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Irinne Bagus Damayanti

Jurusan Akuntansi Fakultas Ekonomi Universitas Jember

Abstrak

Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis dan mengetahui pengaruh
kualitas pelayanan terhadap kepercayaan masyarakat untuk memutuskan menjadi
nasabah di PT. BPR Karunia Pakto Kencong Kabupaten Jember dan menganalisis
dan mengetahi pengaruh etika kerja terhadap kepercayaan masyarakat untuk
memutuskan menjadi nasabah di PT. BPR Karunia Pakto Kencong Kabupaten
Jember. Lokal penelitian yaitu, PT. BPR Karunia Pakto Kencong Kabupaten
Jember. Populasinya adalah para nasabah yang melakukan transaksi atau kegiatan
di PT BPR Karunia Pakto Kencong Kabupaten Jember selama satu minggu pada
bulan agustus 2014 Penyebaran kuisioner dilakukan secara langsung dengan
mendatangi 50 responden yang menjadi nasabah aktif di PT. BPR Karunia Pakto
Kencong. Alat analisis yang digunakan adalah analisis regresi linier berganda.
Setelah dilakukan analisis data, dapat diambil beberapa kesimpulan yaitu:
a).Hasil penelitian menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan
terhadap kepercayaan nasabah PT. BPR Karunia Pakto Kencong Kabupaten
Jember. b).Hasil penelitian menyatakan bahwa etika kerja berpengaruh signifikan
terhadap kepercayaan nasabah PT. BPR Karunia Pakto Kencong Kabupaten

Jember.

Kata Kunci: kualitas layanan, kepercayaan, etika kerja.
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Irinne Bagus Damayanti
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ABSTRAK

The effect of service quality and work ethic towards customers' dependence in PT
BPR PakTo Kencong, Jember regency

The purpose of thisresearch is to analyze wnd to find out the effect of service
quality towards public dependence so they interested to become a costumer of
BPR Karunia Pakto Kencong, Jember regency, and to analyze and to find out the
effect of work ethic towards public dependence so they interested to become a
customer in BPR katunia pakto kencong, jember regency. The research location is
in bpr karunia pakto kencong, jember regency. The population is customers who
conduct transaction or activity for one week in August 2014 at BPR pakto
kencong jember regency. Questionnaire is done directly by visiting 50
respondents that is bpr karunia pakto's active customers. The analysistools that is
used is multiple linear regression analysis
After analyzed the data, it can be concluded that :

a) the result of the research states that the service quality has a significant effect
towards customers dependence at pt bpr karunia pakto kencong jember regency.
b) the result of the effect states that work ethic has a significant effect towards

customers dependence.

Keywords : service quality, dependence, work ethic
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RINGKASAN

pengaruh kualitas pelayanan dan etika kerja terhadap kepercayaan
pelanggan pada PT. BPR Karunia Pakto Kencong Kabupaten Jember;
[rinne Bagus Damayanti; 090810301215; 56 Halaman; Jurusan Akuntasi Fakultas

Ekonomi Universitas Jember.

Etika kerja adalah sikap kepribadian, watak, karakter serta keyakinan atas
sesuatu. Sikap ini tidak hanya dimiliki oleh individu, tetapi juga oleh kelompok,
bahkan masyarakat. Hal yang mendasari etika kerja tinggi diantaranya keinginan
untuk menjunjung tinggi mutu pekerjaan, maka individu yang mempunyai etika
kerja tinggi akan turut serta memberikan masukan — masukan ide di tempat
bekerja. Begitu halnya dengan selah satu lembaga perkreditan rakyat yang ada di
kencong kabupaten jember yaitu PT BPR Karunia Pakto Kencong yang
merupakan salah satu lembaga yang mempunyai fungs untuk melayani
perkereditan masyarakat. Dengan berkembangnya yang semakin pesat, maka
permasal ahan yang dihadapi selalu timbul. Permasalahan yang terjadi adalah guna
menghadapi persaingan di dunia perbankkan yang semakin kompetitif, maka
perusahaan berusaha meniningkatkan kualitas pelayanan, etika kerja serta promosi
melelui media periklanan dalam menumbuhkan rasa kepercayaan masyarakat
untuk menjadi nasabah maupun meningkatkan kepuasan nasabah. Ekspektasi
pemakaian laporan non keuangan menjadi petunjuk riil tentang interaksi antar
manusia dengan kegiatan perusahaan dalam upaya mewujudkan misi dan tujuan
perusahaan (Pandia, 2005:43).

Sehubungan dengan penedlitian ini, lokasi yang dijadikan tempat penelitian
yaitu, PT. BPR Karunia Pakto Kencong Kabupaten Jember. Dalam penelitian ini
populasinya adalah para nasabah yang melakukan transaksi atau kegiatan di PT
BPR Karunia Pakto Kencong Kabupaten Jember selama satu minggu pada bulan
agustus 2014 Penyebaran kuisioner dilakukan secara langsung dengan mendatangi
50 responden yang menjadi nasabah aktif di PT. BPR Karunia Pakto Kencong.
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Alat analisis yang digunakan adalah analisis regres linier berganda. Setelah
dilakukan analisis data, dapat diambil beberapa kesimpulan yaitu:

a).Has| pendlitian menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan
terhadap kepercayaan nasabah PT. BPR Karunia Pakto Kencong Kabupaten
Jember. Semakin tinggi kualitas pelayanan yang diberikan oleh PT. BPR Karunia
Pakto Kencong Kabupaten Jember. b).Hasil penelitian menyatakan bahwa etika
kerja berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan nasabah PT. BPR Karunia
Pakto Kencong Kabupaten Jember. Berpengaruhnya etika kerja terhadap
kepercayaan nasabah PT. BPR Karunia Pakto Kencong Kabupaten Jember
mengindikasikan bahwa semakin tinggi etika kerja yang dimiliki dan ditunjukkan
oleh karyawvan PT. BPR Karunia Pakto Kencong Kabupaten Jember maka
kepercayaan nasabah PT. BPR Karunia Pakto Kencong Kabupaten Jember
semakin baik.

Xii
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BAB 1 PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Pada era globalisasi saat ini, indonesia memiliki persoalan tentang
kemiskinan. Kemiskinan di Indonesia dapat dilihat dari tiga pendekatan yaitu
kemiskinan alamiah, kemiskinan struktural, dan kesenjangan antar wilayah.
Persoalan kemiskinan lebih dipicu oleh rendahnya kesempatan dan peluang kerja
bagi angkatan kerja di lingkungan masyarakat. Upaya untuk menaggulanginya
harus menggunakan pendekatan multi disiplin yang berdimensi pemberdayaan.
Pemberdayaan yang tepat harus memadukan aspek-aspek penyadaran,
peningkatan kapasitas, dan pendayagunaan (Direktorat Jendral Pemberdayaan
Masyrakat dan Desa, 2007).

Persaingan di dunia bisnis sekarang lagi gencar-gencarnya. Meningkatnya
persaingan tersebut ditandai dengan banyaknya jumlah bank dan bervariasinya
persaingan produk atau jasa yang ditawarkan, salah satunya adalah Bank
Perkreditan Rakyat (BPR). Bank Perkreditan Rakyat sebagal salah satu bank yang
melaksanakan usaha secara konvensional atau berdasarkan prinsip syariah yang
daam kegiatannya tidak memberikan jasa dalam lau lintas pembayaran
(Dendawijaya, 2005:5). Fungsi dari bank sebagai lembaga keuangan adaah
lembaga yang membantu melancarkan pertukaran barang-barang dan jasa serta
menyalurkan tabungan investas. Dengan maraknya persaingan tersebut,
perusahaan perbankan harus menerapkan strategi dengan baik apabila pelanggan
ingin tetap percaya dan konsisten tetap menjadi pelanggan di Bank tersebut yaitu
dengan memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan, maka perusahaan
perbankan tersebut harus meningkatkan kualitas pelayanan.dan etika kerja.

