dalam bentuk sunpanan berupa glro deposno

' ‘ bex] angka semﬁkat deposm) tabungan dan atau bentuk lalnnya yang dlpersamakan -
dengan 1tu PR - ‘ ‘ -

2. Membenkan kredlt G R

3. Menerbltkan surat pengakuan hutang : ; o ‘

o 4 Membeh men]ual atau menjammkan atas resﬂ(o sendln maupun untuk kepentmgan '

i ;_dan atas permtah nasabahnya ; SEee '

- 5. Menyedlakan tempat untuk menylmpan barang dan surat berharga 3
- 6. Melakukan keglatan dalam valuta asmg dengan memenuh1 ketentuan yang dltetapkan o :
S 1 BankIndoneSIa - e S e '
7 kMelakukan keglatan penyertaan modal pada bank antara perusahaan laln d1 bldang b

of ;keuangan sepertl sewa guna usaha modal ventura perusahaan efek asuran51 serta

lembaga klmng penyelesalan dan penylmpanan dengan memenuh1 ketentuan yang g

i:y ; dltetapkan olehBankIndone51a o R

: 8 Melakukan keglatan lam yang lazun dllakukan bank sepanjang tldak bertentangan"

" ,dengan undang—undang 1m dan peraturan perundang—undangan yang berlaku

2 3 Strategx Pemasaran Bank | ; 4 : :
i Sebelum dlbahas tentang strategl pemasaran pada blsms perbankan perlu di-
;‘ketahul leblh dahulu tentang s1fat-51fat usaha di bldang jasa yang berbeda dengan sifat ; '

’ ' i usaha d1 bldang manufaktur Industn perbankan merupakan salah satu Jenls usaha jasa.
f’yang bergerak d1 bldang keuangan ik R L
o Marketmg di bldang Jasa pada dasarnya tldak berbeda dengan bldang manufaktur

- namun adanya perbedaan karaktenstxk dar1 produk yang dgual maka perlu adanya' ‘; at

modlﬁkam untuk menyesualkannya Walaupun pada dasarnya sama, namun demlklan ada n

empat karakterlstlk yang, berbeda sepem dlkemukakan Kotler P dan G Annstrong ; =
”(2001 175- 179) mehputl . T e
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it a Ketldalmyataan (Intangzbzlzty) artmya Jasa tldak dapat dlhhat dlrasakan dldengar' :; e
I ‘,atau d1bau1 sebelum 1a membeh Untuk mengurangl ketldakpastlan pembell akanv oo
 mencari buktl Layanan berbeda dengan barang Jlka barang mempunym suatu bendaﬁ 4, i
maka Iayanan adalah suatu perbuatan J1ka barang dapat dlIIllllkl layanan hanya' :
o 'dapat dlkonsum51 tap1 tldak dapat d1m111k1 R ‘ N : A
: b : T1dak terplsahkan (Insepabzlzty) artlnya Jasa urnumnya dlproduk51 secara khusus dan:j.‘ S
; dlkOIlSllIIlSl pada waktu yang bersamaan Dengan demlklan _]lka Jasa dlbenkan oleh .
k seseorang, maka orang tersebut adalah merupakan baglan dari j Jasa tersebut 7
- :c.tKeragaman (Varzabzlzty) artmya Jasa sangat beragam karena ia sangat tergantung"
L »kcpada siapa yang menyedlakan Jasa dan kapan ser’ta dlmana ia disediakan. Pembeh o
~ jasa akan berhatl-hatl sehlngga akan berplklr mendalam sebelum memlhh seseorang o
‘\penyedlajasa B e £ 4 B '
‘- Layanan ber51fat sangat varlabel karena merupakan nonstandardzzed output artinya
| banyak vana51 bentuk kuahtas dan Jems tergantung pada 51apa kapan dan dimana b -
jflayanan tersebut dlhasﬂkan : ol e _ : A
| | vPerusahaan layanan dapat menggunakan t1ga pendekatan dalam pengendahan
kuahtasnya A RS Ny .00 7
4’ A melakukan 1nvesta51 dalam selek51 dan pelatlhan persoml yang balk
‘ <D melakukan standardlsa31 proses pelaksanaan layanan (servzce-performance
| process) N S [ ' "
| 3. memantau kepuasan pelanggan melalul 51stem saran dan keluhan suryei
pelanggan, dan comparzson shoppmg, sehmgga pelayanan yang kurang baik dapat‘
_ ’:dldeteks1 dand1koreks1 eI e . . |
- id.~,~T1dak tahan lama (Pertshabtlzty) amnya Jasa tldak dapat d1s1mpan Keadaan 1m
| o membuat perusahaan Jasa menghadapl keadaan suht _)lka permintaan berﬂuktua51
)Layanan merupakan komodltas yang tldak dapat tahan lama dan tldak dapatv :
‘ d151mpan Oleh karena 1tu perusahaan ]ayanan harus mengevalua51 kapa51tasnya B
untuk menyelmbangkan penawaran dan permmtaan ' g

B Dar1 3151 permmtaan
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1 mendlferen51a51 harga yaltu mengenakan harga leblh mahal pada saat puncak:,‘f‘ f_“: o
‘ permmtaan (peak-season) dan mengenakan harga rendah pada saat sep1,
f;permmtaan (low-season) Gt e > ,
o 2}31_membenkan layanan tambahan pada saat puncak permmtaan Tu]uannya adalah‘,‘ S
s ‘untuk mengurangi rasa bosan pelanggan pada saat menunggu, mlsalnyar' B
menyedlakan telev151 majalah | &

. e 3 'f‘mpmbuat 51stem reserva31 yang balk Pada saat puncak perrmntaan rasa bosan -

e pelanggan akan berkurang kalau terdapat kepastlan tentang g111ran dllayam
Danseglpenawaran ’ : T it St '
. V 1 memperkerJ akan pekelja paruh waktu pada saat permmtaan rama1 o
2 mengeﬁ51en51kan pelayanan tuJuannya untuk mengurang1 waktu pelayanan untukv ; !
_ o » seorang pelanggan sehmgga 1eb1h banyak pelanggan yang bisa dllayam Lo
3;“7;me11batkan pelanggan Untuk- hal-hal tertentu, pelanggan blsa terlibat dalam
\pelayanan mlsalnya pada saat sibuk, supermarket dapat mermnta pelanggan »
o jk untuk memasukkan sendln barang—barang yang dibehnya ke kantong plastlk
2 ‘Gronross yang chku'up oleh Kotler P (2001:190- 192) ‘
mengemukakan bahwa pemasaran jasa tidak hanya membutuhkan pemasaran ekstemal '
, tetapl Juga memerlukan pemasaran mternal dan mterakt1f 1 4 oy '

Model tersebut tercermm pada gambar 210

Pemasaran
Eksternal .

Pemasaran |
In'temal_ 1

| Karyawan | i Pemasaran|. - Pelanggan
R R . Interaktif TSR

Gambar 2. 1 Tnga bentuk pemasaran dalam mdustrl Jasa
Sumber . Gronross yang dlkunp oleh Kotler P (2001 190- 192)
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Pemasaran In’ternal berartl perusahaan Jasa harus secara efektlf melatlh danf i

s ;memotlvam karyawan yang melakukan kontak dengan pelanggan dan semua orang dalam i f’ g _‘t ‘"

,perusahaan yang mendukung pekeqaan tersebut sebagal suatu tlm untuk membenkan :

E kepuasan kepada pelanggan J ad1 tldak cukup dengan hanya menyerahkan tugas tersebut " vk L

~ kepada keglatan pemasaran yang melakukan pola pemasaran tradlsmna] -
; Pemasaran eksternal menggambarkan keqa normal perusahaan untuk; ~
| mempers1apkan menentukan harga mendlstnbu31kan dan memprom051kan Jasa tersebut; '
i : kepada konsumen ' P ' s
‘ Pemasaran 1nterakt1f berartl persep51 kuahtas layanan (Jasa) tergantung pada
" seberapa da]am 1nteraks1 antar pen)ual dan pembeh Dalam pemasaran produk kualitas |
produk sedlklt tergantung pada layanan bagalmana produk tersebut diperoleh. Tetapl, |
dalam pemasaran jasa, kualitas. Jasa tergantung pada keduanya yakm tergantung pada' |
pembeli j _]asa dan kuahtas layanan Pelanggan tidak- l1anya mengukur kuahtas dan sudut_ “
I 'fktehmkal tetap1 Juga kuahtas fungsmna] Khususnya di bldang Jasa mereka harus ahh‘
» dalam melakukan pemasaran 1nterakt1f : ) ) DR
u ,4', Leblh lanJut dapat duelaskan bahwa bldang perbankan untuk membangun suatu
S ‘pemasaran yang beronenta51 pada konsumen atau nasabah dapat dlterapkan dua strategi, ‘

‘ yakm strategl 1nova51 produk dan strategl membangun kepuasan pelanggan

- '2 1. 4 Kuahtas Pelayanan ’
f "72 1 4 1 Pengertlan Kuahtas Pelayanan

i Kuahtas adalah kemgman untuk memuaskan dan kepuasan adalah rasa senang

= atau kecewa atas klnexja produk yang dlhasﬂkan maka Jlka keduanya dlhubungkan atau

: ;dengan kata lam kuahtas Jasa dlbandmgkan dengan tlngkat kepuasan didapat suatu

| ,',hubungan bahwa kepuasan pelanggan dengan kuahtas Jasa _]lka dlbandmgkan A
:' | ldlpertemukan akan rnenghasﬂkan penenmaan atau penolakan pelayanan atau dengan kata

‘ lam memmbulkan kepuasan atau ketldakpuasan

o 2 1 4. 2 Pemngkatan Kuahtas Pelayanan

Ada beberapa cara yang dapat dlgunakan untuk memperba1k1 kuahtas Jasa yaltu

dengan cara :
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1 Anallsls Blueprmtmg ey , o , i
e adalah suatu cara menganahsa 51klus usaha atau ranta1 Jalannya suatu produk yang' S
o . d1buat sampa1 dlserahkan dlmana dalam mata Tantai tersebut terdapat apa yang o

; dlnamakan momen of thrut tempat dxmana teqadl 1nterak51 antara pelanggan dengan .
jrpenyedlajasa : _‘ TR y : L :
¥ 2. fAnahsls Benchmarkmg o ‘ s , ,
"ya1tu melakukan perbalkan kuahtas pelayanan dengan cara membandmgkan dengan
E perusahaan pesamg atau perusahaan yang relatlf sama Dengan melakukan anahsa ini
| ',“deharapkan dapat dltemukan keleblhan atau kelemahan perusahaan yang sermg ; |

- dij adlkan konsumen untuk membandmgkan pelayanan

= 2.1, 4 3 Dlmens1 Kuahtas _'f ,‘“ : Rl W b i
| Terdapat 11 hal yang akan mempengamhl kuahtas Jasa yaltu

]r.jy,'Tangtbles - SRt i
o T.Yaltu fasﬂltas ﬁ51k sepertl perlengkapan ker_]a peralatan komumka51 karyawan yang
: 7‘ - ’dmnhkl perusahaan dan dlgunakan untuk kepen‘ungan pelanggan o
2. Reliabilty | . B | e |
il " Kemampuan perusahaan dalam melaksanakan _]asa yang dl_]an_] 1kan sepem keakuratan 4
data dan dapat dlpertanggung]awabkan data yang dlsajlkan |
3. Responszveness . ; TR " S ‘ : A
Yaltu kemgman untuk membantu pelanggan dan melaksanakan pelayanan dengan’
1 ,,secepatnya ' ‘ e
g 4.‘]vCompetence , ;
E . Yaitu adanya kemampuan keahhan dan pengetahuan untuk melaksanakan pelayanan
E kyang balk ‘ ' ' ’ .
5 Courtesy : P R S
. Yaitu - 51kap sopan honnat dan penuh pertlmbangan serta keramahan yang d1m111k1 =
" - oleh1 karyawan yang berhubungan dengan pelanggan 7 v
6 Credtbtlzty | R -
o g Yaltu 51fat )ujur dapat d1percaya dar1 penyedla Jasa
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n

:;7 Securztzes e : : s

k Ya1tu keamanan dan nasabah re31ko atau keragu—raguan dalam melaksanakang;:

w transak51 e : : |
' ‘8 Acces . S G L s

Yaltu mehputl kemudahan untuk d1hubung1 atau d1temu1

o A9 Commumcatzon B e e

Yaltu pembenan lnformaSI kepada pelanggan dengan bahasa yang mudah dlmengertl, '

dan dlpahaml serta mendengarkan saran dan keluhan pelanggan e |

I' 410 Understandmg ey it » T

Yaltu berusaha memal*arnl kebutuhan pelanggan

R II Esthetzc ' o ES sple | e, TN : -

‘ Yaltu keumkan—keumkan yang d1m1hk1 oleh produk ataupun fasﬂltas ph151k ‘  .

| 215 Konsep Kepuasan Pelanggan ;7 e

Pada dasamya tu3 uan dari sebuah blsms adalah untuk menmptakan kepuasan pe-

- langgan Terc1ptanya kepuasan pelanggan dapat membenkan manfaat diantaranya

E hubungan antara perusahaan dan pelanggannya menjadl harmoms memben dasar yang

balk bagl pembehan ulang, terc1ptanya loyahtas pelanggan dan membentuk rekomendasi |

mulut ke mulut (word of mouth) Pada dasarnya pengertlan ketldakpuasan pelanggan
menyangkut perbedaan harapan dan kmeqa yang dlrasakan Konsep pelanggan dapat,
‘*‘;dxhhat pada gambar2 2 : R 5 "
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| Twvanperusabgen)
S ¢ ST ‘ er :Kebutuhan danKemgman
A e e Pelanggan B
o l G e T;"'; | a HarapanPelanggan Terhadap =

Nilai Produk -~ |
Pelanggan ~I"’

-

 |Tingkat Kepu'asan Pelanggan|

o Gambar 2. 2 Konsep Kepuasan Pelanggan " et
D Sumber I TJ]ptono F Mana_yemen Pemasaran (2001 25)
B 2.1. 5.1 Pengertlan Harapan Pelanggan i : : ,
‘ " Harapan pelanggan dlyaklm mempunya1 peranan yang besar dalam menentukan
o " kuahtas produk (barang atau Jasa) dan kepuasan pelanggan Pada dasarnya ada hubungan
| erat antara penentu kualitas dan kepuasan pelanggan Dalam mengevaluasmya pelangganf
B kakan menggunakan harapannya sebaga1 standar acuan » B ;
: | Umumnya faktor—faktor yang menentukan harapan pelanggan mehpu’u kebutuhan
5 'pnbadl pengalaman masa lalu rekomenda51 dan mulut ke mulut dan 1klan Harapan
e . pelanggan terhadap suatu kuahtas Jasa terbentuk oleh beberapa faktor benkut (leptono F" o
- 20012829): e ‘ :
o ‘a. Endurmg Serwce Intenszf ers B 7 SRS _
ok Faktor ini’ merupakan faktor yang ber51fat stabll dan mendorong pelanggan untuk - IR
menmgkatkan sensmvrtas terhadap Jasa Faktor ini mehpun harapan pelanggan yang ;
: : disebabkan ¢ orang 1a1n dan ﬁlosoﬁ pnbad1 ‘ i ’
;v"b.‘"jPersonalNeeds R S £ , ,
b " Kebutuhan yang dirasakan seseorang secara mendasar bag1 kesejahteraan Juga

' ‘ " menentukan harapannya
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'cﬁfk:‘iTranSItory Serwce Intens1f ers SR e e
L Faktor 1n1 merupakan faktor 1nd1v1dua1 yang ber51fat sementara ()angka pendek) yang‘k -
i - memngkatkan sen51t1v1tas pelanggan terhadap Jasa A i
d Percezved Servzce Alternattve e ,' : ‘ S i
Faktor ini merupakan persep51 pelanggan terhadap tmgkat atau derajat pelayanan‘ e
‘[‘perusahaan lam yang se|ems ‘ i ' '
e Self-! Percetved Servzce Roles e S ; , y
: r,‘Faktor ini adalah persep51 pelanggan tentang tlngkat atau derajat keterhbatannya ,
v dalam mempengaruhl Jasa yang dltenma e N ' L
f ;SztuatzonalFactors e ‘ , S o
- Faktor 51tua31ona1 terdm atas segala kemungkman yang blsa mempengaruh1 kmeljai,
thasa penyedlajasa AR ' g
g Expllcn‘ Serv:ce Pronitse 5 2 £ ey n
i Faktor 1m merupakan pernyataan (secara personal atau non personal) oleh orgamsa51 '
] ~tentang Jasa kepada pelanggannya o Sarny [ ' ey
h. k Implzczt Servzce Promzse ‘ 'n g : : ‘
},‘Faktor xm menyangkut petunjuk yang berkaltan dengan Jasa dan membenkan”
: kesmpulan bag1 pelanggan tentang bagalmana jasa yang seharusnya ada '
1 'V’Word ofMouth i k- ' 4 , e
o Pernyataan (secara personal/non personal) yang dlsampaxkan oleh orgamsa51 lam
. selain: orgamsa51 yang ada (servzce provzder) kepada pelanggannya 7
_] "V'Past Experzence : ) L : i i
o Pengalaman masa lampau mehputl hal-hal yang telah dlpelaj an atau dlketahul dan
o ’dltenma dari masa lalu. - g e
-2, 1 5 2 Tehmk Pengukuran Kepuasan Pelanggan ,
S Sebagalmana dlketahul bahwa metode survey merupakan metode yang paling . - )
banyak dlgunakan dalam pengukuran kepuasan pelanggan dapat menggunakan dPnoan' o
- berbagal cara et | -
a Dzrectly reported satzsfactzon adalah pengukuran dapat dllakukan secara langsungvk .

dengan pertanyaan
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S TN

b Derzvea’ dzssatzsfactzon adalah responden d1ber1 pertanyaan mengenal seberapa besar i e

L mereka mengharapkan suatu atnbut dan seberapa besar yang mereka rasakan o

S c Problem analyszs adalah responden dlmmta untuk menuhskan masalah-masalah yang k' o J

S ,mereka hadapl berkaltan dengan penawaran dar1 perusahaan dan Juga dlmlnta untuk 7 o

o ; | :menuhskan perbalkan-perbalkan yang mereka sarankan

d ‘fImportance-performance analyszs adalah responden dlmlnta untuk merangkmg Lt
~berbaga1 elemen (atnbut) dan penawaran berdasarkan derajat pentlngnya setlap
) ‘elemen dan seberapa balk kmexja perusahaan dalam masmg-masmg elemen.

