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MOTTO -

“Cobaan yang kecil itu kelihatan besar bagi orang yang kecil cita-citanya, dan
cobaan yang besar itu dianggap kecil oleh orang yang tinggi cua-citanya”.

(Ta'limul muta'allim :23)

“Jadikanlah sabar dan sholat sebagai penolongmu. Dan sesungguhnya yang
demikian itu sungguh berat, kecuali bagi orang-orang vang khusvu', (yaitu)
orang-orang yang meyakini, bahwa mereka akan menemui Tuhannya, dan bahwa
mereka akan kembali kepada-Nya ™.

(OS. Al-Bagarah : 45-46)

“Ada kebaikan dalam setiap pengalaman yang buruk,
Kiia tinggal percaya bahwa kebaikan ada di sana,
Dan jika kita mencarinya kita akan menemukannya”.

(Krista Buckner)

“Tidak semua yang kita harapkan dan kita impikan akan terjadi sesuai dengan
keinginan kitu, hadapi kenyataan dengan jiwa besar dan berusaha untuk

membuatnya sempurna karena segala apa yang terjadi sudah ada jalannya”.

(Sega)
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ABSTRAKSI

PT. Bank “X” (Persero) sebagai salah satu bank terbesar dan merupakan
bank hasil merger 4 bank pemerintah yang berkantor pusat di Jakarta dan
mempunyai beberapa kantor cabang di daerah dan beberapa perwakilan di luar
negeri. Menawarkan berbagai produk perbankan misalnya tabungan giro,
tabungan ATM/Debit Bank “X”, safe deposite box dan lain-lainnya. Mengingat
semakin gencarnya tingkat persaingan antar bank yang telah melempar berbagai
produk unggulannya maka dirasa penting untuk mengetahui sejauh mana
tanggapan konsumen terhadap salah satu produk yang jadi incaran para nasabah
yaitu tabungan ATM yang dikeluarkan oleh PT. Bank “X” (Persero) Cabang
Surabaya. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah faktor pelayanan,
fasilitas penggunaan dan manfaat menjadi pertimbangan konsumen dan
berpengaruh signifikan terhadap pemilihan produk Tabungan ATM pada PT.
Bank “X” (Perserc) Cabang Surabaya dan untuk mengetahui dan ketiga faktor
tersebut apakah terdapat salah satu faktor yang paling mempengaruhi dalam
memutuskan pemilihan produk Tabungan ATM oleh konsumen pada PT. Bank
“X” (Persero) Cabang Surabaya.

Penelitian yang dilakukan oleh peneliti ini adalah penelitian survey yang
titik beratnya dilakukan pada penelitian rasional yaitu untuk mengetahui
hubungan antar variabel yang mempengaruhi perilaku konsumen dalam memilih
produk Tabungan ATM pada PT. Bank “X” (Persero) Cabang Surabaya dengan
metode kuesioner. Untuk pengambilan sampel digunakan metode non probability
sampling karena peluang dari elemen populasi yang dipilih tidak diketahui. Tipe
dari non probabi'ity sampling yang digunakan adalah purposive sampling
(pengambilan sampel bertujuan) dalam bentuk kuota sampling (pengambilan
sampel kuota). Adapun jumlah responden yang digunakan sebagai sampel adalah
100 orang dengan periode waktu penelitian adalah bulan Agustus — September
2002.

Berdasarkan hasil analisis data dengan menggunakan uji-F diketahui
bahwa terdapat pengaruh yang signifikan dari seluruh variabel penelitian yang
terdiri dari faktor pelayanan, fasilitas penggunaan, dan manfaat terhadap
pemilihan produk Tabungan ATM pada PT. Bank “X” (Persero) Cabang
Surabaya. Dari hasil analisis data dengan menggunakan uji-t diketahui bahwa
terdapat pengaruh dari variabel faktor pelayanan terhadap pemilihan produk
Tabungan ATM pada PT. Bank “X” (Persero) Cabang Surabaya, terdapat
pengaruh yang signifikan dari variabel fasilitas penggunaan terhadap pemilihan
produk Tabungan ATM pada PT. Bank “X” (Persero) Cabang Surabaya, dan
terdapat pengaruh yang sangat signifikan dari variabel manfaat terhadap
pemilihan produk Tabungan ATM pada PT. Bank “X” (Persero) Cabang
Surabaya. Berdasarkan temuan di atas diketahui bahwa variabel manfaat memiliki
pengaruh yang paling dominan terhadap pemilihan produk Tabungan ATM pada
PT. Bank “X” (Persero) Cabang Surabaya.
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1.1 Latar Belakang Masalah