Menurut Schnaars (1991), pada dasarnya tujuan dari suatu bisnis adalah
untuk menciptakan kepercayaan untuk setiap pelanggan agar tetap ingin menjadi
nasabah di perusahaan tersebut. Dengan semakin banyaknya produsen yang
menawarkan produk barang dan jasa, maka konsumen memiliki banyak pilihan
yang semakin banyak. Semakin ketat pula persaingan yang ada di dalam dunia

bisnis. Perusahaan harus mampu bersaing dengan keadaan yang ada agar tetap
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mampu bertahan dengan keadaan yang ada. Kepercayaan pelanggan merupakan
fungs dari pandangan konsumen terhadap kinerja produk dan harapan pelanggan.
Konsumen adalah pihak yang memaksimumkan nilai, mereka membentuk
harapan akan nilai dan bertindak berdasarkan hal tersebut. Pelanggan akan tetap
membeli diperusahaan yang mereka anggap memberikan nilai bagi pelanggan
yang tertinggi. Sebagal lembaga publik yang berhubungan secara langsung
dengan masyarat, maka bank membutuhkan kepercayaan dari masyarakat selaku
konsumen mereka sendiri sehingga aktifitas perbankan sebaga titik nadi
perekonomian bangsa dapat berjalan dengan lancer. Untuk memperoleh
kepercayaan dari pelanggan atau masyarakat, maka bank harus memiliki struktur
organisas yang jelas serta pengelolahan yang jelas baik dalam bidang pelayanan,
strategi pemasaran yang baik, keuangan yang dikelola dengan prinsip kehati-
hatian, sertainovas produk yang menarik dan dibutuhkan oleh masyarakat.
Menurut Nasution (2004:47), kuaitas pelayanan adalah tingkat
keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut
untuk memenuhi keinginan konsumen. Royne dalam Suryani (2001:273),
“Kualitas pelayanan menjadi komponen utama karena produk-produk utama bank
yaitu kredit merupakan suatu penawaran yang tidak berbeda dan pelayanan bank
juga mudah ditiru”. Oleh karena itu persaingan akan sangan dipengaruhi oleh
kemampuan bank dalam memberikan pelayanan yang baik bagi setiap
pelanggannya, bila dibandingkan dengan pesaingnya. Kepuasan pelanggan
mencakup perbedaan antara harapan dan kinerja atau hasil yang dirasakan.
Pengertian ini didasarkan pada disconfirmation paradigm dari Oliver (dalam
Engel, et, a 1993). Ada lima faktor dominan penentu kualitas jasa (Kotler,
2009:231) yaitu : kehandalan (Reliability), daya Tanggap (Responsiveness),
kepastian (Assurance), empati (Empathy), dan bukti Fisik (Tangible). Menurut
Tjiptono (2002:275) mengidentifikasi lima aspek kualitas jasa yang terdiri dari
faktor fisik, meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, dan penampilan personil
karyawan. Kehandalan, merupakan kemampuan melakukan layanan jasa yang
diharapkan meyakinkan, akurat dan konsisten. Daya tanggap, ditunjukkan dari

kemampuan memberikan pelayanan dengan cepat dan membantu pelanggan.
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Jaminan, terlihat dari sopan santun dan kemampuan karyawan menyampaikan
kepastian layanan dan kepercayaan. Empati, terlihat dari perhatian individual dari
pihak penyedia jasa kepada pelanggan.Untuk menciptakan kepuasan pelanggan,
perusahaan harus menciptakan dan mengelola kualitas layanan serta etika kerja
dalam perusahaan.

Etika kerja adalah sikap kepribadian, watak, karakter serta keyakinan atas
sesuatu. Sikap ini tidak hanya dimiliki oleh individu, tetapi juga oleh kelompok,
bahkan masyarakat. Etika dibentuk oleh kebiasaan, pengaruh budaya, serta sistem
nilai yang diyakini (Tasmara dalam Wijganti, 2012). Etika kerja yang tinggi
tentunya rutinitas tidak akan membuat bosan, bahkan mampu meningkatkan
prestasi kerja atau kinerjanya. Hal yang mendasari etika kerja tinggi diantaranya
keinginan untuk menjunjung tinggi mutu pekerjaan, maka individu yang
mempunyai etika kerja tinggi akan turut serta memberikan masukan — masukan
ide di tempat bekerja

Begitu halnya dengan selah satu lembaga perkreditan rakyat yang ada di
kencong kabupaten jember yaitu PT BPR Karunia Pakto Kencong yang
merupakan salah satu lembaga yang mempunyai fungs untuk melayani
perkereditan masyarakat. Dengan berkembangnya yang semakin pesat, maka
permasal ahan yang dihadapi selalu timbul. Permasalahan yang terjadi adalah guna
menghadapi persaingan di dunia perbankkan yang semakin kompetitif, maka
perusahaan berusaha meniningkatkan kualitas pelayanan, etika kerja serta promosi
melelui media periklanan dalam menumbuhkan rasa kepercayaan masyarakat
untuk menjadi nasabah maupun meningkatkan kepuasan nasabah. Ekspektasi
pemakaian laporan non keuangan menjadi petunjuk riil tentang interaksi antar
manusia dengan kegiatan perusahaan dalam upaya mewujudkan misi dan tujuan
perusahaan (Pandia, 2005:43).

Usaha perkreditan sebagai salah satu lembaga keuangan menjadi penting
peranannya karena dari kegiatan usaha ini diharapkan dapat semakin
meningkatkan pengerahan dana dari masyarakat untuk pembiayaan pembangunan.
K ebutuhan akan jasa perkreditan merupakan salah satu sarana finansial dalam tata
kehidupan rumah tangga, baik dalam menghadapi kebutuhan masyarakat yang
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paling mendasar seperti memenuhi kebutuhan sehari-hari mereka. Sehingga saat
ini banyak dari masyarakat yang tertarik untuk menggunakan jasa dari usaha
perkreditan guna memebuhi kebutuhan mereka.

Salah satu usaha perkreditan yang banyak diminati oleh masyarakat adalah
pada PT BPR Karunia Pakto Kencong Kabupaten Jember yang bergerak dalam
pelayanan jasa perkreditan baik dalam hal penyaluran kredit kepada masyarakat.
Pada badan usaha perkreditan ini telah cukup lama hadir dalam kehidupan
masyarakat yang menjanjikan peningkatan taraf hidup masyarakat. Hal ini
dikarenakan, dengan adanya usaha perkreditan pada kehidupan masyarakat seperti
PT BPR Karunia Pakto Kencong Kabupaten Jember dapat membantu masyarakat
daam ha memenuhi kebutuhan pokok mereka maupun dalam memenunhi
kebutuhan sekunder masyarakat.

Adanya suatu usaha perkreditan dalam kehidupan masyarakat sangat
membantu masyarakat dalam menghadapi masalah perekonomian. Sehingga
hampir seluruh dari masyarakat saat ini yang banyak menggunakan usaha
perkreditan. Untuk dapat memberikan kepercayaan kepada masyarakat tentang
badan perkreditan yang ada di masyarakat, maka masyarakat harus mengetahui
terlebih dahulu tentang sistem kinerja, kualitas pelayanan mengena badan
perkreditan tersebut.

Peneliti tertarik untuk melakukan penelitian pada PT BPR Karunia Pakto
Kencong Kabupaten Jember karena pada PT BPR Karunia Pakto Kencong
tersebut juga merupakan salah satu BPR yang ada di Kencong Kabupaten Jember
yang memiliki karyawan yang cukup banyak, selain itu pada BPR tersebut
merupakan salah satu BPR yang memiliki nasabah cukup besar di daerah
Kencong Kabupaten Jember yang terus mengalami peningkatan dari tahun ke
tahun. Adanya kinerja non keuangan yang ada pada PT. BPR Karunia Pakto
Jember tersebut dapat dilihat dari kinerja karyawan, kualitas pelayanan, serta etika
kerja pada BPR tersebut.

Dari uraian di atas, maka kinerja non keuangan sangat penting untuk
dianalisis agar dapat memberikan referens bagi para calon nasabah atau
masyarakat pada PT BPR Karunia Pakto Kencong Kabupaten Jember merupakan
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suatu badan usaha perkreditan yang dapat mengelola dana masyarakat dengan
baik, serta dapat membantu masyarakat dalam menghadapi masalah
perekonomian. Serta memberi pengetahuan baru guna menghadapi persaingan di
dunia perbankan, maka perusahan tersebut perlu meningkatkan kualitas

pelayanan, periklanan, serta etika kerja.

1.2 Rumusan Masalah

a. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepercayaan masyarakat
untuk menjadi nasabah pada PT. BPR Karunia Pakto Kencong Kabupaten
Jember?

b. Bagaimana pengaruh etika kerja terhadap kepercayaan masyarakat untuk
menjadi nasabah di PT. BPR Karunia Pakto K encong Kabupaten Jember?