Berdasarkan dar1 temuan para ahh dlperoleh rumusan (leptono F 2001 36) i

' sebaga1 benkut

Kepuasan Pelanggan f (expectatzon percezvea’ pezformance) -

' Dan persamaan d1 atas dapat dlketmlul bahwa ada dua vanabel utama yang menentukan" “
"kepuasan pelanggan yaltu expectatzom dan percezved performance Apablla percezved
performance meleblhl expectatlons maka pelanggan akan puas tetapl sebahknya maka
| pelanggan akan merasa t1dak puas , ‘ ] ' : 2
-\ 2.1. SSStrategl Kepuasan Pelanggan ! 7 ety A | ;
i Pada umumnya suatu perusahaan menerapkan strateg1 bxsms komb1nas1 antara :
'strategl ofenmf dan defenSIf Strateg1 ofenSIf terutama dltujukan untuk memperoleh :
pelanggan baru Dengan menerapkan strategl ini, perusahaan dlharapkan dapat
memngkatkan pangsa pasar penJualan dan Jumlah pelanggan Sementara itu, strategi
' defen51f mehputl usaha mengurang1 kemungkman customer exit, dan sebahknya berahh

| "pelanggan ke pemasar yang lain. TuJuan strategl defen31f ini- adalah untuk_

mem1n1mal1sa51 customer exit atau - memak51malkan customer retentetzon dengan o

' kmehndungl produk pasarnya dan pesamg Salah satu’ cara mencapal tujuan 1n1 adalah

o : dengan memngkatkan kepuasan pelanggan yang ada sekarang

Ada beberapa strategl yang dapat d1padukan untuk meralh dan memngkatkan | :

L kepuasan pelanggan L T
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. 1

2 1 5 4Manfaat Kepuasan Pelanggan : e T

strategl pemasaran berupa Relat:onsth Marketmg, yaltu strateg1 dlmana transaksx’ff

pertukaran antara p°mbe11 dan penjual berkelanjutan tldak berakhlr setelah penjualan L

. selesa1 dengan kata lam menj jalin suatu kemltraan dengan pelanggan

‘strategl Superzor Customer Servzce yaltu menawarkan pelayanan yang. leblh baik

S dan pesamg Hal ml membutuhkan dana yang cukup besar kemampuan sumber daya

| fmanusm dan usaha glglh agar dapat rermpta suatu pelayanan yang supenor

w

Ada beberapa hal yang berhubungan dengan manfaat kepuasan pelanggan' B

i ’menumt Fand1 (2001 92) dalam bukunya Perspektlf Manaj emen Pemasaran yaltu

1." Dapat bersamg dengan produsen yang berb1aya rendah

Yaltu bahwa klta tldak perlu menurunkan blaya karena pesamg menerapkan strategl

pemasaran dengan harga leblh rendah karena pelanggan yang puas ]arang menawar' - |

s ;",lama sebelum kita dapat membangun sebuah 01tra pelayanan yang ba1k Cltra: o

o harga karena berfokus pada pelayanan dan kuahtas
,';Reten51 pelanggan S 4 Sy f o ; |
- fYaltu dengan adanya kepuasan pelanggan akan mengaklbatkan pelanggan betah'

) ‘berhubungan dengan perusahaan Perlu dlketahm bahwa blaya “untuk

"mempertahankan pelanggan lama ma51h leblh murah dlbandmgkan untuk'

; ,mendapatkan pelanggan baru

Daya persuasd' dar1 mulut ke mulut

Y 1ka pelanggan puas maka dia akan membentahukan kepada temannya ataupun akan L
o merekomenda51kan kepada temannya Namun sebahknya hal yang harus d1h1ndar1
- jika pelanggan tldak puas maka dla akan banyak membentahukan kekecewaannyaf

~pada leblh banyak orang dan bahkan komplam pada medla massa

Tndikator kesuksesan di masa depan Y,

> f"‘Kepuasan pelanggan adalah strateg1 Jangka panjang karena dlbutuhkan waktu yang
i »pelayanan yang balk merupakan 1nvesta51 yang dapat d1mkmat1 untuk Jangka panJ ang

; :’2 1. 6 Pengertlan Perllaku Konsumen .

Salah satu tujuan pemasaran adalah mempengaruhl konsumen untuk bersedJa :
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e - membeh barang atau Jasa yang dlpasarkan Sebelum suatu keglatan pemasaran dllakukan i “
maka perusahaan harus terlebxh dahulu mengetahm penlaku konsumennya Dengan gy
1 mengetahul penlaku konsumen akan dapat dlketahm dengan tepat apa yang dnngmkan e

' f'{?olehkonsumen G L e SN
k Kotler P dan G Amstrong (2001 195) mengemukakan penlaku ‘membeli
) konsumen merujuk pada penlaku membeh darl konsumen akhlr 1nd1v1du dan rumah
8 tangga yang membell barang dan Jasa untuk konsum31 prlbadl dan akan membentuk pasar |
fkonsumen dlmana se]uruh 1nd1v1du dan rumah tangga yang membeh barang dan jasa

| funtukkonsums1 pnbad1 ki e ; : ‘ '; B '
 Dari pendapat d1 atas dapat dlslmpulkan bahwa penlaku konsumen menempat' ,

: pnontas perhatlan yang besar dalam upaya mencapa1 sasaran strategl pemasaran

T 2 1 7 Teon Pemasaran

Pemasaran adalah suatu proses keglatan yang dlpengaruhl oleh berbaga1 faktor 5

L e

» sosml polmk ekonoml dan manajenal Aklbat dari pengaruh berbaga1 faktor tersebut:_iv ‘

2 .’ - adalah masmg—masmg 1nd1v1du maupun kelompok mendapatkan kebutuhan dan

- kelngman dengan menc1ptakan menawarkan dan menukarkan produk yang memlhkl*
.vﬁmlal komodltas ARG ‘ RNy _
’, Unsur-unsur utama pemasaran dapat d1k1a51ﬁkas1kan menjadl tlga unsur utama,
: ‘yaltu : , i 4 : : ,
1. Unsur Strateg1 Pemasaran 5 |
Unsur strategl pemasaran dapat dlkelompokkan menj ad1 t1ga yaltu
a Segmentasz Pasar - , L 5 -
: : : Segmentasz pasar adalah tlndakan mengldentlﬁka51kan dan membentuk kelompok
7 e pembeh atau konsumen secara terplsah i
‘f 'j‘_.b.‘l‘ilargetmg e T . | :
e Targetmg adal ah suatu t1ndakan memlhh satu atau leblh segmen pasar yang akan E
d1masuk1 - ' ‘
c : Posmonmg

5 : Posmonmg adalah penetapan posm pasar
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1'7‘ S

2 Unsur Taktlk Pemasaran : v :
?.ff,,' Terdapat dua unsur taktlk pemasaran yaltu

i :a leeren51a51 ya.ng berkaltan dengan cara membangun strateg1 pemasaran dalam e .

berbagal aspek di perusahaan : S ;

L '_b Bauran Pemasaran yang berkaltan dengan keglatan—keglatan mengena1 produk :

| harga prom051 dan tempat S ' : '

| ‘3;"UnsurN11a1 Pemasaran ‘ . - -

S Nilai pemasaran dapat dlkelompokkan menjadl t1ga yaltu
a. Merek atau brand yaltu mla1 yang berkaltan dengan nama atau mlal yang d1m111k1' -
~dan melekat pada suatu perusahaan e o Sp ‘

‘ b kPelayanan atau servzce yaltu m1a1 yang berkaltan dengan pembenan ]asa'
L pelayanan kepada konsumen “ - ey

e Proses, yaltu nilai yang berkaltan dengan pnn51p perusahaan untuk membuat : .

 » memuaskan konsumen balk secara langsung maupun tldak langsung (Rangkutl ;
F20014851) Ay 4 ‘ ‘

 ':2.‘1.8 Model Pengambllan Keputusan . e :
e A% Model pengambxlan keputusan pembehan dlmaksudkan untuk mengetahm faktor— |

e ) faktor yang mempengaruhl konsumen dalam mengambll keputusan Kotler I dan G

Amstrong (2001 253) menggambarkan proses pengambﬂan keputusan konsumen sepertl g

- pada gambar 23.

: : Model tersebut memperhhatkan bahwa pusat pembehan dan proses pengambllan.»‘ :
= ”keputusan pembehan dlpengaruhl baik- oleh faktor—faktor orgamsasmnal antar prlbadl ;
- | dan 1nd1v1dual maupun oleh faktor hngkungan ' :

R i ! Rk oo it s

lfsetlap karyawan terhbat dan memlhkl rasa tanggung ]awab dalam proses : e
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L ngkungan ! Perusahaan 1| Tanggapan -
B R Pembeh | Pembeli
Rangsangan Rangsangan e T .

Pemasaran | lainnya | .Pusat pembelian‘ | Pilihanproduk |

L L T L ataujasa
Produk | Ekonomi | | = Proses | | Pilihan pemasok
| Harga | Tehnologi| pengambllan Kuan‘ntas pesanan |
| Tempat | Poliik | ) keputusan | | Waktudan
| Promosi | Budaya | | = —j | perjanjian
| Persaingan| Pengaruh antar | pengiriman
D pnbadx dan. | | Perjanjian
md1v1du 't |  pelayanan
- : ~ pembayaran
ey Pengaruh :
- organisasional

£ G\émba‘r‘é.’3' o Model Perllaku Pembehan Bxsms ;
Sinnfber . Kotler P dan G Amstrong (2001 253)

- '*Kotler P dan G. Amstrong mengklas1ﬁka51kan faktor-faktor yang berpengaruh ‘

| f terhadap pengambllan keputusan konsumen ke dalam ti ga faktor

- Faktor pertama adalah faktor 1nterna1 yang ada dalam dm konsumen individual.

o 'Pemlhhan produk dlpengaruhl oleh kebutuhan persep31 terhadap ka:raktenstlk produk : :'
o .,dan 51kap mencan aIternatlf demograﬁ gaya hldup, dan karakterlstlk kepribadian. |

Dua faktor lamnya adalah faktor ekstemal dan strategl pemasaran faktor eksternal
kmehputl budaya kelas sosxal kelompok acuan keluarga, oplm pemlmpm dan znovator

f Sedangkan faktor yang dapat dlkontrol oleh perusahaan yaltu faktor strategl pemasaran ‘ |

o .‘mehputl produk harga pr0m051 dan d1str1bu51 Pengetahuan tentang keputusan L

£ konsumen berguna bag1 manajer pemasaran dalam membaca penlaku konsumen guna ‘

, : menetapkan strategl pemasaran yang tepat

o : Model di atas Juga menunjukan bahwa proses keputusan pembehan tidak berhen‘u

e setelah konsumen melakukan pembehan namun hasﬂ keputusan tersebut akan dlevaluasr“

o Vsetelah pasca pembehan hal ini akan dJSlmpan da]am memormya dan akan' .

mempengaruhl pembehan berlkutnya
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5 f_f12 1 9 Proses Pengambllan Keputusan Pembell

Adapun tahap-tahap dalam pengambllan keputusan konsumen dalam membeh ;

o _k,suatu produkljasa sebagal benkut
. 1 iPengenalan kebutuhan o e , k

: " Konsumen mempersep51kan perbedaan antara keadaan yang dungmkan dan 51tua51 o

i“ aktual yang ‘memadai untuk membangkltkan dan mengaktlﬂcan proses keputusan T

: .:Pencananmformas1 f ' i '. TR R e

K Konsumen mencan 1nforma51 yang dlslmpan di dalam 1ngatan atau mendapatkan " ,

' Llnformam yang relevan dengan keputusan dan hngkungannya :

. bEvalua51 alternatif , R TR

Konsumen memperoleh p111han berkenaan dengan manfaat yang dlharapkan dan o

i 'menyempnkan pxhhan hmgga alternatlf yang d1p1hh ; :
‘;Pembehan e i AR ,

7 Konsumen rnemperoleh altematlf yang d1p1l1h atau penggantl yang dapat dltenma

. ":Hasﬂ , ‘ e e L L |

: Konsumen mengevalua51 apakah alternatlf yang d1p111h memenuh1 kebutuhan dan -

: ha;rapan ketlka sudah dlgunakan

| " ;2 1. 10 Faktor Faktor Yang Mempengaruhl Keputusan Konsumen

Faktor-faktor yang mempengarulu keputusan konsumen dalam membeh produk' ’

i A(barangljasa) sebaga1 benkut

L

Faktor Bauran Pemasaran r e

i ‘Bauran pemasaran merupakan komb1na51 dar1 empat vanabel atau keglatan inti dan" :

e sistem pemasaran perusahaan yaltu produk harga keglatan prom051 dan dlstnbu31
 (lokal). - o R o
‘u,k:Bauran pemasaran ini b1asanya d1kenal dengan 1st1lah 4P ya1tu Product Przce Place k |

dan Promotzon dlmana marketlng mix tersebut merupakan vanabel-vanabel’ |

| kterkendah (controllable) yang dapat dlgunakan perusahaan untuk mempengaruh1 :

e ; tanggapan konsumen dan segmen pasar tertentu
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Dalam faktor 1m d1bag1 men]adl beberapa kelompok menurut Kotler P dan G 'f: i
Armstrong (2001 30-32) ya1tu ‘ S R :
S Product e A , 5 S ) |
: ’ Product adalah segala sesuatu yang dapat dltawarkan oleh 1nd1v1du rumah tangga' 7
- 'maupun orgamsa51 ke dalam pasar untuk dlperha‘ukan dlgunakan d1be11 maupun - -
d1m111k1 Karena merupakan suatu tawaran, produk Juga sermg dxsebut sebaga1
o  tawaran pasar (market oﬁ"er) ' '
v'“‘b.’*Prtce i P . .
i "_Przce adalah sejumlah mla1 yang dlpertukarkan untuk memperoleh suatu produk -

o ‘, Blasanya harga dlhltung dengan n11a1 uang. Menetapkan harga sembarangan
= mudah Yang tldak mudah adalah menetapkan harga yang tepat ya1tu tidak terlalu '
o murah dan tldak terlalu mahal d1 mata konsumen ma51h membenkan keuntungan
e | k bag1 perusahaandlmata pesamg ' 2N ‘
: c'-_"' ‘Place s s : e b
s Esen51 dan 1st11ah tempat dalam bauran pemasaran adalah menyedlakan produk' j
: kepada konsumen pada tempat yang tepat kuahtas yang tepat. Tempat yang |
‘7 - kdxmaksud adalah dlmana konsumen bxasanya membeh produk tersebut rmsalnya ~
: ’:;‘tempat yang tepat untuk produk—produk telev151 adalah d1 toko-toko elektronika,
‘_"Jbukandlwarung | e ey ‘ .
x d kPromotzon 5 : Lo il , |
A Respons yang dlharapkan dan pasar yang d1tuju Juga dlpcngaruhl oleh keglatan e
’ | prom051 Prom0s1 adalah keglatan-keglatan untuk mengkomun1kas1kan keleblhan-
e keleblhan produk dan membujuk konsumen untuk membehnya
: : Khusus dalam pemasaran jasa selam empat unsur bauran pemasaran maka perlu dlperluas :
o ,f‘rmenjadl 7P dengan menambah unsur people physzcal evzdence ‘dan process karena |
e model 4P tldak memadal dan tldak mencermmkan komplek51tas penuh pemasaran Jasa
B 2 FaktorBudaya | : B SRR "
P ,Menurut Kotler P dan G Amstrong (2001 197) kebudayaan menurut 11mu i
k Anthropolog1 adalah keseluruhan 51stem gagasan tmdakan dan hasil karya manu51a s
,;dalam rangka kelndupan masyarakat yang dljadlkan milik diri manusia dengan

o : ﬁbela]ar Faktor kebudayaan mempunya1 pengaruh yang pahng 1uas dan pahng dalam ’



http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

o r;jiterhadap penlaku konsumen Pemasar harus memaham1 peran yang dlmamkan °1€h .