Reformasi bidang ekonomi yang kini tengah digelar mengacu pada
mekanisme pasar. Birokrasi yang semula banyak menimbulkan distorsi dihapus.
Penghapusan tersebut dilakukan secara bertahap dan berdasarkan skala prioritas
serta terfokus pada kepentingan masyarakat banyak. Reformasi ekonomi erat
kaitannya dengan restrukturisasi kelembagaan, khususnya sektor perbankan.
Reformasi restrukturisasi kelembagaan sektor perbankan berikut subsistemnya
esensial bagi sistem finansial secara keseluruhan. Reformasi dimaksud mengacu
pada upaya-upaya penyehatan kondisi perbankan dewasa ini dan perekonomian
pada umumnya.

Perbankan di Indonesia yang berazaskan demokrasi ekonomi dengan
fungsi utama sebagai penghimpun dana masyarakat mempunyai peran yang
strategis untuk menunjang pelaksanaan pembangunan nasional. Berkaitan dengan
hal tersebut pelayanan jasa perbankan merupakan salah satu sarana yang
diharapkan dapat memenuhi peran strategis yang dimaksud. Untuk itu pemerintah
perlu memberikan kesempatan yang lebih luas kepada bisnis perbankan untuk
tumbuh dan berkembang secara sehat dan tetap memperhatikan sifat kehati-hatian.

Tindakan pemerintah untuk mengurangi ketentuan-ketentuan  dan
memberi kesempatan bank dalam melakukan inovasi-inovasi sering disebut
dengan deregulasi. Hal ini dimaksudkan untuk mengurangi kekakuan yang timbul
sebagai akibat adanya regulasi. Artinya jika dalam perkembangannya suatu
regulasi dinilai menghambat, maka ketentuan-ketentuan yang ada perlu
dikendorkan kembali.

Adanya penerapan teknologi disektor perbankan di Indonesia tidak bisa
lepas dari jasa deregulasi sektor perbankan yang dimulai pada 1 Juni 1983 atau
sering disebut Pakjun 1983. Pakjun 1983 ini antara lain bertujuan untuk
menghilangkan distorsi di sektor perbankan yang dimasa sebelumnya diperlukan.

Kemudian dilanjutkan dengan paket kebijaksanaan 27 Oktober 1988 atau lebih
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dikenal dengan nama Pakto 1988. Paket ini ditujukan untuk lebih memacu
pengerahan dana masyarakat, dengan cara memberikan kemudahan dalam
pendirian bank, kantor cabang dan kantor cabang pembantu.

Sebagai dampak dari Pakto 1988 ini bisnis perbankan menjadi semakin
bergairah. Hal ini terbukti sebelum tahun 1988 jumlah bank hanya sebanyak 111
bank umum dengan jumlah kantor sebanyak 1622 (tahun 1987). Setelah Pakto
1988, jumlah bank menjadi 240 dengan 6590 jaringan kantor. Jaringan ini belum
termasuk BPR dan BRI Unit Desa (Info Bank, edisi November No. 203/ 1996).
Pertumbuhan jumlah bank yang pesat ini diikuti dengan bertambahnya kantor-
kantor cabang bank di seluruh Indonesia, hal ini dilakukan agar lebih
mendekatkan bank dengan nasabahnya.

Munculnya bank-bank baru tentu menimbulkan persaingan yang semakin
ketat antar bank di Indonesia. Hal ini terbukti dengan adanya persaingan Bank
Mandiri, Bank BNI, Bank Central Asia, dan Bank Danamon untuk
memperebutkan posisi bank. Nasabah, baik lembaga maupun individu dalam era
persaingan yang semakin ketat ini, makin memerlukan layanan yang kompleks
dan lebih kompetitif, sehingga bank dituntut untuk memenuhi keinginan
nasabahnya (Pengembangan Perbankan, edisi No. 71 Mei-Juni 1998). Keadaan ini
mendorong pengelola bank untuk memperbaiki dirinya terutama dalam
meningkatkan kualitas sumberdaya manusianya. Pada awalnya bank berorientasi
terhadap produk yang dihasilkan, maka saat ini harus berorientasi terhadap pasar.
Untuk itu bank harus mempunyai keunggulan kompetitif, terutama terhadap
layanan yang diberikan ke nasabahnya. Layanan tidak hanya ditekankan pada saat
nasabah menyetor maupun mengambil dananya saja, bahkan lebih dari itu. Antara
lain konsumen menghendaki layanan selama 24 jam atas dana yang disetor
maupun yang akan diambilnya. Disamping itu masalah kecepatan servis juga akan
menjadi faktor yang penting, terutama bagi masyarakat modern yang
membutuhkan pelayanan yang cepat dan tepat (Jawa Pos, Selasa 8 Oktober 1996),