1.3 Tujuan Penelitian
Adapun tujuan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

a. Menganalisis dan mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepercayaan masyarakat untuk memutuskan menjadi nasabah di PT. BPR
Karunia Pakto Kencong Kabupaten Jember.

b. Menganalisis dan mengetahi pengaruh etika kerja terhadap kepercayaan
masyarakat untuk memutuskan menjadi nasabah di PT. BPR Karunia Pakto
Kencong Kabupaten Jember.

1.4 Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi banyak pihak,
antaralain bagi instansi/perusahaan yang bersangkutan, akademik, dan peneliti.

a. Bagi perusahaan hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi
dalam pengambilan keputusan dan penentuan kebijakan dimasa yang akan
datang, khususnya dalam bidang non keuangan.

b. Bagi akademik
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Sebagai informasi dan referensi untuk penenlitian berikutnya yang memiliki
kaitan dalam bidang mangemen taerutama masalah penilaian kinerja non
keuangan perusahaan.

. Bagi pendliti

Sebagal penerapan terhadap teori kinerja non keuangan perusshaan dan
diharapkan dapat memberi tambahan ilmu, pengalaman, wawasan mengenai

kinerja non keuangan.


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

BAB 2. TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Kajian Teoritis
2.1.1 Peranan Penilaian Kinerja

Penilaian kinerja perlu dilakukan oleh perusahaan dalam rangka
mengetahui performa atau prestas perusahaan yang dapat digunakan sebagal
acuan untuk menentukan langkah-langkah taktis maupun strategis apabila melihat
ggaa yang cenderungmerugikan atau menurunkan prestasi perusahaan.
Mangkunegara (2006:10) mengemukakan bahwa tujuan penilaian kinerja adalah
untuk memperbaiki atau meningkatkan kinerja melalui peningkatan konerja dari
Sumber Daya Manusia (SDM).

2.1.2 Etikakerja
Pengertian etika kerja

Etika berarti sikap kepribadian, watak, karakter serta keyakinan atas
sesuatu. Sikap ini tidak hanya dimiliki oleh individu, tetapi juga oleh kelompok,
bahkan masyarakat. Etika dibentuk oleh kebiasaan, pengaruh budaya serta sistem
nilai yang diyakini (Tasmara dalam Wijganti, 2012). Menurut Griffin dan Ebert
(2006:58) pengertian “etika” merupakan keyakinan mengenai tindakan yang benar
dan yang salah, atau tindakan yang baik dan yang buruk, yang mempengaruhi hal
lainnya. Nilai-nilai dan moral pribadi perorangan dan konteks sosial menentukan
apakah suatu perilaku tertentu dianggap sebagai perilaku yang etis atau tidak etis.

Menurut Alvin (2006:108) terdapat beberapa prinsip etis, antaralain:

a. Tanggung Jawab. Daam mengemban tanggungjawabnya sebagai
profesional, para anggota harus melaksanakan pertimbangan profesional dan
moral yang sensitif dalam semua aktivitas mereka

b. Kepentingan Publik. Para anggota harus menerima kewagjiban untuk
bertindak sedemikian rupa agar dapat melayani kepentingan publik, serta

menunjukkan komitmennya dan profesionanya.
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c. Integritas. Untuk mempertahankan dan memperluas kepercayaan publik,
para anggota harus melaksanakan seluruh tanggung jawab profesionalnya
dengan tingkat integritas tinggi.

d. Objektivitas dan Independensi. Anggota harus mempertahankan objektivitas
dan bebas dari konflik kepentingan dalam melaksanakan tanggung jawab
profesionalnya.

e. Keseksamaan. Anggota harus mempertahankan standar teknis dan etis
profesi, terus berusaha keras meningkatkan kompetensi dan mutu jasa yang
diberikannya, serta melaksanakan tanggungjawab professional serta sesual
dengan kemampuan terbaiknya.

f. Ruang Lingkup dan Sifat Jasa. Anggota yang berpraktik bagi publik harus
memperhatikan prinsip-prinsip Kode Perilaku Profesiona dalam
menentukan ruang lingkup dan sifat jasa yang akan disediakan.

2.1.3 Kualitas Pelayanan
Pengertian Kualitas Pelayanan

Daam menghadapi persaingan perbankan yang semakin ketat, maka baik
bank pemerintah maupun bank swasta melakukan berbagai strategi guna memikat
calon nasabah maupun nasabah tetap agar nasabah sebagai konsumen tetap loyal
terhadap perusahaan. Kualitas pelayanan harus menjadi prioritas perusahaan agar
mampu bertahan dan tetap terjaga kepercayaan dari masyarakat untuk menjadi
nasabah maupun dari nasabah tetap. Apabila masyarakat sebagai konsumen pada
saat ini dihadapkan pada banyaknya pilihan produk dan jasa yang mereka beli,
konsumen akan memilih produk atau jasa berdasarkan persepsi mereka akan
kualitas atau mutu dari pelayanan. Konsumen akan merasa puas apabila harapan
mereka terpenuhi atau malah lebih dari apa yang mereka harapkan, mereka akan
lebih loyal terhadap perusahaan kita. K eberhasilan perusahaan dalam memberikan
pelayanan yang berkualitas dapat dilakukan dengan pendekatan service quality
yang telah dikembangkan oleh Pasuraman, Berry dan Zentha.

Menurut Kotler (2009:83) definisi pelayanan adalah setiap tindakan atau
kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak ke pihak yang lain, yang pada
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dasarnya berwujud dan tidak yang tidak mengakibatkan kepemilikan apapun.
Produksinya dapat dikaitkan atau tidak dikaitkan pada satu produk fisik.
Pelayanan merupakan perilaku produsen dalam rangka memenuhi kebutuhan dan
keinginan konsumen demi tercapainya kepuasan pada konsumen itu sendiri.
Kolter juga mengatakan bahwa perilaku tersebut dapat terjadi pada saat, sebelum
dan sesudah terjadinya transaksi. Pada umumnya pelayanan yang bertaraf tinggi
akan menghasilkan kepuasan yang tinggi serta pembelian ulang yang lebih sering.

Kualitas pelayanan menurut Wyckof dalam Tjiptono (2007:59) adalah
tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan
tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan atau konsumen. Deming dalam
Tjiptono (2007:7) mendefinisikan kualitas menurut konteks, persepso customer
dan kebutuhan serta kemauan customer, yaitu :

a. Kuaditas bergantung pada apa yang dikehendaki dan dibutuhkan oleh
customer.

b. Kualitas adalah penilaian subyektif customer. Penilaian ini ditentukan oleh
perseps pelanggan atau customer dalam melihat serta merasakan apa yang
sudah didapat terhadap produksi atau jasa. jadi yang penting adalah
bagamana produk atau jasa dipersepsikan oleh customer dan kapan
persepsi customer berubah.

c. Kualitas tidak dapat didefinisikan apabila tidak dikaitkan dengan suatu
konteks tertentu. Kualitas adalah suatu karakteristik atau atribut dari pada
sesuatu. Jadi untuk mendefiniskan kualitas terlebih dahulu harus
menentukan sesuatu.

Sistem kualitas modern dibagi menjadi 3 bagian : Gazpers (1997) dalam
Tjiptono (2007:98)

a. Kualitas Konformans
Kualitas ini mengacu kepada pembuatan produk atau pemberian jasa
pelayanan yang memenuhi spesifikasi yang telah ditentukan sebelumnya
pada tahap desain itu. Dengan demikian kualitas konformans
menunjukkan sgjauh mana produk yang dibuat memenuhi tau sesual

dengan spesifikasi produk. Pada umumnya bagian-bagian produks,
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perencanaan, dan pengendalian produksi, pembelian dan pengiriman
mamiliki tanggung jawab utama untuk kualitas konformans itu.

b. Kualitas pemasaran dan pelayanan purnajual
Berkaitan dengan tingkat sgauh mana dalam penggunaan produk itu
memenuhi  ketentuan dasar tentang pemasaran, pemeliharaan dan
pelayanan purnajual.

c. Kualitasdesain
Pada dasarnya mengacu kepada aktivitas-aktivitas yang menjamin bahwa
produk dimodofikas didisain sedemikian rupa untuk memenuhi keinginan
dan harapan-harapan pelanggan serta secara ekonomis layak untuk
diproduks atau dikerjakan. Dengan demikian kualitas desain adalah
kualitas yang direncanakan. Kualitas desain itu akan menentukan
spesifikas produk dan merupakan dasar pembuatan keputusan yang
berkaitan dengan segmen pasar, spesifikas penggunaan, serta pelayanan
purna jual. Kualitas desain pada umumnya merupakan tanggung jawab
dari bagian riset dan penggembangan (R&D), rekayasa proses, riset basar
(marketing research) dan bagian-bagian lain yang berkaitan.
Kualitas, dalam organisas jasa tertentu bukanlah sesuatu yang mudah
didefiniskan, karena hal tersebut sangat berhubungan erat dengan
pandangan konsumen. Secara umum dikatakan kualitas adalah
karakteristik suatu produk atau jasa yang ditentukan oleh pemaka dan
diperolen melalui pengukuran proses serta melalui pebaikan yang

berkelanjutan.