e | kultur sub-kultur dan kelas soslal pembeh

- Dalam faktor 1m d1bag1 menJadl tlga kelompok, menurut Kotler P dan G Annstrong SR

_'f"!_~'(2001 86)ya1tu T

,Kultur adalah faktor penentu pahng pokok dan kelngman dan penlaku seseorang. ’
L ‘Pemasar sangat dlanjurkan mehhat pergeseran kultur untuk dapat menyedlakan o
el :"produk—produk baru yang dungmkan konsumen ' Er: '

Cb Subadtm ol on b |
o 'Sub-kultur adalah tlap kultur mempunyal sub-kultur yang leblh kecil, - atau - -

- =kelompok orang dengan 51stem n11a1 yang sama berdasarkan pengalaman dan

31tua51 hidup yang sama.’ Daerah geograﬁk merupakan sub-kultur tersendm
kk :, banyaknya sub—kultur merupakan segmen pasar yang sangat pentlng dan pemasar |
: ' : sermo menemukan manfaat dengan merancang produk yang dlsesualkan dengan

o kebutuhan sub-kultur tersebut ' R : '
lc;v . Kelas 8051al | e i ,
& Kelas 8051al adalah susunan yang relatlf permanen dan teratur dalam suatuf' |
’ masyarakat yang anggotanya mempunyal n11a1 mlnat dan penlaku yang sama.

Kelas s051al tldak dltentukan oleh faktor tunggal sepem pendapatan tetapl diukur -

b jfk,'sebaga1 kombma51 pekerjaan pendapatan pendldlkan kekayaan dan variabel

lamnya Kelas 3051al memperhhatkan prefren51 produk dan merk yang berbeda i
rFaktor Sosml e ;

S Penlaku konsumen Juga akan dlpengaruhl oleh faktor sosml sepem kelompok kecil,
: keluarga peran dan status sosml darl konsumen Faktor-faktor ini sangat
| mempengaruhl tanggapan konsumen oleh karena 1tu pemasar harus benar-benar ,

memperhltungkan dalam usaha menyusun strategl pemasaran

o ',Dalam faktor ini d1bag1 menjadl beberapa kelompok, menurut Kotler P dan G

B ‘_ ‘Amstrong (2001 203-206) sebagal berlkut
k a Kelompok Referen31 Pty ,
‘ “k‘Kelompok referen51 adalah kelompok 5051a1 yang menjadl ukuran seseorang -

untuk membentuk kepnbadlan dan penlakunya gj i o s |
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b

Keluarga

Keluarga adalah kelompok yang terdm dan dua atau lebxh orang yang g
*yberhubungan darah perkawman atau adop31 dan tlngga1 bersama W :
ﬂPeranan dan Status SRS e ,

S Peranan dan status adalah p05151 seseorang yang berpart151pa51 dalam banyak - |

o "‘ ,kelompok sepanjang hldupnya

4 Faktor Ind1v1du/Pr1bad1

- Keputusan seorang pembeh Juga d1pengaruh1 oleh karaktenstlk pr1bad1 sepertl umur

s ldan tahap daur hldup pembeh Jabatan keadaan ekonoml gaya hldup, keprlbadlan :

- dan konsep dan pembeh yang bersangkutan :

,Dalam faktor ini d1bag1 menjadl beberapa kelompok menurut Kotler P dan G S
| ‘Armstrong (2001: 206-211) sebagai berikut: By RN, S

Coa

o U51a dan Tahap Slklus Hidup g :

kiOrang-orang yang membeh barang dan Jasa dlbedakan dar1 tmgkat u51a mulalal

dan bay1 anak-anak sampa1 dengan dewasa Juga mengenal selera kebutuhan

hldup dan rekrea31 Juga berhubungan dengan usia.

Pekerjaan " e | |
. k'f Pekeljaan seseorang ]uga mempengaruhl pola konsumsmya Para pemasar -
k_berusaha untuk mengldentlﬁka51kan kelompok—kelompok peker]aan mana yang -
' menj jadi sasaran mereka dalam memasarkan produk dan Jasa yang dlpunyalnya
,Keadaan Ekonom1 N _' . | E S

: Keadaan ekonoml itu mehpun pendapatan yang dapat dlbelanjakan tabungan S
T dana kekayaan hutang, kekuatan untuk memlnj am dan pendman terhadap belanja
Vdanmenabung - n o :
irKepnbadlan dan Konsep Pr1bad1 , ,, -
:‘Kepnbadlan adalah karaktenstlk ps1kolog1 yang berbeda dari seseorang S

menyebabkan tanggapan yang relatlf konsi sten dan tetap terhadap hn"‘{ungannya

. Gaya Hldup : , B
S Gaya hldup adalah pola kehldupan seseorang

f ;}‘2}‘2-&
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i 5 FaktorP51kolog1 0 ‘ S E sy

) ;?:;,Pada saat tertentu seseorang mempunya1 banyak kebutuhan balk yang ber51fat ;f o

i fv‘blologls maupun p51kologls Kebutuhan blO]Ong tlmbul dan suatu keadaan ﬁsmloglsf :

- tertentu” sepertl rasa lapar haus dan sebagamya Sedangkan kebutuhan bersifat. ,

| ’"p51kologls adalah kebutuhan yang: tlmbul dan keadaan hslologls tertentu sepertt

, f kebutuhan untuk d1aku1 harga d1r1 atau kebutuhan untuk dltenma oleh =

L "Dalam faktor 1m d1bag1 menJadl beberapa kelompok, menurut Kotler P dan G
i Armstrong(2001 212-218)ya1tu S e |
a Motlva51 T o N
S Motlva51 adalah keadaan dalam pnbad1 seseorang yang mendorong kemgman g
: 8 : 1nd1v1du untuk melakukan keglatan-keglatan tertentu guna mencapal suatu tuJuan ,
, b. Persep31 i ; -4y P 9
i ‘Persep51 adalah proses bagalmana seseorang menyelek51 mengatnr “dan ’7
3 mengmterprestamkan masukan—masukan mforma51 untuk men01ptakan gambaran -
“ keseluruhan yang berartl Rk o i '
kc‘.:'BelaJar il v : : ; |
- 'k’BelaJar adalah perubahan dalam penlaku suatu 1nd1v1du yang berasal dan '
: ‘pengalaman ‘ ’ ' g
de Kepercayaan dan Slkap % , : , v
. Kepercayaan adalah plklran d.\SkI‘lptlf yang dlanut seseorang mengena1 suatu hal. : '
Kepercayaan ini mungkln berdasarkan pengetahuan pendapat atau keyaklnan dan:
B mungkm juga mengandung unsur emoswnal Sedangkan sxkap adalah suatu cara

o 'mendorong orang untuk berpenlaku seqarakkonslsten tcrhadap obyekyayng sejems.

s 2111 PengertlanKartuKredlt -8 o B o A i
S Menurut Marzuk1 Usman (1995 257) pengertlan kartu kredlt adalah j Jems fartu
‘yang dapat dlgunakan sebaga1 alat pembayaran transak51 Jual beli barang atau Jasaf
kdlmana pelunasan atau pembayarannya kembah dapat dllakukan dengan sekahgus atau i

: Vdengan cara menmcﬂ sejumlah mlmmum tertentu Jumlah cwﬂan tersebut d1h1tung dari



http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

o

- t""mlal saldo taglhan dltambah bunga bulanarL Tag1han pada bulan yang lalu termasuk ‘~ L

' bunga merupakan pokok pmjaman pada bulan benkutnya _

OP Slmorangklr (1991 135) menyatakan bahwa kartu kredlt adalah alat o

S f’ pembayaran pengganu uang tuna1 atau cek yang merupakan 1nstrumen untuk berbelanjay e

. di toko-toko restoran hotel dan tempat hlburan yang telah dltentukan :

Dengan demlkxan dapat dlslmpulkan bahwa kartu kredlt adalah kartu yang

: dlgunakan sebagal alat pembayaran nenggantl dari uang tunal atau cek yang merupakan | 7
| : :mstrumen untuk berbelanja pada tempat—tempat yang telah dltunjuk oleh penerbltnya ; '
e ~yaitu bank dlmana pelunasan taglhannya dapat dﬂakukan secara bertahap atau d101011 dan

B dlkenakan bunga atas lamanya waktu pembayaran el

B _2 1 12 Manfaat dan Keuntungan Kartu Kredlt ‘ ,
Dalam mekamsme pemakalan kartu kredlt secara langsung terhbat tiga pxhak

,gpelaku transak51 yang sahng menguntungkan Plhak-plhak te sebut (Bank ‘dan4 .

g Mana_]emen 1991 44) adalah [ B ,
el B Penerblt (zssuer) adalah bank atau lembaga keuangan 1a1n yang memproduksx kartu

- ,,kredlt Issuer memperoleh keuntungan dan Jumlah kartu kredlt yang diterbitkan dan
uang pangkal untuk pemlhkan kartu kred1t 1uran tahunan (annual Fee) pemegang -
: kartu kredlt potongan harga (dzscount commzszon) dan plhak pedagang dan bunga :
& (mterest) atas taglhan yang belum d1bayar ‘ : e
2. Pemegang kartu kredlt (cardholder) adalah plhak yang telah memenuhl seluruh '
e persyaratan yang dltetapkan oleh 1ssuer sehmgga berhak memegang dan -
"}menggunakan kartu kredit.. Cardholder memperoleh manfaat dan Jasa-Jasa yangv v

. dltawarkan melalul kartu kredit, terutama dalam hal keamanan kemudahan dan'k
i | keutungan—keun‘umgan ekstra sepem mendapat asuran51 petj alanan dapat mengamb11 o
*uang 1 tunal (emergency Cash) di toko-toko (oulet-oulet) dar1 beberapa tempat dan ,
; »:f:berbagal Janngan fasﬂltas la'nnya R vy
" , 3 Pedagang (merchant) adalah permhk ternpat—tempat perbelanjaan yang dapatlr

- menerima pembayaran dengan kartu kredlt Merchant mendapat keuntungan dari
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- omzet penjualan secara keseluruhan yang dapat memngkatkan transak51 pen]ualan : nl s
karenapemakalankartukredlt S e G |
Manfaat atau keuntungan bagi masmg-masmg p1hak adalah

".’fv_rl Keuntungan bag1 bank (zssuer) :
- af Sebagal sarana untuk mempromomkan bank secara keseluruhan sehlngga 3 .

s Vmasyarakat menjadl leblh mengenal bank melalm kartu kredlt
o b : Menerlma uang pangkal dan uang 1uran dan pemlhk kartu kredlt
: . EDapat memngkatkan geng51 bank yang bersangkutan : ‘
i ,"d.nyelayam kartu. kredxt merupakan salah satu bentuk penmgkatan pelayanan
‘kepadanasabah | e . . ‘
k, ne'; ’Membuka kesempatan untuk memperluas blsms perbankan k B
. £ ,Dapat memngkatkan Jumlah nasabah dan pemasukan/pendapatan bag1 bank
E 2 Keuntungan bagi pedagang (merchant) e ; E e \
| a. Kredlt dapat dlbenkan tanpa kemungkman re51ko kredlt macet mengmgat
* bank sebagal penjammnya TR B '
b Leblh aman danpada menenrna/memegang uang tuna1 ,
: c - Si penJual cenderung akan memngkatkan penjualannya apablla menenrna“ ,
' pembayaran dengan kartu kredlt dlbandmgkan dengan samgannya yang tldak 4
bersedla menjual barangnya dengan kartu kredlt ', , ‘ [
d Menghlndan mampula31 atau penenmaan cek kosong dan pemberlan kredlt’
i ‘ dengan remko macet ey Tl i ' g
: 3 Keuntungan bag1 pemlhk kartu kredlt BCA dapat memkmatl berbagal macam fasﬂltas k'
- antaralain: el N R el e
a Hadlah/RewardBCA i -- St , :

: Gunakan kartu kredxt BCA anda kapanpun dan dlmanapun anda akan ‘1 :

S mendapat reward ruplah sampa1 dengan 10% ¥
b’.;« vC101lan BCA }A W ‘
fLakukan transak51 dlmanapun dengan kartu kredxt BCA anda dan ubah b

i transak51 anda menjadl transak31 mcﬂan

e AutopayBCA R

N e B L 00 e i b 8 R 513 it
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,V_iCara pembayaran taglhan rutm bulanan sepern PLN Handphone PDAM dan{ |
lam-lam Anda dlrangkum dalam taglhan kartu kredxt BCA e
SMS Pulsa Isi Ulang iy . v

'; Bebas 1uran tahunan seumur hldup e

c:.. L

! Bunga rendah Eoe
~ Kenyamanan pelj]alanan ke luar negen |

'Fasﬂltas pemlndahan saldo

: Janngan layanan terluas e

B
.

oy J- Real sze On line Payment ’ S o ,
A, Dengan 51stem Real Time. On Lme Payment pembayaran kartu kredlt BCA d14
_ ,ATM akan langsung menambah Jumlah kredlt 11m1t sejumlah yang dlbayarkan .
7' walau di han hbur sekahpun ‘ ?