Secara umum faktor-faktor yang mempengaruhi perilaku konsumen dalam
memilih produk perbankan dalam penelitian ini dikelompokan kedalam faktor

pelayanan, fasilitas penggunaan dan manfaat. Jadi perhatian yang lebih seksama
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terhadap perilaku nasabah, khususnya mengenai faktor-faktor yang
mempengaruhi keputusan mereka dalam membeli sesuatu. Hal ini juga ditegaskan
pula oleh Solomon (1996 : 11) yang mengemukakan bahwa pencarian data
tentang perilaku konsumen merupakan proses yang sangat penting dalam rangka
mencapai sasaran strategi pemasaran.

Berkaitan dengan pernyataan di atas untuk produk yang bersifat jasa
perbankan dalam hal ini tabungan, banyak macam atribut yang ditawarkan dalam
upaya menarik dana masyarakat. Atribut dimaksudkan antara lain ada yang
menonjolkan segi bunga, fasilitas asuransi, hadiah, fasilitas on line, fasilitas ATM
(Anjungan Tunai Mandiri) ataupun bentuk-bentuk lainnya.

Adanya berbagai macam produk tabungan yang ditawarkan oleh Bank,
akan memberikan alternatif kepada masyarakat untuk memilih produk tabungan
dimana ia akan menabung. Keadaan demikian menyebabkan timbulnya

persaingan antar Bank maupun antar produk tabungan dalam satu bank.

1.2 Rumusan Masalah

Sejalan dengan uraian di atas PT. Bank X" (Persero) sebagai salah satu
bank pemerintah yang berkantor pusat di Jakarta dan mempunyai beberapa kantor
cabang di dacrah dan beberapa perwakilan di luar negeri. Menawarkan berbagai
produk perbankan misalnya tabungan giro, deposito berjangka, tabungan ATM,
safe deposite box dan lain-lainnya.

Mengingat semakin gencarnya tingkat persaingan antar bank yang telah
melempar berbagai produk unggulannya, tabungan ATM merupakan produk yang
lagi tren di masya-akat dalam pandangannya mengenai suatu produk perbankan
selain hadiah dan bonus maka dirasa penting untuk mengetahui sejauh mana
tanggapan konsumen terhadap salah satu produk yang jadi incaran para nasabah
yaitu tabungan ATM yang dikeluarkan oleh PT. Bank “X” (Persero) Cabang
Surabaya. Dengan latar belakang tersebut, maka rumusan masalah yang diajukan
dalam penelitian ini adalah :

a. Apakah faktor pelayanan, fasilitas penggunaan dan manfaat berpengaruh
signifikan terhadap pemilihan produk tabungan ATM ?
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b. Dari ketiga faktor tersebut, faktor manakah yang paling mempengaruhi dalam
memutuskan pemilihan produk tabungan ATM ?

1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian
1.3.1 Tujuan Penelitian

Berdasarkan latar belakang masalah dan rumusan masalah seperti diuraikan
sebelumnya, maka tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah :

a. Untuk mengetahui apakah faktor pelayanan, fasilitas penggunaan dan manfaat
berpengaruh signifikan terhadap pemilihan produk Tabungan ATM pada PT
Bank “X” (Persero) Cabang Surabaya.

b. Untuk mengetahui dari ketiga faktor tersebut apakah terdapat salah satu faktor
yang paling mempengaruhi dalam memutuskan pemilihan produk Tabungan
ATM oleh konsumen pada PT. Bank “X” (Persero) Cabang Surabaya.

1.3.2 Manfaat Penelitian
Berdasarkan latar belakang masalah, rumusan masalah, dan tujuan masalah,
maka manfaat yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah :
a. Sebagai bahan pertimbangan/sumbangan pemikiran bagi pimpinan perusahaan
didalam menyusun strategi pemasaran dan pengambilan keputusan.
b. Dapat menjadi referensi bagi peneliti selanjutnya terutama penelitian dibidang

pemasaran produk-produk perbankan.
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2.1 Tinjauan Hasil Penelitian Sebelumnya

Penelitian tentang perilaku konsumen dalam memutuskan untuk
menabung pada suatu bank telah banyak dilakukan oleh para peneliti terdahulu.
Pentingnya peneliti terdahulu diungkapkan karena dapat dipakai sebagai bahan
acuan untuk menghindari terjadinya replikasi atau bahkan plagiat dari penelitian
orang lain yang pernah dilakukan.