Faktor-faktor Kualitas Pelayanan.

Menurut parasuraman, Zeithaml, dan Berry (dalam Umar, 2008 : 8-9),
untuk mengevaluas kualitas jasa pelanggan umumnya menggunakan 5 dimensi
adalah sebagal berikut :

1. Tangibles
Tangibles merupakan bukti nyata dari keperdulian dan perhatian yang

diberikan oleh penyedia jasa kepada konsumen. Pentingnya dimensi tangibles ini
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akan menumbuhkan kesan penyedia jasa terutama bagi konsumen baru dalam
mengevaluas kualitas jasa. perusahaan yang tidak memperhatikan kualitas
fiskknya akan menumbuhkan kebingungan atau bahkan merusak nama baik
perusahaan.

Jadi yang dimaksud dengan dimens tangibles adalah suatu lingkungan
fisk dimana jasa disampaikan dan dimana perusahaan dan konsumennya
berinteraks dalam komponen-komponen tangibles akan menfasilitass jasa
tersebut. Komponen-komponen dari tangibles meliputi penampilan fisik melipuiti,
gedung, ruangan-ruangan Kkerja, tempat parker, kebersihan, kerapian, dan
penampilan karyawan.

2. Reliability

Reliability atau kendala merupakan kemampuan perusahaan untuk
melaksanakn jasa sesual apa yang telah dijanjikan secara tepat waktu. Pentingnya
dimens ini adalah kepuasan konsumen akan menurun bila jasa yang diberikan
tidak sesuai dengan yang dijanjikan. Jadi komponen atau unsure dimensi
reliability ini merupakan kemampuan perusahaan dalam menyampaikan jasa
secara tepat dan pembebanan biaya secara tepat.

3. Responsiveness

Responsiveness atau daya tanggap merupakan kemampuan perusahaan
yang dilakukan langsung oleh para karyawan untuk memberikan pelayanan
dengan cepat dan tanggap. Daya tanggap dapat menimbulkan persepsi yang
positif terhadap kualitas jasa yang diberikan. Termasuk didalamnya jika terjadi
kegagalan atau keterlambatan dalam penyampaian jas, pihak penyedia jasa
berusaha memperbaiki dan meminimalkan kerugian konsumen dengan segera.
Dimens itu menekan pada perhatian dan kecepatan karyawan yang terlibat untuk
menanggapi permintaan, pertanyaan, dan keluhan para konsumen.

4. Assurance

Assurance atau jaminan merupakan pengetahuan dan perilaku emploiyee
untuk membangun kepercayaan dan keyakinan pada diri konsumen dalam
mengkonsumsi jasa yang ditawarkan. Dimens ini sangat penting karena
melibatkan persepsi konsumen terhadap risiko ketidakpastian yang tinggi terhadap
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kemampuan penyedia jasa. perusahaan membangun kepercayaan dan kesetiaan
konsumen melalui karyawan yang terlibat langsung menangani konsumen, jadi
komponen dari dimensi ini terdiri dari kompetis karyawan yang meliputi
keterampilan, pengetahuan yang dimiliki karyawan untuk melakukan pelayanan
dan kredibilitas perusahaan yang meiputi hal-hal yang berhubungan dengan
kepercayaan konsumenkepada perusahaan seperti, reputasi perusahaan, prestas
dan lain-lain.
5. Emphaty

Emphaty merupakan kemampuan perusahaan yang dilakukan langsung
oleh karyawan untuk memberikan perhatian kepada konsumen secara individu,
termasuk juga kepekaan akan kebutuhan koOnsumen. Jadi komponen dari dimensi
ini merupakan gabungan dari akses yaitu kemudahan untuk memanfaatkan jasa
yang ditawarkan oleh perusahaan, komunikasi merupakan kemampuan melakukan
untuk menyampaikan informasi kepada konsumen atau memperoleh masukan dari
konsumen dan pemahaman merupakan usaha untuk mengetahui dan memahami

kebutuhan dan keinginan konsumen.

2.1.4 Kepercayaan

Kepercayaan merupakan pondasi dari bisnis. Membentuk kepercayaan
konsumen merupakan cara untuk menciptakan dan mempertahankan konsumen.
Menurut Moorman, Deshpande, dan Zaltman (2007), kepercayaan (Trust) adalah
kesediaan (willingness) individu untuk menggantungkan dirinya pada pihak lain
yang terlibat dalam pertukaran karena individu mempunya keyakinan
(confidence) kepada pihak lain tersebut. Menurut Mowen dan Minor (2002:312),
“kepercayaan konsumen (consumer beliefs) adalah semua pengetahuan yang
dimiliki oleh konsumen dan semua kesimpulan yang dibuat konsumen tentang
objek, atribut, dan manfaatnya”.

Kepercayan didefinisikan oleh Morman, Deshpande dan Zalthman (193 :
82) sebaga keinginan untuk mengantungkan diri pada mitra bertukar yang
dipercayai. Gren (daam Pepers and Rogers, 204:73) menyatakan bahwa

komponen-komponen kepercayan adalah:
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a. Kredibilitas. Kredibiltas berarti bahwa karyawan jujur dan kata-katanya dapat
dipercaya. Kredibiltas harus dilakukan dengan kata-kata, “ saya dapat
mempercayai apa yang dikatakanya mengenai ....” bentuk lain yang
berhubungan adalah believabilty dan truthfulnes.

b. Reliabiltas. Reliabiltas berarti sesuatu yang bersifat reliable atau dapat
dihandalkan. Ini berarti berhubungan dengan kualitas individu / organisasi.
Reliabiltas harus dilakukan dengan tindakan; * saya dapat mempercayai apa
yang akan dilakukanya . ....” Bentuk lain yang berhubungan adalah
predictabilty dan familarity

c. Intimacy. Kata yang berhubungan adalah integritas yang berarti karyawan
memilki kualitas sebagai karyawan yang memilki prinsip moral yang kuat.
Integritas menunjukan adanya internal consistency, ada kesesuaian antara apa
yang dikatakan dan dilakukan, ada konsistensi antara pikiran dan tindakan.
Selain itu integritas juga menunjukan adanya ketulusan

2.1.5 Bank Perkreditan Rakyat (BPR)
Pengertian Bank Perkreditan Rakyat (BPR)

Menurut Undang-Undang Perbankan No.14 tahun 1967, pengertian bank
adalah lembaga keuangan yang usaha pokoknya memberikan kredit dan jasa-jasa
dalam lau lintas pembayaran dan peredaran uang. Selanjutnya berdasarkan
penjelasan tentang Undang-Undang Perbankan yang baru yaitu Undang-Undang
Perbankan No.7 tahun 1992 maka dilakukan langkah-langkah penyempurnaan tata
perbankan di Indonesia diantaranya adalah langkah-langkah penyederhanaan jenis
bank menjadi bank umum dan bank perkreditan rakyat (BPR) serta memperluas
ruang lingkup dan batas kegiatan yang dapat diselenggarakannya. Menurut
Undang-Undang Perbankan No.7 tahun 1992, bank adalah badan usaha yang
menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk simpanan dan menyalurkannya
kepada masyarakat dalam rangka meningkatkan taraf hidup rakyat banyak.
(Kasmir,2004:87).

Sehubungan dengan penyederhanaan jenis bank yang terdapat di Indonesia

sesuai dengan Undang-Undang Perbankan No.7 tahun 1992 yang disempurnakan
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lagi menjadi Undang-Undang Perbankan No.10 tahun 1998 maka jenis bank yang
terdapat di Indonesia adalah bank umum dan bank perkreditan rakyat (BPR).