- k : Hubung1 Halo BCA untuk memperoleh keterangan leblh lanjut =N

& 2 1 13 Ketentuan Untuk Kepemlhkan Kartu Kredlt _7
i Ketentuan yang berlaku untuk pemlhk kartu kredlt adalah ,
1 Kartu kredlt merupakan 1nstrumen untuk berbelanja di toko-toko restoran hotel,
" tempat h1buran dan laln-lam % =h " . & : ‘
2 Kartu krecht dapat dlgunakan sebagal alat untuk transak51-transak51 dlmana saja' :
Sy ’merchant berada sesua1 batas hmlt (ﬂoor l zmzt) yang telah dltentukan oleh penerblt ;
3..':L1m1t kredlt dan suatu kartu kredlt telah dltentukan oleh penerblt sesuai dengan» ‘
. perjanjlan J ad1 kartu kredlt ’ndak dapat berlaku secara umum dlmana sa]a '
’,',‘4."7Kartu kredlt hanya boleh dlkeluarkan oleh bank yang tergolong sehat setelah
mendapat persetujuan darl Bank Indone51a ; / . :
) 5 Kartu kredlt t1dak boleh d1p1ndah-tangankan oleh smpapun : ,
i 6 ;Senap pemegang kartu k:redlt dlben buku kecil yang mencantumkan alamat-alamat
"tempatberbelanja ,' 0 4 B e . ' , ,
7 ; Pemegang kartu kred1t dlsyaratkan untuk membuka rekemng tabungan (Tahapan dan' - |
- . Tapres ) atau rekemng Giro dan memben kuasa kepada bank untuk mendebet
5 rekemng tersebut untuk pembayaran transak51 yang telah dllakukan oleh pemegang o ‘
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e

e f‘?kartukredlt : fe iR M e B
;.;v:‘577:8.15’-Set1ap nasabah yang mengajukan kartu kredlt harus bersedla untuk dlblOklI‘ saldo Py o
o Ak : f '. rekemng tabungan dengan Jumlah tertentu sebagal Jamman untuk memlhkl kartu:
kredlttersebut 4 g A P k

k9>'.;"Persyaratan untuk memperoleh kartu kredlt e e
,""Adapun syarat—syarat yang harus d1penuh1 untuk menjadl pemlhk kartu kredltk: ’
b menurutRuddy Tri Santoso (1996:141) adalah: L L

1 Pemohon meng151 aphka51 formuhr permohonan dengan melamplrkan

| ;Lembar foto copy. KTP atau Pasport . ‘ '

.
o b. ‘Surat keterangan penghasﬂan dan referen51 bank

Membayar uang pangkal dan uang 1uran tahunan '

;Untuk anggota tambahan (suplementary card) dlkenakan b1aya tambahan' :
& sebesar peraturan mtern bank. - T MY,
2 Setelah aphka31 lenOkap, vmaka pemprosesan pembuatan kartu kredlt ‘bisa
i dllakukan oleh Card Centre ¥ e By i ) ’
& | 3 Nasabah menenma kartu kredlt sesual permmtaannya sebagal tanda bukt1 telah |
g menJadl anggota kartu kredit bank e '
e 4 Atas penggunaan kartu kredlt 1ini; senap bulannya nasabah akan menerlma kartu
2 taglhan (bzllmg statement) yang harus dlluna51 pahng lambat pada pertengahan :7
bulan berlkutnya P i A ‘ -

, 2 1 14 Kebuaksanaan Dalam Pengelo]aan Kartu Kredlt

’ Keblj aksanaan yang dllakukan dalam pengelolaan kartu kredlt adalah
B 1 Kartu kredlt centre merupakan pusat operasmnal dalam pelayanan kartu kredlt Jad1 =

7; _,' segala sesuatu mengenal kartu kredlt harus d1konﬁrmamkan terlebih dahulu ke Card |
T "jCentre Kantor cabang berfung51 sebaga1 pengelola/penyalur/marketlng dari merchant' =

: dan cardholder , , | 3

2 Sedapat mungkln menolak permohonan yang :
S a Berprofes1 sebaga1 artis (blntang ﬁlm foto model peragawatl penyanyl, dan lam- | ‘

lam) e
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il b. ": Pemohon yang usahanya belj alan dengan menggunakan fasﬂltas

o c ‘Hal 1m telah dlbuktlkan bahwa hamplr seluruh cardholder dengan profe51 danf‘_

e L?f',t,gusaha tersebut d1 atas tldak dapat menyelesalkan kewajlbannya balk kepada' e

~ kantor cabang maupun kepada Card Centre lalnnya =

’d".,’TMelakukan anahSIS yang lebih mendalam untuk. pemohon yang berstatus sebagai

o ’;pengusaha kecﬂ atau wuaswasta Hal ini dlsebabkan karena pengusaha cenderungf

" beram mengambll re51k0 dalam blS]’llS Hal 1m terbuktl dari sebaglan besar taglhan
= kartu kredlt yang macet d1buat oleh cardholder dengan status ini. L ‘
D:.-iAphka51 harus diisi selengkap—lengkapnya (data pnbadl pekeljaan data kredlt
i referen51 pr1bad1) serta melamplrkan foto copy KTP/SIM/Pasport dan pas-foto,

3 pemohon

. Data yang dxajukan harus dlpenksa kebenarannya

‘ | : Pemenksaan data nasabah mehputl T

L ~_»Data pnbadl B

2 (D). nama pemohon tanggal 1ah1r dan kewarganegaraan f
e :(2) alamat rumah dan alamat penaglh ’
- b. Data | pekegaan ‘, ok =%

5 '“‘(l) nama dan alamat perusahaan

k (2) Jabatan dan penghasﬂan perbulan

. e Data kredlt

‘;{ a4 ,Referen51 pnbadl ' |
e ';Tanda tangan pada metera1 o > o 0 )
‘ f L Data lalnnya ( data yang dlperoleh darl sumber 1ntern bank atau sumber ekstern )
' ~Set1ap persetujuan atau approval dari suatu aphka51 harus dlben stempel dan d1tanda- :

5 ’, tanganl oleh P abat yang berwenang di tempat yang telah tersedla

| i Cantumkan kredlt hmlt untuk aphka51 yang dlsetujul Jlka kredlt 11m1t t1dak i

. tercantum maka cardholder akan berpatokan pada kredlt 11m1t gabungan daerah

'} Sej ak dlberlakukannya 51stem kredlt 11m1t gabungan/credzt lme maka kredlt 11m1t saat' i

 ini adalah
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Tabel 2 1

S Kredlt lelt Kartu Kredlt ‘ A
f '«'-Jemskartu R R KredrtleltGabungan )
' BCA Card if ‘Master Card Vlsa s (Crea’zt LGe)
Srlver k‘ 5, Sllver 1,' ; Sﬂver - Rp 3 juta—Rp. 7 juta
Gold 4' Gold u Gold Rp.10 Juta Rp 25 Juta _‘

’Sumber PT. BCA Cabang Jember 2003 .
7 9 '_Setlap transaksr yang telah rnelampam hmlt yang telah dltetapkan maka merchant E |
L - harus mengotorrsasrkannya ke Card Centre atau ke kantor cabang wrlayah yang telah
| _drtunjuk dan drberr wewenang oleh card Centre untuk melayam dan memutuskan‘
- o permmtaan otonsa51 untuk mendapatkan nomor otorlsa51 &%

10 Dalam hal permohonan potong rekemng atau debet rekemng
, a. Isilah formuhr surat kuasa debet rekemng yang harus dltanda-tangam oleh
o V,cardholder dr atas meterar Rp 6. 000 dlsetuJur serta dltanda-tangam oleh '
k 'fpejabat yang berwenang dar1 cabang f : ’
- b, Surat kuasa ash drar31p oleh cabang, sedangkan copynya d1k1r1m ke Card
" AiiCentre k Tk B :' ' ‘ ‘
\ ', c;" 'Nama dan nomor kartu harus d1151 secara lengkap dan Jelas
= i 11 Kebrjaksanaan dalam taglhan/pembayaran dan atau kepada mercham‘ ‘ ,
7 "':a.’_ Perlu drpastlkan telex konﬁrmasr taglhan pedagang harus _sesuai dengan
_ Jumlah surnmary atau faktur yang akan d1k1r1m e S

~ b kFaktur yang akan drtenma dari merchant harus dlsortrr (ketrdaktehnan akan ‘

S berakibat drtolaknva oleh Card Centre)

. c Penolakan dan Card Centre harus segera d1 follow up S !
SR '~12 Kebljaksanaan dalam | pembayaran darl cardholder ‘harus bersamaan dengan o
c pentransferan dana Bila permcran ‘masuk leblh dahulu sedangkan pentransferan dana :
, keesokan hannya maka akan mengakrbatkan kantor cabang dlkenakan denda. -

e 13 K eblj aksanaan yang berhubungan khusus dengan cardholder
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A Dalam hal cardholder mengajukan keluhan atas suatu transaksr yang tldak‘
dllakukannya maka perlu dlperhatrkan hal-hal sebagal benkut o
“10 ‘Batas waktukeluhan s s e
; (a) Mak51murn satu bulan sejak tanggal pernyataan . R
o (b). Blla melewa‘u batas waktu tersebut maka plhak bank akan kehrlangan hak
’ el untuk charge back Ser v ; -
E o {.k(c) Bila terjad1 pemalsuan kartu Idedlt maka semakrn d1n1 drlaporkan maka akan i
k‘ ; _,', dapat mencegah kerugxan yang leblh besar lagl '
2 Surat keluhan tertuhs - A ,1 G , , !
5 ‘,' (a) Dlperlukan surat tertuhs dan cardholder yang menyatakan tldak melakukan
- transak51 teﬂentu dan surat tersebut harus dltanda-tanganl sendm oleh
R cardholder , ) e G ,~ :
‘;"(b) Dr sampmg 1tu juga perlu dllamprn fotocopy paspor kartu ash copy faktur
4 fcredzt voucher dan dokumen pendukung lamnya yang dlmmta oleh Card
, y Centre dengan segera : :
EE 3 Formuhr keluhan ; | e - ;
Hanya merupakan pengantar dan kantor cabang kepada Card Centre
e ‘_(customer servzce) _]adl surat keluhan tetap dlperlukan f
4 ; B Pengunduran diri atau penutupan kartu i o
% 1. Meng131 formuhr pengunduran d1r1 secara lengkap - |
g 2 Alasan pengunduran dm yang tldak dusr secara Iengkap akan memperlambatk; ‘,
i ! proses benkutnya . ‘ : -
- C. | Pengemballan kartu iR ; ; , :
1. , Kartu dlbuat cacat dengan d11ubang1 atau dlguntlng, tetapl Jangan sampar
putus e, : fo f feds ‘; . : '
2}:‘»'Bengembahan kartu tanpa drbuat cacat berbahaya karena kemungkrnan akan 5
, f . : ',drpergunakan oleh orang larn yang trdak berhak ' |
i D Laporan kartu hrlang ‘ o
St Segera hubung1 Card Centre dlbagran otonsa51 (securzty) dan langsung mmta ,

o cardholder untuk membuat surat keterangan B
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2 ‘:'Melamprrkan surat kehﬂangan dan kepohsran s e
o 3 Mmta kartu penggantl _]lka semua prosedur transak51 sudah dlpenuhr dan
. ,trdak ada keterangan negatrf mengena1 cardholder yang bersangkutan

i "4LtkCard Centre bertanggung Jawab atas transaksr yang ter]adl terhadap kartu

" fhrlang seharl sesudah drtenmanya 1aporan tertulls dar1 kepohslan
E Penyampalankeluha'r F ‘, . N ey .
1 Pergunakan formuhr keluhan yang telah drsedrakan Sl
2 - angka waktu maksrmum penerrmaan keluhan atas transak51 adalah satu bulan
 dari tanggal rekenmg fies S T
14, Kebn aksanaan yang berhubungan dengan merchant
- a Daftarhltam’ ' i
: (1) Daftar hrtam yang dltenma dan Card Centre harus segera dredarkan kepada
. ’ merchant dan trdakboleh drtunda P I R
‘ ’(2) Daftar hitam harus dlsusun rapr
b, Tanggaltransaksr R Sy b By g i v
Bl Tanggal pada faktur harus dllSl secara Jelas sesua1 dengan tanggal terjadrnya '
transaksi ‘ Ul L L
i c ;VOtonsa51

' : Harus dllakukan pada saat terjadmya transak51

2 1 15 Bentuk-bentuk Penyalah-gunaan Kartu Kredrt " AN
, Penyalahgunaan dalarn pemakaran kartu kredlt menurut (Srr Red]ekl 1995 67)
o dapat berbentuk sebaga1 benkut \
1 Lost/Stolen card (penggunaan kartu hllang atau drcun)
S Hal ini dapat terJadl karena kartu tersebut memang benar—benar hﬂang akrbat dari
L kketeledoran si pemrhk atau hrlang karena d1cur1 oleh orang lam . S
gl Counterf et (penggunaan kartu palsu) .
e Kasus ini dapat terjadr karena seorang pemegang kartu yang berbelanja dr suatu o
b tempat data dan pemegang kartu tersebut: drjual kepada anggota srndrkat yang |
: Iangsung membuat duphkat dan kartu tersebut :
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3 Multzple Imprmt (penggandaan faktur) : ‘ : , S
‘ f ' 'Hal 1m dapat dllakukan oleh baglan ka31r atau pegawal dan pedagang atau pemlhknya : ’
o o sendm dlmana mereka membuat transak51 ﬁktlf atau menukar sales draft dengan“ 2
uang tunal dengan cara memalsukan tanda-tangan Kasus yang dapat dlkatakan :
G :Multzple Imprmt apabﬂa teyj ad1 hal-hal sebaga1 benkut
; a ,Nomor sales draft blasanya berurutan ' §
b Tanggal transaks1 blasanya pada tanggal yang sama. .' ;
S ”Jumlah transak51 relatlf kecﬂ g ,
: vd. ;Dllakukan di tempat yang sama atau di tempat yang mempunya1 hubungan satu
| ';denganyang lam : i : |
4 ) Splmt Charge (pemecahan transak31) e N
s % Hal i 1m dllakukan secara sengaja oleh merchant untuk menghmdan otorisasi dengan
: ) .‘fcara membagl atau memecah Jumlah besar menjadl beberapa transak51 karena jumlah
E transak51 yang. dxlakukan meleb1h1 ﬂoor lzmzt merchant Hal ini- dllakukan oleh
V‘fjnerchanthuena v : . g S )
| a. 'Atas dorongan dar1 cardholder dengan merchant (yang sudah bad debt)
: b.‘k, Adanya keljasama antara cardholder dengan merchant dalam menggunakan; |
| : kartu h11ang atau kartu cunan guna menghmdan otonsa51 dan hal ini sermg '
k ":teqadl i‘ v . 4 , STk ,
, 5. f thte Plastzc (kartu poIos) v & ,
= VDlnamakan kartu polos karena kartu tersebut berwarna putlh polos tanpa gambart
e ,hanya ada nomor kartu, nama pemegang kartu dan masa berlaku yang dlcetak
Kasus. 1n1 blasanya hanya d11akukan di satu tempat saja dengan cara bekeqasama
. i:.:dengan merchant Ciri~ciri dan thte Plastzc adalah ok
i ‘a. Kartu polos tldak tertera nama dan logo bank
= b T1da1< adahologram E P, B e gn .
e Cetakan angka dan huruf t1dak rap1 (kuahtasnya kurang balk)
| | ,d Tanda—tangan dipalsukan
6 AlteredAmount (pengubahan Jumlah) L
M l :Kasus 1n1 blasanya hanya dllakukan d1 satu tempat dengan cara bekeljasama RIS

';‘merchant LR R e s A T e e
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B -: 2 1 16 Kebqaksanaan Dalam Memmlmumkan Resxko yang Tlmbul
- i Untuk mencegah penggunaan kartu hllang atau kartu yang dlcun tersebut manajemen " ’

Lost/Stolen Card

L dan securzty telah membuat daﬂar hltam hanan yang dledarkan ke beberapa merchant{ o
. yang dlanggap sebagal tempat yang poten31al untuk melakukan ﬁaud dan beberapa: -

. i kota besar Daftar hanan tefsebut omamakan H ott F li zer

Daﬁar 1ntam ini dlterbxtkan empat kah dalam sebulan dan dlkll‘lm kepada merchant i

¢ , mela1u1 courzr dlsertal dengan tanda tenmanya Untuk pedagang di luar kota J. akarta ‘
[ 'daftar h1tam d1k1r1m dua kali dalam sebulan yaltu ed151 tanggal 1 dan d1k1r1m tanggal =

15, dlkmm melalul Vla kantor cabang ‘

Counterf et o iy , : 7
"~Untuk mengant151pas1 adanya penggunaan kartu palsu maka langkah—langkah yang' -
- diambil adalah i

a. Mermnta surat komplam dar1 cardholder yang menyatakan bahwa cardholder -
& ’tldak menggunakan kartu 1tu d1 negara tersebut

b Memmta foto copy paspor darl cardholder secara lengkap

: ,yc’. : Kartu k:redlt harus segera dltank dan cardholder dan Jangan sampal merusak :

magnetlc strtpe serta szgnature panel

\ ‘d."“'Semua data-data tersebut harus segera dlkmm ke bank -

Multzple Imprznt :
, medakan yang d1amb11 adalah

a 'Menahan taglhan merchant apablla dan pemenksaan menyatakan bahwa'

A ;kasus ni multzple Imprmt

. f'?b, Mengadakan anahsls kembah apakah merchant tersebut ma51h dlanggap layak !