Menurut Undang-Undang No. 10 tahun 1998 tentang Perbankan
menyebutkan bahwa:

a. Perbankan adalah segala sesuatu yang menyangkut tentang bank, mencakup
kelembagaan, kegiatan usaha serta cara dan proses dalam melaksanakan
kegiatan usahanya.

b. BPR adalah badan usaha yang menghimpun dana dari masyarakat dalam
bentuk simpanan dan menyalurkannya kepada masyarakat dalam bentuk kredit
atau dalam bentuk lainnya dalam rangka meningkatkan taraf hidup rakyat
banyak yang melaksanakan kegiatan usaha secara konvensiona atau
berdasarkan prinsip syariah yang dalam kegiatannya tidak memberikan jasa

dalam lalu lintas pembayaran.

Jenis dan Bentuk Hukum BPR
Berdasarkan Undang-Undang Perbankan No 10 tahun 1998 (dalam
Irmayanto, 2004:43), BPR dapat diklasifikasikan sebagal berikut:
1. BPR Badan Kredit Desa, terdiri dari :
a. Bank Desa
b. Lumbung Desa
2. BPR Bukan Badan Kredit Desa, terdiri dari :
a BPReksLDKP
b. Bank Pasar
c. BKPD (Bank Karya Produksi Desa)
d. Bank Pegawai
3. LDKP (Lembaga Dana dan Kredit Pedesaan)
Adapun bentuk hukum pada Bank Perkreditan Rakyat adalah sebagai
berikut:
1. Perusahaan Dagerah
2. Koperasi
3. Perseroan Terbatas
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Bentuk Lain yang ditetapkan dengan peraturan pemerintah

Fungs dan Kegiatan BPR
Adapun fungsi Bank Perkreditan Rakyat (BPR) menurut Manurung dan

Rahardja (2004:43) adalah sebagai berikut:

1

Memberi pelayanan perbankan kepada masyarakat yang sulit atau tidak
memiliki akses ke bank umum.
Membantu pemerintah mendidik masyarakat dalam memahami pola nasional
agar ekselarasi pembangunan di sektor pedesaan dapat |ebih dipercepat.
Menciptakan pemerataan kesempatan berusaha terutama bagi masyarakat
pedesaan.
Mendidik dan mempercepat pemahaman masyarakat terhadap pemanfaatan
lembaga keuangan formal sehingga terhindar dari jeratan rentenir.

Kegiatan usaha yang diperkenankan bagi BPR secara umum adalah

sebagal berikut :

1

Menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk simpanan berupa deposito
berjangka, tabungan dan atau bentuk lainnya yang dipersamakan dengan itu.
Memberikan kredit.

3. Menyediakan pembiayaan dan penempatan dana berdasarkan prinsip syariah.

Menempatkan dananya dalam bentuk SBI, deposito berjangka, sertifikat
deposito, dan atau tabungan pada bentuk lain.
Selain itu, pada Bank Perkreditan Rakyat (BPR) juga terdapat beberapa

usaha yang dilarang dilakukan oleh pihak BPR. Menurut Undang-Undang
Perbankan No.7 tahun 1992, kegiatan atau usaha yang dilarang bagi BPR adalah
sebagai berikut:

o ~ W DN PE

Menerima simpanan berupa giro dan ikut serta dalam lalu lintas pembayaran.
Melakukan kegiatan usaha dalam bentuk valuta asing.

Melakukan usaha perasuransian.

Melakukan penyertaan modal.

Melakukan usahalain di luar kegiatan yang ditetapkan di atas.
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Tujuan Pendirian BPR
Suatu badan usaha perti pada Bank Perkreditan Rakyat (BPR), tujuan

didirikan badan usaha tersebut memiliki tujuan utama yaitu untuk memenuhi

kebutuhan utama masyarakat. Pendirian BPR menurut Irmayanto (2004:87)

memiliki suatu tujuan adalah sebagai berikut:

1

Diarahkan untuk memenuhi kebutuhan jasa pelayanan perbankan bagi
masyarakat pedesaan.

Menunjang pertumbuhan dan modernisasi ekonomi pedesaan sehingga para
petani, nelayan dan para pedagang kecil di desa dapat terhindar dari lintah
darat, pengijon dan pelepas uang.

Melayani kebutuhan modal dengan prosedur pemberian kredit yang mudah dan
sesederhana mungkin sebab yang dilayani adalah orang-orang relatif rendah
pendidikannya.

Ikut serta memobilisass moda untuk keperluan pembangunan dan turut
membantu rakyat dalam berhemat dan menabung dengan menyediakan tempat
yang dekat, aman, dan mudah untuk menyimpan uang bagi penabung kecil

2.1.6 Mangjemen BPR

Managjemen pada suatu Badan Perkreditan Rakyat (BPR) menurut Pandia

(2005:56) terdiri dari dua jenis manajemen adalah sebagai berikut:

1

Mangemen Umum

Pada mangemen umum diarahkan untuk melihat kualitas mangemen

organisasi suatu bank yang melipuiti:

a. Strategi/sasaran
Kebijaksanaan umum yang tercermin dalam rencana kerja satu tahun dan
strategi  pencapaiannya. Rencana tersebut harus mencerminkan kondisi
ekonomi suatu daerah dimana bank berlokasi, sasaran dan strategi untuk

merealisasikan kelancaran pel aksanaan tugas.
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b. Struktur
Pembagian fungs dan tugas yang mencerminkan seluruh kegiatan BPR.
Termasuk dalam unsur ini adalah batas tugas dan wewenang yang menjamin
kelancaran pel aksanaan tugas.

c. Sistem
Keseluruhan sistem operasional yang digunakan dalam pelaksanaan tugas
masing-masing satuan kerja operasional seperti sistem akuntansi, sistem
penghimpunan dan penanaman dana, serta sistem pengamanan terhadap
dokumen-dokumen penting maupun sistem pengawasan yang berkaitan.

d. Kepemimpinan
Gaya dan semangat kepemimpinan yang dominan dalam pengelolaan BPR.
Termasuk didalamnya adalah kemampuan mangerial direks dalam
mengelola sumber daya (human, capital, technology) yang dimiliki oleh
BPR.

. Mangemen Resiko

Pada mangjemen resiko diarahkan untuk meminimumkan resiko yang dihadapi

oleh BPR dengan memperhatikan prinsip kehati-hatian yang meliputi:

a. Resiko Likuiditas
Méliputi penilaian terhadap kemampuan mangemen dalam mengendalikan
resiko yang dihadapi BPR dalam menyediakan alat-alat likuid untuk dapat
memenuhi  kewagjiban-kewgibannya serta kemampuan memenuhi
permintaan kredit yang diajukan tanpaterjadi penangguhan.

b. Resiko Kredit
Méliputi penilaian terhadap kemampuan mangemen dalam mengendalikan
resiko keuangan yang mungkin timbul karena debitur cidera janji atau gagal
memenuhi kewajibannya kepada BPR.

c. Resiko Operasional
Méliputi penilaian terhadap kemampuan mangemen dalam mengendalikan
resiko yang timbul akibat BPR tidak konsisten mengikuti aturan-aturan yang
berlaku.
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d. Resiko Hukum
Méliputi penilaian terhadap kemampuan managemen dalam mengendalikan
ressko yang timbul akibat BPR kurang memperhatikan persyaratan-
persyaratan hukum yang memadai dalam penyel enggaraan kegiatan BPR.

e. Resiko Pemilik dan Pengurus
Méliputi penilaian terhadap kemampuan managemen dalam mengendalikan
resiko yang timbul bagi BPR karena sikap, karakter atau pandangan pemilik
pengurus yang selalu berupaya mencari peluang untuk memanfaatkan BPR
untuk kepentingan pribadi.

2.2 Hasil Penelitian Sebelumnya

Penelitian serupa juga pernah dilakukan oleh Hermanto (2009) melakukan
penelitian tentang Analisis Pengarun Kualitas Layanan, Komitmen Dan
Kepercayaan Terhadap Loyalitas Konsumen (Studi Kasus Pada Nasabah
Tabungan SIMPEDA Bank JATENG). Hasil analisis menunjukkan bahwa
kualitas layanan berpengaruh positif terhadap komitmen, kualitas layanan
berpengaruh positif terhadap kepercayaan, kuadlitas layanan berpengaruh positif
terhadap loyalitas pelanggan, komitmen berpengaruh positif terhadap loyalitas
pelanggan dan kepercayaan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan.

Variana (2010) melakukan penelitian tentang Analisis Pengaruh Kualitas
Pelayanan Dengan Kepuasan Debitur Modal Kerja Dengan Kepercayaan Sebagal
Variabel Intervening Pada PT. Bank Central Asia Kantor Cabang Solo Tbk. Hasi
penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan ditinjau dari dimensi
tangibles, reliability, responsiveness, assurance dan emphaty berpengaruh dengan
kepuasan debitur modal kerja PT. Bank Central Asia Kantor Cabang Solo. Hasl|
penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan
ditinjau dari dimensi tangibles, reliability, responsiveness, assurance dan emphaty
dengan kepuasan debitur modal kerja PT. Bank Central Asia Kantor Cabang Solo
melalui kepercayaan sebagai variabel intervening. Hasil ini mengindikasikan jika
perusshaan mampu memberikan pelayanan terbaik kepada debitur maka
kepercayaan debitur terhadap bank akan semakin baik sehingga berdampak pada
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meningkatnya kepuasan debitur dalam menggunakan kredit di PT. Bank Central
AsiaKantor Cabang Solo.

Jefrry (2013) melakukan penelitian tentang Pengaruh Etika Perilaku
Penjual Terhadap Loyalitas Melalui Kepuasan Dan Kepercayaan Pelanggan Pada
Dealer Mobil Nissan Basuki Rahmat Surabaya. Hasil analisis menunjukkan
bahwa adanya pengaruh yang signifikan antara etika perilaku penjual terhadap
kepuasan pelanggan, adanya pengaruh yang signifikan antara etika perilaku
penjual terhadap kepercayaan pelanggan.

Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu

2 oma Variabel el Hasil Pendlitian
Hermanto Kualitas Nasabah kualitas layanan
(2009) layanan, Tabungan berpengaruh positif terhadap

komitmen, SIMPEDA komitmen, kualitas layanan
kepercayaan, Bank berpengaruh positif terhadap
loyalitas JATENG kepercayaan, kualitas
layanan berpengaruh positif
terhadap loyalitas
pelanggan, komitmen
berpengaruh positif terhadap
loyalitas pelanggan dan
kepercayaan  berpengaruh
positif terhadap loyalitas
pelanggan
Variana Kualitas PT. Bank terdapat pengaruh antara
(2010) pelayanan, Central Asia kualitas pelayanan ditinjau
kepuasan, Kantor dari dimensi  tangibles,
kepercayaan Cabang Solo reiability, responsiveness,
Tbk assurance dan emphaty

dengan kepuasan debitur
modal kerja PT. Bank
Central Asia Kantor Cabang
Solo melaui  kepercayaan
sebagai variabel intervening
Jefrry (2013) Etika perilaku, Pelanggan adanya pengaruh yang

loyalitas, Pada Deder sdignifikan antara etika
kepuasan dan Mobil Nissan perilaku penjua terhadap
kepercayaan Basuki kepuasan pelanggan, adanya
Rahmat pengarun yang signifikan

Surabaya antara etika perilaku penjual

terhadap kepercayaan

pelanggan.
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2.3 Kerangka Pemikiran

Kerangka berfikir adalah model konseptual tentang bagaimana teori
berhubungan dengan berbagai faktor yang telah didefinisikan sebagai hal penting.
Untuk dapat meningkatkan kepercayaan masyarakat untuk menjadi nasabah, maka
pihak PT. BPR Karunia Pakto Kencong Kabupaten Jember perlu menyusun suatu
strategi marketing yang tepat, terpadu, dan berkesinambungan, diantaranya
dengan meningkatkan faktor kualitas pelayanan, etika kerja, dan periklanan.

Untuk mengetahui bagaimana keterkaitan antara masing-masing variabel

dapat dilihat pada kerangka pikir berikut ini :

_/Kualitas pelayanan(X1) \_ ﬁepercayaan Pelanggan (Y)\
1. Bukti fisik
2.Keandalan y 1. Perseps melihat
2. ?aygtanggap kinerja/performance
.Jaminan
5. Empati karyawan
K / 2. Kepuasan akan suku
bunga yang ditawarkan
/Etikakerja (X2) \ 3. Penyedlaan_ | informasi
. pada saat diminta
1. Tanggungjawab
. 4. Kepercayaan bahwa
2. Integritas erusahaan memiliki
3. Objektivitas P e

4. Kecermatan gztﬁ;ana%ba’k kualitas
5. Kerahasiaan k

K j \ pelayanan /

Gambar 2.1 Kerangka pikir
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2.4 Hipotesis Penelitian
2.4.1 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap K epercayaan Pelanggan

Kualitas pelayanan pada umumnya dipandang sebagai hasil keseluruhan
system pelayanan yang diterima konsumen, dan pada prinsipnya, bahwa kualitas
pelayanan berfokus pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan,
serta adanya tekad untuk memberikan pelayanan sesuai dengan harapan
pelanggan. Duffy (1998, dalam Jefrry, 2013), berpendapat bahwa kualitas
pelayanan berkaitan dengan persepsi pelanggan terhadap pelayanan yang akan
diterima dari perusahaan. Lebih jauh Duffy menambahkan bahwa kualitas
pelayanan dapat diukur melalui perbedaan antara perseps terhadap kualitas
pelayanan yang diterimanya, dengan harapan pelanggan terhadap pelayanan yang
akan diterimanya. Menurut Moorman dan kawan-kawan (1993), kepercayaan
didefinisikan sebagai kemauan untuk menyandarkan diri pada hubungan dengan
partnernya berlandaskan atas keyakinan. Pendapat tersebut dapat menggambarkan
penelitian yang dilakukan oleh Rotter’s yang menyatakan bahwa kepercayaan
merupakan harapan umum yang dimiliki individu bahwa kata-kata yang muncul
dari pihak lainnya dapat diandalkan. Penelitian yang dilakukan Sharma dan
Patterson mengemukakan bahwa untuk mendapatkan kepercayaan yang
merupakan salah satu komponen relationship marketing hendaknya didorong oleh
kualitas teknis dan fungsional yang memadai.

Hy:  Kudlitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan
pelanggan

2.4.2 Pengaruh Etika kerja Terhadap K epercayaan Pelanggan

Hill et al, (1998) dalam Pratiwi (2012) menyatakan bahwa perilaku etika
merupakan suatu garan untuk membedakan antara saah dan benar guna
memberikan pembekalan kepada setigp pemimpin  perusahaan  ketika

mempertimbangkan untuk mengambil keputusan strategis yang terkait dengan
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masalah moral yang kompleks. Menurut Rousseau et al, (1998) ddam Kaola
(2012) kepercayaan adalah wilayah psikologis yang merupakan perhatian untuk
menerima apa adanya berdasarkan harapan terhadap perilaku yang baik dari orang
lain. Penditian Jefrry (2013) menunjukkan bahwa semakin bagus saes
menerapkan etika perilaku dalam menjuanya maka tingkat kepercayaan
pelanggan pada dealler nissan Basuki Rahmat Surabaya juga akan semakin tinggi.
Hal ini dikarenakan ketika pelanggan mendapatkan pelayanan yang baik maka
pelanggan merasa di hargai dan di hormati maka pelanggan akan percaya kepada
penjual dan menerima apa adanya berdasarkan harapan terhadap perilaku yang
baik dari penjual.

H,:  Etikakerjaberpengaruh signifikan terhadap kepercayaan pelanggan.
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BAB 3. METODE PENELITIAN

3.1 Lokas dan Waktu Penelitian

Sehubungan dengan penélitian ini, lokasi yang dijadikan tempat penelitian
yaitu, PT. BPR Karunia Pakto Kencong Kabupaten Jember. Penetapan objek
penelitian pada lokasi ini didasarkan pada pertimbangan bahwa lokas tersebut
dapat mewakili permasalahan yang ada dalam penelitian ini, selain itu PT BPR
Karunia Pakto Kencong Kabupaten Jember dapat memberikan data yang sesuai
dengan masalah yang diteliti. Penelitian ini dimulai dari bulan Agustus 2014,
sebesar 200 responden.