untuk menenma transak51 dengan menggunakan kartu kredlt

. "Splzt Charge , : L B ¢ , . S
‘ 'Apablla ada kelj asama antara merchant dengan pengguna kartu kredlt tersebut maka:
tlndakan yang dxambll adalah menurunkan floor lzmzt merchant menj ad1 nol 11m1t atau ‘
- vdengan kata la1n seluruh transak51 yang menggunakan kartu kredlt harus d1otonsa51 |
’:thtePlastzc : e ', : : A

i T 1ndakan yang dlambll adalah
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a Menahan taglhan merchant sesual dengan Jumlah taglhan yang dlpalsukan
R b Memutuskan hubungan keqa dengan plhak merchant (termznated) ‘
A 6 AlteredAlmount S o i ' R A
Tlndakan yang d1amb11 adalah :
ik Menahan taglhan merchant

o T b Memutuskan hubungan kelja dengan merchant

) ,12 1 17 Keputusan Kepemlhkan Kartu Kredlt T ; : .
- Keputusan kepemlhkan merupakan suatu tmdakan yang d1amb11 oleh seseorang -
= ‘ ~untuk mermhkl suatu produk fTuna mencapal kepuasan / tuJuan tertentu 0
Kebnaksanaan suatu ‘bank untuk menerbn:kan leblh dan satu Jems kartu kred1t d1landa51 i
o | ; oleh beberapa alasan blsms Salah satunya adalah kemgman bank- untuk menyatakan
: ,f product lme yang lengkap, sehmgga nasabah tldak perlu berplndah ke bank lain dan
o f'nasabah yang memlhkl leblh dan satu kartu kredlt akan leblh banyak mendapatkan,. :
. manfaat karena ia mem111k1 akses terhadap sejumlah dana yang 1eb1h besar. ) 5
LR : Salah satu faktor keputusan kepemlhkan kartu kredlt pada masyarakat dapat‘
> v,dlhhat dan berbagal alasan yang mehputl ' : e ,‘ g e ‘
1 Adanya kommuka51 dan mforma51 yang dlberlkan lewat med1a massa maupun bank
e 3 Menurut Wmardl (1992 255) membenkan pengertlan komumka51 adalah
e Sebuah proses dlmana plhak tercentu menyampalkan kepada plhak lam
e pandangannya kelnglnannya pendmannya dengan harapan bahwa plhak yang‘
fdlhubungl itu dapat mengertl dan melaksanakan tlndakan-tmdakannya sesuai dengan -
Jv'::,,,kelnglnannya i N S kk
. Edwm B. thpo (1992 227) menyatakan komumkam adalah tmdakan yang )
f ‘membujuk orang lain untuk menafsnkan gagasan dengan cara yang dlmaksud oleh 51 ;
> pemblcara atau si penuhs : ‘ f e ,_
| ~ Menurut beberapa pendapat d1 atas maka dapat dqelaskan bahWa pada dasarnya;
& 'k'pengertlan komumka51 adalah pembenan 1nforma51 dan seseorang kepada orang lain. Co
: Komun1ka31 akan ber]alan dengan balk apablla yang mengmmkan dan menenma =
| komumka51 sahng memahaml Sepertl yang dlkemukakan oleh Alex S. Ne‘usemlto i

o 7\1989 156) komumkas1 yang balk adalah Jahnan pengertlan antara plhak yang satu v
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- ' ;k'dengan plhak yang lam sehmgga apa yang dlkomumka51kan dapat dlmengertl
iy ;j _d1p1k1rkan dan akhlrnya dllaksanakan : L ’

o 2. 'Kemampuan dan ke51apan konsumen terhadap penenmaan suatu 1nforma51 sehlngga | o o

s »mempengarum konsumen untuk menggunakan produk tertentu

Menurut Phlhp Kotler (2001 7 1) pengernan penenmaan 1tu sendm adalah -

L keputusan 1nd1v1du untl,k menja ad1 pemakal tetap terhadap suatu produk tertentu

| 3. Fasﬂltas penggunaan yang leblh aman ‘dan praktls . ,‘ e

R Yang dlmaksud dengan fasﬂltas menurut A S Moemr (1983 197) adalah segala

i 'slesuatu yang dltempatkan dan dlnlkman oleh seseorang dalam hubungan langsung
"dengan pekerjaan maupun untuk kelancaran pekegaan ‘ : o

i - Dalam hal ini fasﬂltas yang dlbenkan kepada seseorang atau pemlhk kartu kredlt »

oleh bank merupakan salah satu faktor yang mempengaruhl keputusan kepemlhkan " S

,kartukredlt | . Y ; i B,
| ~ Dalam berbagal macam alasan tersebut d1 atas’ d111hat adanya keputusan’ i

kepemlhkan kartu kredlt sebenarnya dlsebabkan keterbatasan keuangan saJa ‘

' _2 1. 18 Hubungan Antara Kegunaan Kartu Kredlt Terhadap Keputusan j

- i Kepemlhkan Kartu Kredlt

Kartu kredlt sebenarnya merupakan suatu pmjaman yang dlbenkan kepada'

seseorang tertentu agar orang tersebut dapat mempergunakannya dalam’ melakukan

pembayaran—pembayaran Kartu kredlt dapat dlgunakan untuk mengambﬂ uang tuna1 d1 | i
b mesin ATM Kartu kredlt 1n1 dlgunakan sebagal kartu debet me1a1u1 tempat-tempat

'pen}ualan atau tempat—tempat lain yang sudah dltentukan yaltu dlgunakan sebagal alat i

e “;untuk memmdahkan dana dar1 rekenmg kartu pemegang kepada rekemng penjual. »
i Bank sebagal penerblt kartu kredlt adalah bank-bank yang tergolong sehat atauf_*

j' k lcukup sehat setelah mendapat persetujuan dar1 Bank Indonesm Selam dapat di gunakan di Bl

Indonesm kartu kredlt Juga dapat d1paka1 di tempat-tempat yang telah dltun_]Lk d1k : B

berbagal negara : ‘

Dan keterangan dx atas serta penjelasan-penjelasan sebelumnya dapatg“

[dmmpulkan bahwa pemegang kartu kredlt dapat melakukan pembehan leblh mudah dan o S

praktls balk dalam Jumlah kecﬂ maupun besar dan tldak harus membawa uang tuna1 ‘_ :
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:; apablla kemgman untuk membell suatu barang atau Jasa tersebut tmggal datang tanpa

. harus dlrencanakan terleblh dahulu Bag1 seorang produsen atau penenma merasa lebih

‘aman karena dengan menggunakan kartu kredlt uang. yang dltenma Jumlahnya akan»
leblh Sedlklt Produsen cenderung akan memngkatkan penjualan b11a dlbandlngkan
o dengan produsen yang melakukan pen]ualan tanpa memakal kartu kredlt Satu hal bagi’
L produsen dalam melakukan transaks1 dengan menggunakan kartu kredlt kemungkman
resxko kredit macet tidak ada mengmgat bank sebagai penjaminnya.

Dalam hal ini keputusan mermhk1 kartu kredit dihadapkan pada pengaruh

' pengaruh yang sudah ada seperti pengaruh komumka31 penenmaan 1nforma51 dan
fasilitas penggunaan, untuk kemudian mereka harus memikirkan manfaat-manfaat yang
~ akan diperoleh apabila’merekak_ menggunakan kartu k'redi‘t,k antara lain @ berbelanja di
| ffoko-toko, restoran, hotel, tembat hiburan, asuransi, autopay BCA; mendapat reward
BCA, SMS pulsa isi ulang, dan lain-lain. Dengan ditentukannya limit kartu kyredi“t' sésuai ‘
| 'dengan‘peyljahjian maka kartu kredit tidak dapat dipindah-tangankan kepada éiapapuh,

dlmana semuanya akan selalu mempengaruhi dalam’ pengambllan keputusan kepemlhkan '

o kartu kredit ini.

2.2 Penelitian Sebelumnya

1. Fatmahadi Kumalé (2003) melakukan ,peneh'tiank untuk mengetahui fékterfalctor
. bauran pemasaran yarig terdiri dari promosi, lokasi, : hargai, fas‘il'ita:s ‘dan proses
bérpehgaruh terhadap keputusan nasabah untuk memilih ATM BCA di Jember.
Metode penelitian yang digimakan (1) sampél yang diambil 200 kresp'oriden dengan
tehnik accidental sampling; (2) metode pengumpulan data menggunakan angket
dengan skala leert (3) data dianalisis dengan menggunakan regre51 linier berganda
2. Persamaan antara penelitian ini dengan penelitian sebelumnya adalah :
a loka51 penehtlan di BCA cabang Jember .
~b. sampel yang diambil 200 responden
<tehmk pengumpu]an data menggunakan acczdental sampli mg

A o

metode pengumpulan data menggunakan kuesmner / angket dengan skala
rleert ‘ .

./—
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i 3 1 Kerangka Konseptual Penehtlan

Es 'sehubungan dengan perumusan masalah mengenal faktor—faktor yang mempengaruhl

e B AB ]]1
KERANGKA KONSEPTUAL PENELITIAN
: DAN HIPOTESIS T

L ~Pada dasarnya substan31 dalam kerangka konseptual suatu penelman sangat
; "‘;:dlperlukan guna memperjelas pemahaman dan penalaran hlngga pada sampa1 Jawaban 5
‘ sementara atas masalah yang telah dlrumuskan sebelumnya ol e

Dengan berlandaskan pada konsep—konsep teontlk yang telah dluralkan dan "

keputusan nasabah untuk memlhh kartu kredlt BCA d1 J ember P 4
ol - Berdasarkan kerangka konseptual dan mod1ﬁkas1 beberapa model rumusan
- faktor-faktor yang mempengaruhl keputusan nasabah untuk memﬂ-h kartu kredlt BCA d1 ‘

o BB

, : J ember maka dapat dlgambarkan sebagal benkut

¢ Data Angket dengan Tehmk Accza’ental Samplmg terhadap Responden Nasabah
Kartu Kredlt BCA d1 J ember pada Bulan Oktober Desember 2003 ‘

| Komunikasi  (=Xp) ______, e
& ¥ Pehe'rimaan‘lnfonnasi:-(ﬁXz) —'—————‘h : . e
: ' = ji.erputusanNasabah -
| Fasilitas Penggunaan  (=X3)| " Untuk Memilih .
S e — e KartuKredltBCA
Manfaat ;(;;Q) e
‘ :Proses e (-—Xs)_#—”:

Gambar 3 1 Skema Anahsls Faktor—Faktor yang Mempengaruhl Keputusan el
* Nasabah Untuk Memilih Kartu Kredit BCA di Jember
Keterangan : Garis panah penuh (—» )= menunj jukkan pengaruh nersamaan i
- linier regresx berganda dari hasil pengamatan antara vanabel be- ’
bas ( X1 e n) dengan vanabel tenkat (Y) e :
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3 VH oteS1s Penehtlan e
. dlajukan adalah sebaga1 benkut

penggunaan manfaat dan proses secara 31multan dan par51al berpenganm secara
51gn1ﬁkan terhadap keputusan nasabah untuk memlhh kartu kredlt BCA diJ ember

e

untuk memlhh kartu kredlt BCA d1 J ember

Berdasarkan uralan yahg telah dlkemukakan sebelumnya maka hlpotems yangiﬁ g 5

‘1L Faktor-faktor pemasaran yang terdm dar1 komumka31 penenmaan 1nf0rma51 fasﬂltas i B

2 Faktor proses mempunya1 kontnbum pahng domman terhadap keputusan nasabah R
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BAB IV
NIETODE PENELITIAN

r >41Rancangan Penelltlan

Penehtran 1m dlrancang untuk mengetahm kepdtus nasabah untuk mermhh kartu

o kkred1t BCA d1 Jember yaltu nasabah yang tercatat pada bulan Oktober sampal dengan o F'; S
. 'Desember 2003 < ' ; SR B

Peneh‘nan ini termasuk dalam trpe penehtlan explanatory karena akan menj elaskan S

pengaruh faktor—faktor yang terdm dari komumkas1 penerlmaan mformasr fasrhtas S
o penggunaan manfaat dan proses terhadap keputusan nasabah untuk mennhh kartu kreth
; BCA cabang Jember : ' ‘ : e -

‘ 4 2 Populas1 Dan Sampel "enehtran

s Memperhatlkan Jumlah dan macam nasabah yang ada d1 PT Bank Central Asra

“Tbk cabang J ember maka drtetapkan hanya pada produk Kartu kredit BCA pada bulan N\

o VOktober sampa1 dengan Desember 2003 dengan Jumlah sampel sebanyak 200 orang. .

Sedangkan tehmk pengambllan sampel dlgunakan tehmk acczdental samplmg 7

B yaltlu nasabah yang dapat d13umpa1 pada saat bertransaks1 di merchant—merchant BCA
v rCard di Jember sepem Matahan Supermarket Alfa dan di kantor BCA J ember pada
e 'bulan Oktober sampa1 dengan Desember 2003 : 4 " '

Q ‘ Mengena1 besarnya sampel yang harus d1amb11 untuk mendapatkan data yang "
o representatlf Suharsum Ankunto (1993 107) mengemukakan bahwa : untuk sekedar |

= ancer—ancer apablla subyeknya kurang dan 100, leblh balk d1amb11 semuanya sehlngga

- dapat d1amb11 antara 10 15% atau 20-25% atau leblh

:penelmannya merupakan penelman popula51 Selanjutnya Jlka Jumlah subyeknya besar i

A ,'4 3 TehmkPengumpulan Data f‘ | /&

: Pengumpulan data merupakan penunjukkan angka-angka pada suatu varlabel

' 'menurut aturan yang telah dlte::tukan Untuk dapat mengukur atau memberlkan m1a1 -

. ‘yang tepat untuk konsep yang d1amat1 maka yang harus d1ketahu1 oleh penehtl adalah

s
¢

e ‘mengenaltmgkatpengukuran £

e
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Metode pengumpulan data yang dlgunakan adalah tehmk angket/kuesmner yartul{,

e menggunakan daftar pertanyaan untuk memperoleh 1nformasr dari responden mengena1 i o

data pnbad1 hal yang dlketahul dan drrasakan sehlngga akan dlperoleh data pnmer

Alternatlf Jawaban dengan skor yang terdlrl dar1

: skor 5

: a
b 'Sko,r4

,k skor2" :

o 44 Identnﬁkasr Varlabel

i Dari 1dent1ﬁkasr beberapa varrabel penehtran dan agar supaya pelaksanaan

:;;mengarah pada pencaparan tujuan maka terdapat atau ada dua kategon vanabel '

e penehtlan ya1tu

il ¢ Vanabel tak bebas (varzabel dependent) dengan notasi / s1mbol Y sebagal keputusan' | , ,7
A iuntuk memlhh kartu kredit BCA dr Jember 1 5 ‘

. :a
b

d.

€.

o kk 2 Varrabel bebas (varzabel ma’ependent) dengan nota51/51mbol X1 ) ‘n yakni‘:i e

Komumka51 dengan notasr X1 / :

~ Penerlmaan Informasr dengan nota51 Xz
Fasrlltas Penggunaan dengan nota31 X3
;Manfaat dengan nota51 X4

Proses dengan notaSI X5 =

| ‘Dengan demlkran tahapan pelaksanaan penehtlan ini adalah

a Tahap pertama menentukan mlal konstanta (oc) dan n11a1 parameter (B1 .5) dari

L masmg-masmg vanabel bebasnya (X12345) terhadap varrabel tak bebas Y) hasil

pengamatan selama bu]an Oktober sampal dengan Desember 2003

b Tahap kedua menenttkan hesd u'1 serempak atau F test ,-dan menentukan hasrl wji

par51a1 atau t test masmg—masmg var1abe1 bebasnya terhadap vanabel terlkat

c. Tahap ketrga menentukan vanabel bebas (Xl 5) yang pahng domman berpengaruh : |

e terhadap varrabel tenkat (Y)

e
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': 4 5 Deﬁmsl Operasmnal Varlabel

Agar t1dak memmbulkan kesalahan pemahaman terhadap vanabel yang

: dlgunakan dalam penuhsan penehtlan ini bag1 para pembaca maka perlu dlsampalkan';f".f i

E \beberapa gambaran pengertlan atau konsepSI mengenal vanabel-vanabel tersebut

Komumka51 (Xl)

Merupakan pembenan 1nforma51 dan seseorang kepada orang lam atau denganf

- ikata lam komumkam adalah pemyataan manusxa yang mehputl segala bentuk o

e . balk pernyataan kepada orang banyak atau pernyataan antar 1nd1v1du =

| Item-ltemnya adalah

l Kemampuan menggunakan bahasa yang ba1k
2. Kejelasan dan maksud dan pesan yang akan dlsampa1kan

3 Kesesualan antara pesan dengan kenyataan yang ada " ;’ 7

Penerlmaan 1nforma51 (Xz)

F Merupakan suatu proses mental yang d11a1u1 seorang md1v1du saat pertama— e

&é kalmya mendengar 1nova51 hlngga penenmaan akhlr

u Item-ltemnya

5 It Kesmpan dan kemampuan dalam mengartlkan pesan
: 2 Dukungan terhadap pesan yang dltenma ‘
3 Adanya sahng percaya ‘

k Fasﬂltas penggunaan (Xg)