3.2 Populasi dan Smpel
Populasi menurut Supranto (2001:18) adalah jumblah objek (satuan-satuan
atau individu-individu) yang karakteristiknya hendak diduga. Dalam penelitian ini
populasinya adalah para nasabah yang melakukan transaksi atau kegiatan di PT
BPR Karunia Pakto Kencong Kabupaten Jember selama satu minggu pada bulan
agustus 2014, dimana sampel sudah cukup mewakili populasi yang dapat dihitung
dengan rumus sebagal berikut :
N
"1 Ne?
Keterangan: n = Jumlah Sampel
N = Jumlah populasi
E = Tingkat Kesalahan sebesar 0,1 (ketentuan kesalahan yang dapat
ditoleransi adalah 0,1)
Besarnya populasi diketahui sebesar 200 orang. Jadi besarnya sampel yang
digunakan adalah :

200 200
1+200x0,1% 14(200) x(0,01)

¥?:50~n:a)

23
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Teknik diambil karena dapat dihitung dengan proporsional dan bisa
mewakili sampel yang lain dan tidak menutup kemungkinan bahwa nasabah lain
akan diberi kesempatan untuk yang datang dihari setelah penelitian atau sebelum
penelitian. Berdasarkan perhitungan diatas, maka sampel yang diambil dalam
penelitian adalah nasabah yang aktif di BPR Karunia Pakto sebesar 50
responden.

Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah
Accidental Sampling, yaitu teknik penentuan sampel berdasarkan kebetulan, yaitu
sigpa sga nasabah yang secara kebetulan bertemu dengan peneliti dan dapat
digunakan sebagai sampel, bila di pandang orang yang ditemui cocok sebagai
sumber data (Sugiono, 2001 :60). Penyebaran kuisioner dilakukan secara
langsung dengan mendatangi 50 responden yang menjadi nasabah aktif di PT.
BPR Karunia Pakto Kencong.

3.3 Metode Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan dengan cara
dokumentasi dan kuesioner. Metode dokumentasi digunakan untuk pengumpulan
data dengan cara mengkaji dan mencari gambaran umum PT BPR Pakto Kencong
di Kabupaten Jember yang didapatkan dari internet dan instansi yang berkaitan.
Sedangkan untuk metode kuesioner adalah salah satu cara pengambilan data
dengan menyebarkan daftar pertanyaan kepada responden, dengan harapan
memberikan respon terhadap daftar pertanyaan tersebut. Pengumpulan data yang
dipeloreh dengan cara mengajukan daftar pertanyaan kepada nasabah.

3.4. Definisi Operasional dan Pengukuran Variabel

Definisi operasional merupakan penjelasan mengena cara-cara tertentu
yang digunakan oleh peneliti untuk mengukur construct menjadi variabel
penelitian yang dapat diuji. Variabel adalah sesuatu yang mempunyai variasi nilai
atau memiliki bermacam-macam nilai atau segala sesuatu yang memnjadi
pengamatan penelitian. Variabel-variabel yang digunakan dalam penelitian ini
beserta definisi operasionalnya adalah sebagai berikut:
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3.4.1. Varibel independent (variabel bebas), terdiri dari:
a) Kualitas Pelayanan (Xj).

tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat

keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan atau konsumen

(Wyckof dalam Tjiptono, 2001:59). Pengukuran variabel ini menggunakan

skala likert dengan skor terendah (angka 1) menunjukkan kondisi sangat tidak

setuju dan skor tertinggi (angka 5) menunjukkan kondisi sangat setuju.

Kualitas pelayanan dalam penelitian ini diukur melaui instrumen atau

indikator yang diadopsi dari parasuraman, Zeithaml, dan Berry (dalam Umar,

2008 : 8-9).

Indikator-indikator tersebut antaralain:

1. Tangibles adalah semua hasil atau produk yang dapat dilihat/dirasakan
olen pelanggan yang mana dalam penelitian ini diproksikan dengan
pelayanan nyata dari karyawan BPR kepada nasabah sesua dengan
kebutuhan.

2.Reliability adalah prosedur peminjaman kredit pada PT BPR Karunia
Pakto Kencong mudah di penuhi

3. Responsiveness adalah kecepatan dan ketepatan BPR dalam menangani
keluhan berkaitan dengan pelayanan.

4. Assurance adalah kemampuan dari BPR untuk menumbuhkan rasa percaya
dari konsumen berupa perilaku yang mencerminkan profesionalisme.

5.Empati adalah kemampuan para penyedia jasa dalam hal ini BPR dalam
memahami kebutuhan dan keinginan konsumennya dalam menyampaikan
dengan lugas informasi yang diminta nasabah terkait dengan aturan kredit.

b) EtikaKerja(X2).

Etika berarti sikap kepribadian, watak, karakter serta keyakinan atas sesuatu

(Tasmara dalam Widjganti, 2008). Pengukuran variabel ini menggunakan

skala likert dengan skor terendah (angka 1) menunjukkan kondisi sangat tidak

setuju dan skor tertinggi (angka 5) menunjukkan kondisi sangat setuju.

Pemanfaatan teknologi informasi dalam penelitian ini diukur melalui

instrumen atau indikator yang diadopsi dari penelitian Hermanto (2009)
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Indikator-indikator tersebut antaralain:

Tanggung jawab, adalah melaksanakan pertimbangan profesional dan
moral yang sensitif dalam semua aktivitas mereka berupa menjaga
kerahasi aan data nasabah yang melakukan pinjaman.

Integritas, adalah melaksanakan seluruh tanggung jawab profesionanya
dengan tingkat integritas tinggi dengan disiplin dalam menjalankan tugas
dan kewajiban-kewajibannya.

Objektivitas, adalah menilai nasabah dengan cara pandang yang
sesungguhnya tanpa ada campur tangan penilaian dari pihak lain berupa
Karyawan konsisten untuk menentukan keputusan kepada calon nasabah
yang akan melakukan kredit pinjaman pada bank.

Kecermatan, adalah ketelitian dalam menilai calon nasabah.

5. Kerahasiaan adalah menjaga keamanan data peminjam

34.2.

Variabel Dependent (Variabel Terikat) yaitu Kepercayaan Pelanggan
dalam memutuskan (YY)

adalah kesediaan (willingness) individu untuk menggantungkan dirinya

pada pihak lain yang terlibat dalam pertukaran karena individu mempunyal

keyakinan (confidence) kepada pihak lain tersebut. Pengukuran variabel ini

menggunakan skala likert dengan skor terendah (angka 1) menunjukkan kondisi

sangat tidak setuju dan skor tertinggi (angka 5) menunjukkan kondisi sangat

setuju. Nila informasi dalam penelitian ini diukur melalui instrumen atau

indikator yang diadopsi dari penelitian Variana (2010).

A w0 DdRE

Indikator-indikator tersebut antaralain:

Persepsi melihat kinerja/performance karyawan dalam bentuk kepercayaan.
K epuasan akan suku bunga yang ditawarkan
Penyediaan informasi pada saat diminta

Kepercayaan bahwa perusahaan memiliki reputasi yang bak karena

keamanan dan kenyamanan terjaga.

5. Pertimbangan kualitas pelayanan bahwa bahwasanya karyawan akan berlaku

adil untuk memberi pinjaman sesuai dengan penghasilan nasabah.
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3.5. Metode Analisis Data
3.5.1. Pengujian Instrumen
Daam penelitian ini data dianalisis dengan menggunakan metode

kuantitatif, dimana kuisioner yang telah terkumpul diolah dalam bentuk tabulasi

dengan memberikan bobot jawaban pada masing-masing pernyataan. Dari tabulasi

data tersebut dihasilkan keluaran-keluaran berupa angka yang selanjtnya dianalisis

melalui program SPSS (Satistical Package for Social Science). Setelah kuisioner

terkumpul untuk melakukan analisis data perlu dilakukan uji validitas dan uji

reabilitas. Kedua pengujian ini dilakukan untuk mengetahui apakah alat ukur yang

digunakan sesuai dengan yang diukur dan juga konsistensi dengan data.

a) Uji Vdiditas.
Uji validitas merupakan sgjauh mana alat ukur dapat mengukur apa yang
seharusnya diukur (Singarimbun dan Effendi (1995). Uji validitas dilakukan
dengan korelasi skor individu yang diperoleh masing-masing item/pertanyaan
dengan skor total dari masing-masing item dengan menggunaka teknik
korelasi person. Kriteria yang ditetapkan untuk mengukur valid tidaknya
suatu data adalah jika mempunyai nilai koefisien (rhitung) = (rtabel), selain
itu validitas dapat dilihat dari nilai signifikan jika nilai signifikan 5% atau
0,05 makaitem itu dapat dikatakan valid.