7 ‘Yaltu segala sesuatu yang ditempatkan dan dlgunakan untuk d1mkmat1 oleh

; : seseorang guna mencapa1 kepuasan yang dnngmkan Lis

L Item 1temnya

l Mudah
2 Praktls

’Manfaat Xe)

o o Yaxtu kegunaan dan faedah yang dlperoleh dan kartu kredlt balk bagl pemegang

f kartu kredlt 1tu sendm maupun bag1 penJual/penenma kartu kredlt tersebut ‘

o Item-ltemnya

L Kebutuhan prestlse/penghargaan d1r1 k, : g

2 Pembenan bonus
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et e 3 Serv1ce/pelayanan yang dltawarkan L s
e Proses(Xs) A f, e : ,
A : Yaltu keglatan yang menunjukkan bagalmana kartu kred1t membenkan pelayanan :
. 'r‘*:_yflkepadanasabah Sl : R S
o f_i;:};Item-ltenmya ,

E l kecepatan transak51

2 prosedur transak51
e 3 31stemtransak31 ,?1 ‘7 V?fi P
£ ! Keputusan mem111h kartu kredit BCA (Y) S
o _Yaltu akhlr dan proses pemleran seseorang tentang suatu masalah untuk,

g menj atuhkan plhhan untuk memlhkl kartu kredlt BCA

4 6 Ujl Valldltas dan Rehablhtas : . el : ; :
o Untuk menganahsa data yang terkumpul maka metode anahsanya adalah
“'?'46 1 Uji Validitas - ' ‘- e 2%

U_]l vahdltas atau kesalahan dllakukan untuk mengetahm sampa1 sejauh mana suatu

L .kuesmner yang dlaJukan dapat menggah data atau mforma51 ~yang dlperlukan Seperti - -

yang dmyatakan oleh Ankunto (1993 135) bahwa sebuah 1nstrumen dlkatakan valid
: V',apablla mampu menggah apa yang dlmglnkan dan mengungkap data dar1 varlabel yang
, o diteliti secara tepat Dalam penehtlan ini- untuk uji. Vahdltas dllakukan dengan tehnik ’
- ! 'kore1a51 product moment model Pearson S (Ankunto 1993 138) dlrumuskan sebagal’: -
‘ '.;berlkut ' & |
N(ny) (ny Zy)

‘/ [(NEX ) (EX) ] [(NEY) ]

- Dimana: ,
| "f‘er = koeﬁswn kore1a31 i ¥ : e
o X= skor pernyataan untuk setlap subyek S

= skor total

lI

XY = skor pernyataan X skor total

N= total pernyataan
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| . e leblh kecﬂ dan oc = 5%, berartl pemyataan-pemyataan dalam kuesmnerf; Loman

- tersebut mempunya1 va11d1tas atau kesahlhan yaltu bahwa pernyataan dalam kuesmneri
o "Vfltudapatmelakukanf\mgsukurnya Sl o Sl
o f4 6. 2 Uji Reltabtlttas

Rehablhtas atau keandalan dllakukan untuk mengetahm sampa1 sejauh mana

| kueswner yang dlajukan dapat memberlkan hasﬂ yang tldak berbeda _]lka dllakukan"

nengukuran kembah terhadap subjek yang sama pada waktu yang berlaman Suatu',,., S

B kuesmner dlsebut mempunya1 rehablhtas atau dapat dlpercaya Jlka kuesmner 1tu stabil, E

S ’dan dapat d1andalkan sehmgga apablla kuesmner tersebut dlgunakan berkah—kah akan : /

embenkan hasil yang serupa ‘ ,
*‘" Dalam penehtlan 1m u31 rehablhtas dllakukan dengan mehhat koeﬁ51en Alpha‘

Cronbach yang d1rumuskan sebaga1 benkut

L 1 (k—l)r;j,-» £ RS
Dlmana e
e keandalanAlpha Cronbach ,
-k % f.’ t"i' ‘= Jumlah pernyataan dalam skala : i
f'r. ,'k b “rata—rata korela51 dlantara butlr pernyataan = j s

| - tehmk ini dllakukan pada pernyataan-pernyataan handal sedangkan kntenanya menurut e
Ankunto (1993 56) sebaga1 benkut ' ol : : S

Tabel 4, 1 Indeks Krlterla Rehabllltas S

No. ( : Interval Alpha Cronbach . Krltena

B e <0200 T Vsangatrendahf
2% 0,200 — 039’9;\ oot rendahy
3 L 0/400-70,599 s e enkup

e A 0,600 500,799 0 n e tinggd
15 - ' ,‘ 0 800- 1000;4;‘.27‘»:'  sangattinggi

Sumber Ankunto (1993 56)
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Model regrem berganda dapat dlrumuskan sebaga1 benkut f S
o ’Dlmana Lo e ; - |
- Yoo 'f“il = keputusan nasabah memlhh kartu kreth BCA |

. '131,52,[33,34,55 s koeﬁ51en regre51 dan masmg-maslng vanabel 1ndependent
Xl,Xz,X3,A4,X5 » .

0‘ v, f.r; ?— konstanta T g

i e = error atau 51sa (re51dua1)

, Xz — penenmaan 1nforma51 g

‘} 5 X3 Y fasﬂltas penggunaan gl

Xy = manfaat i

"4 8 Pengujlan Hlpotes1s‘;." : f},:; % . P
4 8. 1 UJ1 secara par51a1 / sendln—sendm (t )

- ']Yaltu pengUJlan yang. dllakukan untuk mengetahul apakah masmg—masmg

‘vanabel bebas ‘/ zndependent varzabel secara sendm-sendm (par51a1) dapat‘ w

o °\ mempengaruhl vanabel tenkat / a’epena’ent varzabel dan dllakukan dengan cara 1

‘membandlngkan m1a1 kntls t dengan m1a1 t test (t ratlo) yang terdapat pada tabel S

i Analyszs of Varzances dar1 has11 perhltungan dengan menggunakan programfj i

_’;\'k_”mtcrosta : & i i
‘Adapun tahapan dalam uji t adalah sebaga1 benkut

0 a merumuskan hlpote51s i P ; S

\ Ho Bl v‘— 0 berartl Varlabel 1ndependen X atau (F 1) tldak mempunya1
. ' pengaruh yang 51gn1ﬁkan terhadap Varlabel dependen Y. :
Ho Bl %0 berartl vanabel mdependenX atau (F,) mempunyal pengaruh B

R e e yang 51gmﬁkan terhadap Vanabel dependenY

g dlmana ’adalah 1 2 3 &
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R b menentukanmlaltmung AL e

. ”ﬂ;tmgkat s1gmﬁkan yang leharapkan adalah cx —-«1 hmgga 10% dan dengan

v c 5 menghlt\mg m1a1 t Hitung 4

i v'mdependen atau vanabel regresor

So :fdegree of ﬁeedom atau df (n-k-l) dlmana k merupakan Jumlah vanabel

n11a1td1hltung dengan rumus .
. e /| Buemme e
i Bi;’ i 1 ﬁimﬁgﬁ 55’@%% ééﬁéﬁgd

4 '_Ré;g‘» HP iakenn

i

K

o thmmg@)—‘ Se(B,)
dlmana ' o

o i adalah 123,

= d. ‘membandmgkan mlal t hmmg dengan t tabel

L Hlpote31s nol akan dxtenma atau dltolak dengan ketentuan sebaga1 benkut

F . t hmmg <t tabel beraru Ho dltemna dan Hi dltolak

- : / mdependent varzabel terhadap vanabel tenkat / dependent varzabel dlmanav"

; hasﬂnya dapat d111hat dan hasﬂ perh1tungan dengan menggunakan komputer

. ‘t hmmg b < tabel berartl H1 dltenma dan Ho d1tolak

4 8. 2 Menggunakan koeﬁ31en determman berganda ( R2 ) 8

' Yaltu melakukan pengukuran persentase pengaruh masmg—masmg vanabel bebas

E program SPSS release 11 0 %

483

U_]l regre51 secara smultan / bersama-sama ( F )

zndependen varzabel secara bersama—sama (smultan) dapat mempengaruhl P

. v vanabel tenkat / dependen varzabel dan dllakukan dengan cara membandmgkan

B n11a1 Kritis F dengan mla1 F test (F Ratlo) yang terdapat pada tabel Analyszs of

, Varzances dar1 hasﬂ perhnangan dengan menggunakan program SPSS release
1 5 0 _ ; : : :

Adapun tahapan dalam u_}l F adalah sebagal benkut

i

é(‘
B

Yaltu pengujlan yan g dllakiikan untuk mengetahu1 apakah semua vanabel bebas / o
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 'itf’,'a;»;fmerumuskanlnpotems -

e Ho (31,[32,[33, ,B = 0 berartl vanabel-vanabel 1ndependen secara mmultan;f

e '; t1dak mempunyal pengaruh yang s1 gmﬁkan terhadap varlabel dependen

[31,132,]33, B # 0 berartl Vanabel-vanabel 1ndependen secara 51mu1tan e i

: mempunya1 pengaruh yang s1gmﬁkan terhadap vanabel dependen 5
‘ b menentukan tmgkat s1gmﬁkan51 T X  ; =
e . ngkat sxgmﬁkans1 yang dlharapkan adalah oc 5% atau conf dence mterval o A

~ sebesar 95% dan dengan degree offreedom (k-l) dan (n-k) dimana n adalah S

: i Jumlah observa51 dankmerupakan vanabel regresor
e menghltung nilai-F hltung : :
g _,»N11a1 F d1h1tung dengan rumus
el R
A,Fhm,ng— (- Rz)/(n-k)
, ,Dlmana S
"”f',’,"ladalah123 TN o
: : d ‘ membzmdmgkanF1mung denganF tabel. i o

Untuk menentukan apakah hlpote51s nol dlterlma atau dltolak dxbuat )
. ketentuan sebagal berlkut oA e |
, . F hmmg < F tabel berartl Ho dltenma dan H1 dltolak
0 J F hmmg> F tabel berart1 Hl dltenma dan Ho dltolak

4 9 Evaluasn Ekonometrlka & e ‘ ,

,; Dlgunakan untuk mengujl asumsx dasar program hmer berganda dlmana mehputl

atas: : S e e iy -0 o

[ Ana11s1s Multlkohmerltas RS .

o Ya1tu untuk mengetahul apakah dltemukan adanya korelas1 antar vanabel bebas I
mdependent varlabel J1ka teljadl korelasx maka dmamakan terdapat problem

g multzkoltmerztas RegreSI r111 seharusnya tldak teI]adl korela51 antar varlabel bebas [

mdependem‘ vartabel Adanya multlkohmentas sempuma akan ‘berakibat bahwa

o koeﬁs1en regrem tldak dapat dltentukan serta standar dev1a51 menjadl tak terhmgga
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Sedangkan _]lka teIJ ad1 multlkohmentas kurang sempurna maka koeﬁs1en regre51pun o
akan mempunya1 standar dev1a51 yang besar dan berart1 pula koeﬁ51en-koeﬁ31ennya S
tldak dapat d1taks1r dengan mudah o R ey
: : 2 Anahsls Heteroskedastlsltas - : ,' ’,v e * ; g
ﬁ ~Ya1tu untuk mengetahul apakah vanabel pengganggu dalam persamaan regresr
»’_mempur‘yal Vanances yang sama atau tldak Jlka vanances dan satu res1dual'j
’kepengamatan yang 1a1n tetap maka dlsebut homokedastzsztas sc;dangkan jika
l.vanances berbeda maka dlsebut heteroskedastzsztas Model regrem yang | balk adalah
s f kyang tldak heterokedastlsuas atau homokedastlsltas mlsalnya orang kaya yang punya)'
s vanances belanJa leblh banyak blla dlbandmgkan dengan orang rmskm yang
: mempunyal varlances belanja terbatas _]adl Jangan sampa1 teI]adl heteroskedastlsuas

‘ . Un’tuk mengetahumya dlgunakan u_]l korela51 Rank Spearman

i < S A £ R a5 A A o L ok e S
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Sl BABV e
HASIL PENELITIAN ANALISIS DAN PEMBAHASAN

_ 5 1 Gambaran Umum Perusahaan | v :
.5, 1 1 Gambaran I’T Bank Central Asxa, Tbk Secara Umum o : e ;
PT Bank Central A31a Tbk d1d1r1kan pada tanggal 21 Februan 1957 d1 pusat BE

- permagaan Jakarta dengan nama Bank Central A51a NV BCA terus berkembang hlngga TR

o pada tahun 1977 Bank Central A51a telah menyandang predlkat sebagal Bank Dev15akf’ =
, (blsa melakukan transak31 perdagangan eksport—xmport dan valuta asmg) ; - v

Kepercayaan masyarakat untuk menylmpan dana pada PT Bank Central Asxa Thbk.

merupakan salah satu aset terpentmg yang d1m111k1 oleh BCA sehmgga membawa bank

ini keluar dan k11515 dan memuhhkan hkuldltas di akhlr tahun 1998. Kmeqa yang LT |

o mengesankan 1m mengantarkan PT Bank Central A51a Tbk untuk mengambll langkah 2
i @ strategls dengan melakukan go publzlf’ di pasar modal pada bulan Me1 tahun 2000. |
-~ PT.Bank Central A31a Tbk selalu menyelmbangkan antara keuntungan yang dlperoleh :
o -dengan layanan yang d1ber1kan kepada nasabahnya dengan selalu menjaga kepercayaan | i
"«nasabahnya SRS L AR
y ' Kemajuan PT Bank Central Asm Tbk terhhat dar1 total aset yang selalu memngkat ,
dari Rp 36, 10 tnlyun di tahun 1996 menjadl Rp 53 ,36 tnlyun pada akhlr Desember
1997 Walaupun pada ‘bulan Me1 1998 total asset BCA sempat turun ‘saat texjadl rush g
namun pada p05151 akhlr Desember 1998 berhasﬂ melewatl p05151 Desember 1997
| sehlngga menJadl Rp 67 93 trllyun Dan pada akhir Desember 2002 telah mencapal i
'angka Rp 117 30 trllyun (nalk Rp 14 10 tnlyun dan p05151 Desember 2001) ‘

Pada bulan Apnl 2002 pemenntah Repubhk Indonesm melalm Badan Penyehatan

o Perbankan Nasmnal (BPPN) menJual sebaglan besar kepemlhkan atas saham BCA

| ~kepada Farzndo Investment (Maurztzus) Ltmzted sebuah perusahaan patungan dlmana -

o pemlhk terakhir adalah dana~dana yang dlawa51 oleh Farallon Capztal Management LLC
dan keluarga Hartono - T ‘ , f i 2 ce
Pada akhlr tahun 2002 pemegang saham mayontas baru mem111k1 3 153 005 000 T
, saham BCA yang mewak111 52 4% Pemegang saham lamnya mehpu’n 1 : B
1 Masyarakat S s 33 96% SR e
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,}-,,;2 NegaraRI danBPPN o 8,56% - i a

o '2,3 Anthony Salim "*'l.ﬁ' CLAE%
4. Soedono Sahm ”-"f S iamw e s
5. Andrec Halim. g, 10%":.'[1‘ L
o :;;6 Lalnlam j, ) e ,f, '0 01 % :

Pada Rapat Umum Pemegang Saham (RUPS) tahunan pada tanggal 20 Me1 2002 ;

yang sekahgus merupakan rapat pemegang saham yang pertama seJak penJualan tersebut
& : pemegang saham menyetujul untuk menambah anggota Dewan Komlsarls dar1 4 menjadlz, :
5 anggota dan menunjuk 8 anggota D1rek51 : 58 i ’ o :
L Dengan mempertahankan kekuatan BCA d1 Janngan cabang, TM bas1s nasabahv
. '_ Bdan tehnologl mutakhlr fokus Dewan Komlsans dan Dlrek51 yang baru adalah |

o memngkatkan peran BCA sebaga1 mtermed1ary keuangan dan memperkuat penerapan

pengelolaan re51ko yang sesual dengan praktek—praktek perbankan terbalk 1nternasxonal :; o

kd1 seluruh opera51 bank R R ; _— : ; |
| Tahun 1989 PT. Bank Central A51a melakukan keljasama dengan Vlsa

' 4 "Intemasmnal untuk kartu kred1t Vlsa BCA Juga mengembangkan supermarket banking, - e

; ,yaltu aneka Jems 1ayanan Jasa perbankan, layanan 1nforma51 kredit dan layanan 1nforma51 =