b) Uji Reliabilitas
Uji redliabilitas dilakukan untuk menguji kebebasan pengukuran dari
keslahan random sehingga menghasilkan bentuk yang konstan. Suatu alat
ukur dinyatakan konsisten dan dapat di andalkan jika alat ukur tersebut dapat
memberikan hasil yang sama bila digunakan untuk mengukur ulang objek
yang sama. Tujuan dilakukan reliabilitas adalah untuk mengetahui konsistensi
suatu aat ukur (kuisioner). Suatu instrument dikatakan reliable jika
mempunyai nilai cronbach alpha lebih dari 0,6 (Ghozali, 2006:123). Teknik
cronbach alpha menunjukkan indeks konsistensi internal yang akurat, cepat,

dan ekonomis.
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3.5.2. Uji Asumsi Klasik

Agar penggunaan analisis regresi ini tidak bias atau tidak terjadi

pelanggaran terhadap asumsi tersebut, maka perlu dilakukan uji asums klasik,

yang terdiri dari:

a)

b)

Uji Normalitas

Uji normalitas adalah untuk melihat apakah nilai residual terdistribusi normal
atau tidak. Model regresi yang baik adalah memiliki nilai residual yang
terdistribusi normal. Uji normalitas digunakan untuk menguji kenormalan
distribusi data untuk menghindari bias dan mengetahui apakah data yang
dijadikan sampel berdistribus norma atau tidak. Uji normalitas dalam
penelitian ini dilakukan dengan uji Komolgrov-smirnov. Dengan kriteria
pengujian yaitu jika angka signifikan lebih dari 0,05 maka data berdistribusi
secara normal.

Uji Multikolinearitas

Uji Multikolinearitas adalah untuk melihat ada tidaknya korelasi yang tinggi
antara variabel-variabel bebas dalam suatu model regresi linear ganda.Jika
ada korelas yang tinggi diantara variabel-variabel bebasnya, maka hubungan
antara variabel bebas terhadap variabel terikatnya menjadi terganggu.Uji
Multikolear dalam penelitian ini digunakan untuk mengetahui apakah antara
variabel bebas/independen dalam suatu model tidak saling berkolerasi satu
dengan lainnya. Pengujian yang baik merupakan pengujian yang mana di
daamnya tidak terdapat suatu multikolinearitas. Ada tidaknya
multikolinearitas dapat diketahui apabila variabel memiliki Varian Inflation
Factor artinya dikatakan multikol apabila nila VIF disekitar angka 10.Jika
VIF < 10, maka tidak terjadi multikolinearitas. Semakin tinggi VIF, maka
semakin besar peluang untuk terjadinya multikolinearitas antar variabel
indpenden atau variabel bebas.

Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas menunjukkan varian dan residual yang tidak sama dari
satu pengamatan ke pengamatan lain. Model regresi yang baik adalah tidak
terjadi heteroskedastisitas. Heteroskedastisitas terjadi apabila variabel dari
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setigp kesalahan pengganggu untuk variabel-variabel bebas yang diketahui
tidak mempunya varian yang sama untuk semua pengamatan .untuk
mendeteksi ada tidaknya heteroskedastisitas dapat dilakukan dengan grafik
catterplot. Kriteria terjadi atau tidaknya heteroskedastisitas yaitu apabila ada
pola tertentu yang teratur (bergelombang, menyebar, dan menyempit), maka
terjadi heteroskedastisitas. Sebaliknya, apabila ada pola yang telah, sertatitik-
titik menyebar di atas dan di bawah angka O (nol) pada sumbu Y, maka tidak
terjadi heteroskedastisitas.

3.5.3. Uji Hipotesis
a) Analisis Regresi Berganda

Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis regresi

berganda dimana regresi bergandaini digunakan untuk mengukur pengaruh antara
lebih dari satu variabel independen atau variabel bebas terhadap variabel terikat.

Persamaan regresi berganda yang digunakan dapat dirumuskan:
Y=a+F1X1+2X2te

Dimana:
Y = Kepercayaan pelanggan
a = Konstanta
X1 = Kualitas Pelayanan
X2 = Etika Pekerjaan
e = Standar error
b) Uji F

Uji F adalah uji kelayakan model (goodness of fit) yang harus dilakukan
dalam analisisregres linear.Jika uji F tidak signifikan, makatidak disarankan
untuk melakukan uji t atau uji parsia. Uji F dilakukan dengan mengunakan
tabel ANOVA yang bertujuan untuk menguji kelayakan model regresi yang
digunakan, sehingga nilai koefisen regresi secara bersama-sama dapat
diketahui. Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan tingkat signifikan
0,05. Ketentuan yang digunakan adalah (berdasarkan probabilitas):
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1. Jika probabilitas > 0,05, maka HO tidak berhasil ditolak, yang berarti
bahwa model regresi tidak dapat digunakan untuk memprediks variabel
dependen.

2. Jika probabilitas < 0,05, maka HO berhasil ditolak, yang berarti bahwa
model regresi dapat digunakan untuk memprediksi variabel dependen.

Atau dapat menggunakan perbandingan antara F Hitung dan F Tabel
dengan criteria pengambilan keputusan sebagai berikut:

1. Jika F hitung > F tabel, maka Ha diterima dan HO ditolak, yang berarti
bahwa model regresi layak untuk digunakan dalam penelitian.

2.Jika F hitung < F tabel, maka Ha ditolak dan HO diterima, yang berarti
bahwa model regresi tidak layak untuk digunakan dalam penelitian.

c) Ujit
Uji t yatu menguji apakah variabel independen (X) secara individu
berpengaruh terhadap variabel dependen (Y). Dengan menggunakan tingkat
signifikan 0,05 dapat diketahui pengaruh masing-masing variabel independen
secara parsia terhadap variabel dependen. Bentuk pengujiannya adal ah:

1. Jika nila signifikas > 0,05 maka HO diterima dan Ha ditolak, yang
berarti bahwa tidak ada pengaruh variabel independen terhadap variabel
dependen.

2. Jka nila signifikas < 0,05 maka HO ditolak dan Ha diterima, yang
berarti bahwa variabel independen berpengaruh terhadap variabel
dependen.

Pengujian hipotesis juga dapat menggunakan perbandingan antara t
hitung dan t tabel. Nilai t tabel dapat dilihat dengan menggunakan t tabel.
Dasar pengambilan keputusan adalah:

1. Jikat hitung > t tabel, maka Ha diterima dan HO ditolak, yang berarti
bahwa variabel independennya secara parsial mampu menjelaskan

varias padavariabel dependennya.
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2. Jkat hitung < t tabel, maka Ha ditolak dan HO diterima, yang berarti
bahwa variabel independennya secara parsial tidak mampu menjelaskan
variasi padavariabel dependennya.

3.5.4 Koefisien Determinasi

Koefisien determinasi (R?) adalah bagian dari keragaman total variabel tak
bebas Y (variabel yang dipengaruhi atau dependen) yang dapat diterangkan atau
diperhitungkan oleh keragaman variabel bebas X (variabel yang mempengaruhi
atau independen) (Supranto, 2001). Koefisien determinasi digunakan untuk
menggambarkan kemampuan model dalam menjelaskan variasi yang terjadi
dalam variabel dependen. Koefisien determinasi dinyatakan dalam persentase.
Nilai koefisien determinasi ini berkisar O<R?<1, apabila nilai R? kecil berarti
kemampuan variabel-variabel independen dalam menjelaskan variasi variabel
dependen sangat terbatas, dan sebaliknya apabila nilai R* besar berarti

kemampuan variabel-variabel independen dalam menjelaskan varias varibel

dependen besar.


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

3.6. Kerangka Pemecahan M asalah

32

Pengumpulan Data Primer

A

Variabel Independent:

A

a. Kuadlitas Pelayanan
b. Etika Pekerjaan

Variabel Dependen:

K epercayaan Pelanggan

A 4

Uji Kualitas Data
a Uji Validitas
b. Uji Redlibilitas

\ 4

Uji Asumsi Klasik
a. Uji Normalitas
b.Uji Multikolinearitas
c.Uji Heteroksidastisitas

A 4

Analisis Regresi Berganda

Uji Hipotesis (Uji ©)
Uji Hipotesis (Uji F)
-

Hasil

A 4
Kesimpulan

v

3.1 Kerangka Pemecahan Masalah
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