! § fperdagangan BCA mernaka1 tehnologl cangglh untuk memngkatkan pelayanannya pada -

o nasabah, salah satunya adalah mulai tanggal 28 Me1 1996 BCA Card d1ubah dan chargeﬂ 5
_card menjadl real credzt ~card. Sampa1 saat 1m BCA terus menerus melakukan
S pembukaan kantor-kantor cabang, balk cabang utama maupun cabang pembantu dengan

memperbaharm tehnologl yang d1paka1 untuk menmgkatkan mutu 1ayanannya

PT Bank Central A31a ‘Tbk mu1a1 beropera51ona1 di kota Jember sejak tanggal 19 - ”

' November 1979 yang merupakan salah satu kantor cabang utama d1 antara 778 kantor:k‘ e

' cabang utama yang telah d1m111k1 oleh g Bank Central A51a Tbk ngga k1n1 kantor

' cabang ] ember memperkerjakan karyawan sebanyak 185 orang yang tersebar d1 1 (satu)_ g

kantor cabang utama dan 7 (tuJuh) kantor cabang pembantu antara lam Bondowoso -
Kahsat TrunOJoyo Ramblpup Balung, Ambulu dan Tanggul i
~ Di BCA cabang J ember ada 5 jenis kartu kredlt yang dlterbltkan yaltu o
h '5 1 BCA Card dengan dunm macam plhhan yaltu BCA Card Szlver dan BCA Card Gold,
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[ ] f"? sta Card dengan dua macam plllhan yaltu Vtsa Card Stlver dan sta Card Gold

- : '.'.},.':‘Master Card aengan dua macam p111han yaltu Master Card Szlver dan Master Card :[f G

LS Szde Card dengan dua macam p111han yaltu Stde Card Szlver dan Slde Card Gold |
'Slde Card adalah kartu kredlt yang bergambar kartoon Tazmama dengan ukuran yang |

' = kecll antara 8 5 cm X3, 8 cm drmana kartu 51de card ini adalah hasrl ker]asama antara s

BCA card dengan plhak Master card

< S 3.
.':JCB Card dengan satu plhhan yaltu Gold S ; o
: JCB Card adalah kartu kredlt m111k Jepang, dlmana Jems kartu 1m trdak begltu N

o ffberkembang dr Jember karena kartunya amat sed1k1t dan hamprr semua pemegang o :

| "JCB Card adalah orang—orang J epang yang bekerja di Indonesra

= Hlngga akhxr Desember 2003 Jumlah merchant BCA Card yang ada d1 kota J ember +

‘ ,70 merchant antara laln Alfa Matahan dept store Toko Pratama Gramedla Mad]u *
,‘"Jaya Trlsaktr Natasha skm care But1k Llana anasan Butlk Kosmo Centrum Toko’ ‘
k’ 'Mas SS Toko Mas Murm RS PTPN X, Elmond : kk

Pembayaran cwﬂan drlakukan dengan pembayaran minimum sebesar 10% dan saldo

o baru atau mlmmal Rp 50 000 pada saat Jatuh tempo Slsa taglhan akan d1kena1 bunga -

. jterhltung sej ak tanggal penaglhan

LR Uang 1uran kartu kredlt pertahun adalah

, TabelSl R
. Uang Iuran Kartu Kredlt Pertahun )

o TenisKarw T silver e o ]
| BCA‘Card L ':]Rp 75.000/kartu ~ Rp: 125.000/kartu
CVISA " . Rp.75000/kartuRp. 125.000/kartu
- Master Card Rp.75.000/kartu ~ - Rp. 125.000/kartu |
‘Kartu tambahan : ’~ “Rp. 50.000/kartu ~ Rp. 100.000/kartu

jtSumber PT.BCA Jember 2003
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o 5 1 2 Gambaran Umum Responden ST

"f’penehtlan ini maka dlpergunakan quesnonare sebaga1 alat d1 dalam memperoleh data;'f'f

i :pnmer

Responden dalam penelltlan 1m adalah para nasabah pengguna Kartu Kredlt BCA d1 S

Jember Untuk mendapatkan gambaran mengenal responden sebagal obyek darlkk £

Karaktenstlk responden yang d1teht1 mehputl u51a / umur responden Jems kelamm '\

ﬁ Jems pekexjaan tmgkat pendapatan Masmg—masmg karaktens‘uk responden dapat d111hat s

s pada tabel di bawah ini sebagal benkut

Tabel 5 2

s Karakterlstlk Responden Méhurut Umur

Umur om0

20=29 tahun ;s Ce T e 0 330
3039 fatiun . et e R e
1.040 =49 tabun s s el R
| ,50—59»t'ahun S e et e T

165' 
a4
34
55"

2>

100

Sumber Data pnmer dmlah 2003

s Dan tabel 5 2 d1 atas dlketahm bahwa golongan umur responden yang terbanyak

- adalah pada umur 30-39 tahun dengan 44 % Sedangkan umur responden yang paling -

sedlklt adalah pada umur 50—59 tahun dengan 5,5 %

Tabel 5. 3

o Karakterlstlk Responden Menurut Jems Kelamm

% .

4 Lak11ak1 L e 132 '
- Perempuan . . 68

66

CRumlah ‘,'»2‘00- :

Sumber Data pnmer dxolah 2003
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e Dan tabel 5. 3 d1 atas dlketahm Jems kelamm responden yang pahng banyakif':;’f' o
L adalah lakl-lakl dengan Jumlah 132 orang (66%) sedangkan perempuan beljumlah 68:
. orang(34%) :‘ : 0y

i Tabe154 S
. Karaktenstlk ReSponden Menurut Jems Peker;aan e

.’Jems pekerjaan " Orang % e

| ,’V‘PegaWaiNeger’i];‘, P | 23
. PegawaiSwasta = 1040 -0t 520
‘ eraswasta 5 a0 o 25

. uumber Data prlmer dlolah 2003 : :
: Dar1 tabel 5. 4 di atas dlketahul ]ems pekerjaan responden yang pahng banyak '
adalah pegawa1 swasta denﬂan Jumlah 104 orang (52%) sedangkan Jems pekerjaanfa e

s responden pegawal negen adalah yang palmg sedlklt ya1tu 46 orang (23%)

& : TabelSS i RSO
Karaktenstlk Responden Menurut ngkat I’endapatan R

ngkatPendapatan/bln Orang % ol

LS RpL000.0007 " o et 25 S D8
SRpIJEERpE2gE e p 93 B 465, L

CORPZt=RpA3ftes L e s 37 s

i i>Rp. 3000000- 7 F N T S o TN

7

o e A e 5'12‘00 0
| Sumber Data prlmer dlolah 2003 '

Dan tabel Sedy di atas dlketahul tlngkat pendapatan responden yang pahng
banyak adalah berklsar antara Rp 1 Juta -Rp. 2 Juta dengan Jumlah 93 orang (46 5%),
: . sedangkan yang pahng sedlklt adalah berklsar antara > Rp 3 Juta dengan Jumlah 7 orang ‘
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513Dekr1p51Var1abel SRS s ; |
' Berdasarkan Vanabel yang telah dltetapkan hasﬂ penehtlan dan tlap-tlap vanabelg :

e yang dlpergunakan dapat dlgambarkan secara umum sebagal benkut

& a Varlabel bebas (Independent Varzabel)

1 Komumka51 o '—Xl
' 2 Penenmaan Inforrna31 X2
3. Fasﬂltas Penggunaan X3i‘ :
4 ;4 Manfaat o "t: S —X4 =
‘ : 5 Proses . L =X5 . ;
| b. Vanabel tenkat (Depenc’ent Varzabel)
' Keputusan nasabah memlhh BCA Card (Y) dlmana d1 dalam kuesmner yang telah
,dlsebarkan terdapat 1 buah pertanyaan yang harus duawab oleh responden mengena1
‘, kepuasan memakal BCA Card adapun Jawaban yang telah d1dapat “dari tlap-tlap o
, 1 | »l ;,vanabel adalah sebagal berlkut ' ' : e :
a Varlabel Komumka51 O(l) ‘

Benkut ini dlsajlkan hasﬂ penyebaran kuesmner tentang varlabel komumka51 e

RN,

; sepert1 tampak pada tabel & 6

e Tabe156
L Yo Dlstnbus1 Jawaban Variabel Komun1kas1 (Xl)
TTem [ Jawaban ] SKor_.. ], _JumBah [ ..+ %.
NOL: 7 )is S  CNEGRERY | crhee
B a% i asieg bl g
i Gt 3 e V6,5
D 2 e
02X\ A 5 ey | 36,5
Gaal B 4 105, A w0 5.
03 A 5 Tonly 275
: BEL 4 108 I
- C 3 3 *3185,,
.D" ; 2 - -
i B 5 : i
Sumber Data pnmer dlolah 2003

Keterangan
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Item 01

Pendapat responden terhadap medla komumkas1 yang dlgunakan

Item 02 : Pendapat responden terhadap ke] elasan dan pesan yang dlsampalkan

Item 03 Pendapat responden terhadap kesesualan antara pesan dengan kenya— 7 5

taan yang ada

b Vanabel Penenmaan Informa51 (Xz)

Tabel 5 7

J awaban Resporiden Tei‘hadap Varlabel Penerlmaan Informasn (Xz)

Item

‘ Jaw%an

~ OKOT:

-Jumlah -

‘yo%

ﬁﬁﬁ!_
on sy ;
STRY: by B S

o35
44
.'23,5;

36
120 4

60
22

mdbd>ﬁohw>m¢dw>

35 i
el

& g1 BR
L G, e
2550,

\ Keterangan
: l Item 01 :

Tem02

B\ ‘Iten:i 03

o .bumber Data pnmer dlolah 2003

-*_'wfw Bl o ws - wa }.',.

: Pendapat responden tentang kemampuan dalam mengartikan
Cpesan. o
: Pendapat responden tentang dukungan terhadap pesan yang
- diterima s

e Pendapat responden tentang adanya salmg percaya antara

- nasabah dengan plhak hank : :
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c Vanabel Fasﬂltas Penggunaan (Xg)
L ‘ Tabel 5 8

Item

~Jawaban -]~ Skor

- Jumlah

S

e

2050 o
o545
o5

— 371

S

~mudw>@bdw>

lImowru~owra

e
c102
36

st |
18

fo Keterangan

- Ttem 01 -
- Ttem 02 4

i Sumber Data pnmer d101ah 2003

Pendapat responden tentang kemudahan memaka1 kartu kredlt
Pendapat resp onden tentang praktls memaka1 kartu kredlt

Jawaban Responden Terhadap Variabel Fas1htas Penggunaan (Xs) S : : an
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d Vanabel Manfaat (X4) _ e e
Jawaban Responden Terhadap Varlabel Manfaat (X4)‘ﬁ L
« | Item | Jawaban | Skor | Jumlah T

Lot oA | 5 36 ' [~18 [
e 121‘ o605

TS W I ‘:305‘."
| 106 | s3]
oAb es )

o

 ‘71_~ il 35 5
ShieQ il g9 5
~30s el ISR

1 03 |

munw>muhw>mdbw>
*—&t\) u-h ¥ wmw o= ’[\.).L‘»J.’-I;JLA

Sumber Data prlmer d101ah 2003

e kKeterangan Fen  ta et Ll 2
Ttem 01 - Pendapat responden mengena1 kebutuhan prestlse i
- Item 02 :Pendapat responden mengenal pembenan bonus.
2 ‘Item 03 _:"Pendapat responden mengena:l serv1ce / pelayanan :
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e Varlabel Proses (Xs)

Tabel 5 10 '
Jawaban Responden Terhadap Varlabel I’roses (Xs)

A Item T Jawaban |  Skor | Tumlah R %
S 92 | 4 |
o231

R B
101 | 505
w250 |2

ot

g9 | k3005
1000 4[5 50
T

4030

muom»macwwm@cw>~
;wweaes@#@e~@#57

: Sumber Data pnmer dlolah 2003

P '-Keterangan . Baisiss :
- Item 01 - Pendapat reSponden mengena1 kecepatan transak51 ’
- Ttem 02 = :Pendapat responden terhadap prosedur transaksi
- Ttem 03 Pendapat responden mengenal sistem transaks1 N
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f Vanabel Tenkat (Y) - S
Tabel 5, 11

Jawaban Responden Terhadali Varlabel Keputusan Memlhh Kartu Kredlt
. [TEm T Tawaban kot TR %% |
o oA 5 50 f 25 |
I e B 4 ’1{{‘146‘:; 73
- Co 3 4 2
‘7 D : 2 e : -

Sumber Data pnmer dlolah, 2003

Keterangan

‘, N Item 01 Pendapat responden terhadap keputusan mem111h kartu kredlt

o BC A
o 52 Anahs1s Hasﬂ Penehtlan ;‘ T B
' Anahsls yang. dlgunakan dalam penehtlan ini adalah anahsls regres1 hmer ,
- ‘berganda d1mana dalam pengolahan data menggunakan komputer paket program SPSS] :
release 11 0. Hasﬂ anal151s regre31 dljelaskan sebaga1 benkut -
"»521 Uji Validitas dan Rehablhtas SR e ,
| . Untuk mengukur Vahdztas dxpergunakan perhltungan melalm bantuan program
6 ,SPSS release 11 0. Dengan hasﬂ sebagal benkut g : :

: . Tabe1512 il A
Daftar Nllal Hasil U]l Rehabxhtas dan Valldltas

N11a1 :

- Hasil

| Variabel - ] S}lg., Hasﬂ ,
B\ e akvaliditas |~ Pengujian o | Pengujian
 |X (komunikasi) | 0000 | valid | 08221 | Reliabel
~|X, (informasi) | 0000, | Valid® | 07372 | Reliabel
X3 (penggunaan) | 0,000 | - Valid | 0,8359 | Reliabel =
|Xi(manfaaty | 0000 | Valid | 07851 | = Reliabel
X:-,‘(p‘r(‘)ses). 0,000 | - valid ; 08377' ~ Reliabel

‘, ‘Sumber lamplran 3

Berdasarkan data pada tabel 5. 12 d1 atas’ dapat d1ketahu1 bahwa m1a1 alpha untuk e
tlap-‘uap vanabel yang d1u31 meleb1h1 angka 60% sebaga1 tanda kecukupan m1a1 o

| - frehabelnya suatu Varlabel Artmya kuesmner yang d1buat sudah sesual untuk mengukur

el ; Ve DL © : th;:«:;\
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a Hubungan secara par51a1 anta:ra vanabel Y dengan varlbel X1 (komumka51) L
L Dan perhltungan d1peroleh bahwa m1a1 p O 002 <o= 0 ,005 berartl Ho dlterlma i |
, "‘:,Lpada level of szgnzf cant. 5% sehmgga secara pars1a1 vanabel pr0m051 berpengaruh g
: terhadap vanabel tenkat Hal 1n1 menunjukkan bahwa _]lka ada perubahan padaf " e
| 1  ; fvanabel komumka51 maka akan ada perubahan pada varlabel tenkat '
| : :Nﬂal r parsml untuk Varlabel komumka51 sebesar 0, 183 berart1 bahwa varlabel
B kkomumka& secara pars1a1 mampu menJ elaskan v}anabel keputusan memlhh Kartu |
e kredlt BCA sebesar 18 3% : i e, , ‘
b Hubungan secara parsml antara vanabel Y[ dengan varlabel X2 (peneﬁméan ;

L f
mformasﬂ Dar1 perhltungan dlperoleh bahwa m1a1 p 0,004 <a= O 05 berartl | Ho

: dltenma pada level of szgmf cant 5% sehmgga secara pars1al varlabel penenmaan'
1nforma31 berpengaruh terhadap varlabel terikat. Hal ini menunjukkan bahwa jika adak .
' "{perubahan pada varlabel penenmaan mforma}s maka akan ada perubahan pada o |
g vanabel terlkat Nilai 12 par51a1 untuk vanabelipenerlmaan 1nforma51 sebesar 0, 147
‘ - berartl bahwa vanabel penerlmaan mforma51 secara par51al mampu menjelaskanr |
B i vanabel keputusan memlhh kartu kredit BCA sebesar 14 T% |
g c Hubungan secara pars1a1 antara vanabel Y dengan vanabel X3 (fasﬂltas penggunaan) v |
% "Darl perhltungan dlperoleh bahwa m1a1 p 0 005 < oc 0 05 beram Ho dltenma i
i pada level of s1gmf cant 5% sehmgga secara(parsml vanabel fasﬂltas penggunaan -

i

| f berpengaruh terhadap varlabel tenkat Hal ini menunjukkan bahwa jlka ada
- perubahan pada vanabel fasﬂltas penggunaan maka akan ada perubahan pada Vanbel =
terikat. Nﬂal r2 parsml untuk vanabel fasxhtas penggunaan sebesar 0, 145 berarti
- ":bahwa Vanabel fasﬂltas penggunaan secara par51a1 mampu men]elaskan vanabel' e :
2 keputusan memlhh kartu kredlt BCA sebesar 14 5% - S F 4 -
d. : Hubungan secara par51a1 antara vanabel Y dengan varlabel X4 (Manfaat) i 7
" Dari perhxtungan, dlperoleh bahwa mla1 p= O 000 N O 05 beram Ho dlterlma k
- l pada level of szgmf cant 5% sehlngga secarakparswl vanabel mamaat berpengaruh:' Skl
' terhadap vanbel tenkat Hal ini menun; ukkan bahwa jika ada perubahan pada vanabel' e
manfaat maka akan ada perubahan pada varlabel terlkat Nllal r2 parsxal untuk o
: var1abe1 manfaat sebesar 0, 289 berartl bahwa vanabel manfaat secara parsial mampu
"'c?dlt BCA sebesar 28 9% s :

|
-
I
e
|
4
|
)
i
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; e Hubungan secara pars1a1 antara vanabel Y dengan vanabel X5 (Proses) e
o fffDarl perhltungan dlperoleh bahwa m1a1 p 0 000 < oc O 05 berart1 Ho dlterlma'_*: e
: : 'lpada level of szgmf cant 5% sehmgga secara pars1a1 vanabel proses berpengaruh 5  '
j "?V/':\terhadap vanabel tenkat Hal ini menun_]ukkan bahwa _]lka ada perubahan padav
’ : :j' varlabel proses maka akan ada perubahan pada vanabel terlkat N11a1 P parsml untuk 2
| varlabel proses sebesar 0 453 berart1 bahwa varlabel proses secara par31a1 mampu, L :
| : menJelaskan vanabel keputusan memlhh kartu kredlt BCA sebesar 45 3%,
| : Sedangkan untuk mengetahm dlantara Vanabel bebas yang pahng besar
o ‘::rkontnbum (domlnan) pengaruhnya terhadap keputusan memlhh kartu kredit BCA‘>
o (Y) yaltu dengan mencan probablhty terkecﬂ (p) mla1 part1a1 (rz) terbesar dan t
hltung terbesar Dan kehma vanabel vanabel proses merupakan vanabel yang paling
% domman pengaruhnya terhadap keputusan memlhh kartu kredit BCA dengan nilai p = S
e 0,000 n11a1 par51a1 (rz) = 0453 dan t hltung —‘7312 dan dapat dlartlkan bahwar"_‘ |
7ol 'pengaruh Varlabel proses terhadap keputusan mennhh kartu kredu: BCA sebesar
-.453%v i fary . el
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Berlkut 1m dltunjukkan hasﬂ akhlr model anahsls Jalur dalam bentuk v1suahsasl’ : ;: : e
gambarSl LT : S e B

b =006 |
o =0,183 |-
t hingg . = 4,017 |-

o =077 (-
7 =0147 |~
thmmg 3,579

AabustedR Square =40, 836
|Sigt(p) - = 0,000
| Fhitmg - =31,038-

b; . =0,601
r=0,145 e
thnung 3548‘ e G

¢ lvh

{b =0267
|7 =028
| tmmg =5,305

by =0548
7 =0,453
g = 7312

o 'Gambar '5.,1 - :Anahsls Jalur Varlabel Bebas X1 2 .nterhadap Variabel
s s Terfkat Y 5 S T R
Sumber .. - :Tabel5.13, halaman58 A T
Keterangan®  :X;=Komunikasi =~ - Xy=Manfaat
T o Xz—Penenmaanmformas1 o Xs=Proses. . :
X3 Fasﬂltas penggunaan Y =Keputusan untuk : :
S v ~ . Memilih kartu kredit BCA
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i -’;7523Pengu31an Asums1Klas1k L |
» » Berdasarkan hasﬂ pengu_]lan statlstlk sebenarnya model persamaan regre51 hmer\'; i
e ‘4 yang dlajukan sudah memenuhl syarat akan tetapl agar persamaan regre51 hmer tersebut T
g dapat dltenma secara ekonometnk maka harus memenuhl asum51 kla51k antara laln ‘T"’" S
' multlkolmeantas heteroskedasnas dan normahtas ' ’ -
a. Ui Multlkohneantas el | V ’. G et
Salah satu asum51 model regrem 11n1er k1a51k adalah tldak adanya multlkohmentas' '
’ antara sesama vanabel bebas yang ada dalam model atau dapat dlkatakan tldak
adanya hubungan hmer sempurna antara. Vanabel bebas yang ada dalam model 2y
o Identlﬁka51 secara statlstlk ada atau tldaknya gej ala mulukollmantas dapat dilihat dari
z ', ’nllal VIF (Varzance Inﬂatzon Factor) Apablla mlal VIF < 4 beram tldak terdapat: |
k"kmultlkohmeantas Dan 1amp1ran 4 dlketahm bahwa n11a1 VIF pada seluruh vanabel <
4 sehmgga seluruh vanabel terbebas dan gejala multlkolnnantas N ‘
0 «_Cb.v Uii Heteroskeda51tas ol el e ', o ,
| ,Untuk mengetahul apakah terjadl heteroskedasuas dalam data ini maka d11akukan 9
B - regre51 antara vanabel bebas (X1, Xa, X3, X4 Xs) dengan vanabel terlkat dalam hal ini
o adalah Y Y" Y" dldapat dar1 m1a1 b dengan memasukkan masmg—masmg vanabel ' 3 e
) "jkyang telah dldapat dan u_]l regrem sebelumnya Data penehtlan ni tldak teljadls
o heteroskeda51tas apabﬂa m1a1 sxgt (p) >0 05 (Gujaratl) Dari Iamplran 4 dlperoleh }:a
o ‘:bahwa semua variabel mempunya1 m1a1 31gt (p) >0 05 sehlngga dapat dlslmpulkanx_
o ,bahwa has11 regre51 tldak s1gmﬁkan Dengan dem1k1an data 1m tldak tegadl -

L heteroskedasrcas %

7 5 3 Pembahasan Hasﬂ Anahsls
1 Faktor Komumkam 4 % i : caien
‘Dan hasﬂ pengolahan data menunjukkan bahwa faktor komumka51 mempunyalf
pengaruh posmf secara 51gn1ﬁkan terhadap keputusan memlhh kartu kredlt BCA di

;’ Jember. Faktor komumkas1 mempunya1 pengaruh cukup terhadap keputusan nasabah Fa
'memmh kartu lqedlt BCA Akan tetap1 walaupun faktor komumka51 mempunya1

| pengaruh terhadap keputusan nasabah memlhh kartu kred1t BCA ternyata rata-rata .

. ’fresponden nada tabel kepuasan par51a1 sangat kecﬂ yaltu sebesar 0 404 (<0 500)"'
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artlnya faktor komumka51 berpengaruh | posmf dan lémah terhadap
. keputusan. nasabah mexmhh Kartu kredit BCA Hal tersebut dxsebabkan oleh adanya} i

“"‘4.vatnbut-atr1but atau batasan-batasan 1tem yang dlkatagonkan ke dalam suatu;

o 1 komumka51 ma51h belum memenuhl harapan nasabah

2. :'Faktor Penenmaan Informa51 :

Sepem juga pada faktor lamnya faktor penenmaan 1nforma51 menunjukkan pengaruh L

i ‘*posmf dan 51gmﬁkan terhadap keputusan nasabah memlhh kartu kredit BCA di - s

o T'f,"Jember Akan tetap1 faktor ini mempunyal pengaruh kecﬂ N11a1 r2 par31a1 untuk

S faktor penenmaan 1nforma51 sebesar 0 147 berartl bahwa faktor penerlmaan 1nforma51 |

| : secara par51a1 mampu menjelaskan yang menjadl pertlmbangan nasabah menuhh =
L : kartu kredlt BCA di. Jember sebesar 14 7% Hal tersebut sesual dengan teori yang '

o menyatakan bahwa semakm banyak 1nforma51 yang dlperoleh pada suatu produk yang s |

i h : dltawarkan akan semakm unggl pula kepuasan yang akan dltenma

: k._“‘Faktor Fa5111tas Penggunaan 5 wd S

Dan hasﬂ pengolahan data menunJukkan bahwa faktor fasxhtas penggunaan :
; f’jmempunyal pengaruh posmf secara 51gmﬁkan terhadap keputusan nasabah memlhh

:’fkartu kredlt BCA Faktor tersebut menunjukkan pengaruh pahng kecﬂ terhadap | 3 |

: : keputusan nasabah hal 1n1 blsa d111hat dan m1a1 par51a1 sebesar 0 356. Hal tersebut

B dlsebabkan oleh adanya atrlbut-atnbut atau batasan—batasan 1tem yang dlkatagorlkan ; -

v ke dalam faktor fasﬂltas penggunaan ma51h belum memenuhl harapan nasabah
;"vk‘Faktor Manfaat | €/ . | i Yy 5
- Faktor manfaat menunjukkan pengaruh yang 51gn1ﬁkan dan posmf terhadap

= keputusan nasabah untuk memlhh kaﬂu kredlt BCA. Dan persamaan regre51 d1 atas

= bahwa faktor manfaat mempunyal pengaruh terhadap keputusan memxhh kartu kredit - - -7

4 ,BCA secara sendm sebesar 0 289 artmya faktor ini mempunya1 pengaruh sebesar i

8 28 9% terhadap keputusan nasabah memlhh kartu kredlt BCA. Namun apablla secara

| . bersama—sama dengan fakfor 1a1n maka faktor ini mempunyal pengaruh sebesar

: 0, 531 artmya menunjukkan Jlka faktor manfaat 1n1 dltambah 1 satuan, maka akan

: menambah tlngkat keputusan nasabah sebesar 0, 531 dengan asum31 faktor lain tetap -

’ E,Hal yang mempengaruh1 faktor manfaat ini berupa kehutuhan akan prestlse‘ o

. pembenan bonus / hadxah servxce yang dltawarkan
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. 5 FaktorPIOSeS 7; SH | -
!:\Faktor proses pada penehtlan 1n1 menunjukkan hasﬂ yang posmf secara mgmﬁkanj:_
L ‘terhadap kepuasan Hal tersebut dxdukung pula oleh hasﬂ penehtlan yang
o o menunjukkan bahwa faktor proses mempunyal pengaruh yang domlnan yaltu lebih | ks
e dan 45%. Pada tabel keputusan par51a1 faktor proses ini- menunjukkan tlngkat, o
ikeputusan yang pahng besar _]lka dlbandmgkan dengan faktor—faktor lalnnya Hal
= " ‘tersebut menunjukkan adanya kesesualan atrlbut—atnbut atau batasan-batasan 1tem“ ; |
‘ P4 yang dlkatagonkan ke dalam faktor proses dengan harapan nasabah yaltu mengena1
o _ﬂkecepatan transak51 prosedur transak51 dan 51stem transak51 yang dlanggap mudah
dan cepat Dalam proses 1m kemudahan dan kecepatan yang dlperoleh adalah sebagal
‘fbenkut SR, bt | 5 ety ’
i :i'_a.: SMS pembehan pulsa isi ulang (Slmpatl Pro XL Mentan IM 3, Hallo Phone)
b Autopay BCA yaltu pembayaran taglhan bulanan PLN PDAM Handphone yang '_ |
| ¢ «’terangkum dalam satu taglhan kartu kredlt BCA ‘ G |
¥ & ‘Real time. on lme paymem‘ yaltu pembayaran tag1han kartu kredlt blsa melalu1 '
;ATM, walaupun di har1 11bur sekahpun e &
| d ;Janngan layananterluas e »f . e <
s ’ev.‘ ‘k‘Semua transak51 kartu kredlt BCA blsa dlubah menJadl c1cﬂan BCA Ubah :
oo transak51 menjadl mcﬂan blsa langsung d1 merchant-merchant atau via telepon ;

’ kPlllh Jangka waktu cmﬂan tetap ya1tu 3 6 12 bulan, dengan bunga rendah

SARERHE
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o BAB VI
SIM]’ULAN DAN SARAN

6181mpulan o v Sy 3
: Dar1 pembahasan yang dllakukan pada bab sebelumnya maka dapat d1amb11 S
kesunpulan sebagai berikut: ‘ B R -
1 D1ketahu1 bahwa koeﬁ51en kore1a31 berganda (Aabusted R Square) 0, 836 dan F- |
fr | hltung =31 038 yang berart1 bahwa secara 51multan atau keseluruhan varlabel o
| e bebas ya1tu komumka51 (Xl) penenmaan mforma51 O(z) fasﬂltas penggunaan
‘()(3) manfaat (X4) Proses (X5) berpengaruh secara nyata terhadap var1abe1
l : terlkat Secara 1nd1v1dua1 atau par51al pengaruh dan masmg—masmg Vanabel bebas .
,terhadap tenkat dapat dluralkan sebagal benkut ' R, |
,k o (1) Varlabel komumka31 dlperoleh bahwa nilai par51a1 untuk vanabel komumka51
; sebesar 0 404 berartl bahwa setlap kenalkan 1 varlabel komumka51 akan ‘
: _berpengaruh posmf (kenalkan) terhadap varlabel keputusan mermhh kartu kredlt .
"*,BCA sebesar0404 L | ‘ ke SEESE |
.  (2) Varlabel penenmaan 1nforma51 dlperoleh bahwa mlal par51a1 varlabel k
:'penerlmaan 1nforma31 sebesar 0 360 hal 1n1 menunjukkan bahwa setlap kenalkan'
> fil variabel penenmaan 1nforma51 akan berpengaruh posmf terhadap vanabel {
= : keputusan memlhh karru kredlt BCA sebesar 0 360 e |
r ;(3) Varlabel fasﬂltas penggunaan dlperoleh bahwa n11a1 par51al Varlabel fasxhtas
S penggunaan sebesar 0,356, hal 1n1 berarh bahwa setlap kenalkan 1 Vanabel P
o *fasﬂltas penggunaan maka akan berpengaruh posmf terhadap varlabel keputusan '
B memilih kartu kredit BCA sebesar 0356, ey
:   (4) Varlabel manfaat dlperoleh bahwa mlal par51al Vanabel manfaat sebesar '
i 0, 531 hal ini menun]ukkan bahwa ]1ka ada kenalkan i vanabel manfaat maka
a akan berpengaruh posmf terhadap varlabel keputusan memilih kartu kredit BCAVQ |
jsebesar0531 ‘ i " i ,
© '*,‘\-,(5) Varlabel proses dlperoleh bahwa n11a1 par51al Vanabel proses sebesar 0 ,7106, Gk

f ‘hal 1n1 menunjukkan bahwa _]lka ada kenalkan 1 varlabel proses maka akan'] e
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e : ';sebesar 0 706 sehmgga h1pot631s pertama terbukn / d1ter1ma o

) ;‘;Dan kehma variabel, vanabel proses merupakan vanabel yang pahng dommank“, e

o ’pengaruhnya terhadap keputusan memlhh kartu kredlt BCA dengan mlal P =

L ;0 000, ‘nilai par51a1 (r2) 0 453 dan t hmmg 7 312 dau dapat dlartlkan bahwa” Cena B

Sk 'pengaruh vanabel proses terhadap keputusan memlhh kartu kredlt BCA sebesark - |
45 3%, sehmgga hlpote51s kedua terbuktll dltenma o it Sl

VZGZSaran‘V : L e : ’
o 1 PT. Bank Central A51a Tbk agar tetap mempertahankan atau bahkan ‘

e memngkatkan vanabel 1a1n sepem pemngkatan tehnolog1 1nfonna51 (TI) S

: ’prom051 harga yang leblh murah agar kepuasan para nasabah dapat maksmal

berpengaruh posmf terhadap vanabel keputusan memlhh kartu kredlt BCA];{?

_Sedangkan untuk vanabel kon‘amkam p1hak PT Bank Central Asxa Tbk harus : . '

e ‘ Ieblh memperhatlkan khususnya mengena1 1nfonna51 tentang kartu kredlt yang =

4 ,,dlbenkan kepada para nasabah mlsalnya dengan membenkan 1nforma51 tentang

e kartu kredlt melalm medla telev151 pada acara Gebyar BCA ataupun lewat koran B |

R fdan internet sehmgga para nasabah dapat dengan cepat mengetahm 1nforma51 B

. yang dlberlkan oleh PT Bank Central A51a Tbk

L e T
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