Penelitian tentang “Analisis faktor-faktor yang mempengaruhi nasabah
terhadap pengambilan kredit pada Bank Nasional Indonesia 1946 telah dilakukan
oleh Eni Dwisetyani (1990). Dari penelitian tersebut, hasilnya menyimpulkan
bahwa faktor-faktor yang mempengaruhi nasabah dalam pengambilan kredit
adalah pelayanan, jaminan dan suku bunga.

Prasetyaning (1994) melakukan penelitian tentang “Analisa faktor-faktor
yang mempengaruhi nasabah dalam menabung di Bank Bumi Daya Cabang
Madiun”. Peneliti ini menggunakan model regresi berganda yang hasilnya
menyimpulkan bahwa faktor-faktor yang mempengaruhi jumlah tabungan
masyarakat di Bank Bumi Daya Madiun adalah penerimaan informasi, lokasi.

manfaat dan tingkat suku bunga.

2.2 Hipotesis

Beberapa penelitian sebagaimana dikemukakan di atas, menjadi acuan
dalam menyusun hipotesis dalam penelitian ini. Dapat disimpulkan dan hasil-hasil
penelitian terdahulu maka hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini adalah
“Diduga terdapat pengaruh yang signifikan baik secara parsial maupun secara
serentak dari faktor pelayanan, fasilitas penggunaan, dan manfaat terhadap
pemilihan produk Tabungan ATM pada PT Bank “X" (Persero) Cabang
Surabaya”.

Sedangkan hipotesis penelitian yang kedua adalah “Diduga variabel

pelayanan memiliki pengaruh yang paling dominan dan menjadi pertimbangan
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konsumen dalam pemilihan produk Tabungan ATM pada PT Bank “X” (Persero)
Cabang Surabaya”.

2.3 Landasan Teori
2.3.1 Pengertian Bank

Tentang pengertian bank beberapa ahli berpendapat sama dengan Undang-
Undang Nomor 7 Tahun 1992 jo UU No. 10 Tahun 1998 tentang Pokok-pokok
Perbankan yaitu scbagai lembaga keuangan yang usaha pokoknya memberikan
kredit atau pinjaman dan jasa-jasa dalam lalu lintas pembayaran dan peredaran
uang. Untuk lebih jelasnya menurut Undang-Undang Nomor 10 Tahun 1998 dapat
diterangkan bahwa bank merupakan badan usaha yang menghimpun dana dari
masyarakat dalam bentuk simpanan dan menyalurkannya kepada masyarakat
dalam bentuk kredit dan atau bentuk-bentuk lainnya dalam rangka meningkatkan
taraf hidup rakyat banyak. Pengertian perbankan sesuai dengan undang-undang
tersebut lebih menitikberatkan pada pengertian bank dalam rangka mobilisasi
dana masyarakat, baik yang berasal dari giro, tabungan, maupun deposito
berjangka, serta sertifikat deposito atau bentuk lain yang dapat disamakan dengan
itu. Pengertian kedua adalah, dana yang mampu dihimpun tersebut disalurkan
kembali kepada masyarakat dalam bentuk pinjaman. Selain itu termaktup pula
pengertian bahwa bank memberikan jasa-jasa dalam lalu lintas pembayaran dan
peredaran uang. Hal ini berarti bahwa bank berperan sebagai perantara yang
menghubungkan antara masyarakat yang kelebihan dana dengan masyarakat yang
membutuhkan dana terutama untuk kegiatan-kegiatan yang bersifat produktif.
Dengan demikian dapat diartikan bahwa bank mempunyai peran yang amat
strategis dalam rangka menunjang pembangunan sesuai dengan yang digariskan
dalam Garis-garis Besar Haluan Negara tentang perlunya peningkatan pemerataan
pembangunan dan hasil-hasilnya.
Yusuf (1992:1) menyatakan bahwa bank adalah :

Lembaga perantara antara sektor yang kelebihan dana (surplus) dengan
sektor yang kekurangan dana (minus). Dalam hal ini bank menerima
simpanan dari pihak yang kelebihan dana dan menyalurkannya ke pihak
lain yang memerlukan dalam bentuk kredit. Dana yang ditempatkan di
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bank oleh surplus spending unit menerima tingkat pengembalian tertentu
dari bank sebagai imbalannya, dikenal dengan istilah bunga (interest).
Sedangkan pada sisi defisit spending unit yang menggunakan dana bank
harus membayar bunga kepada pihak bank.

2.3.2 Jenis-jenis Bank

Jenis-jenis bank di Indonesia menurut fungsinya seperti dikatakan oleh

Widjanarko (1995:46) bahwa :

a. Bank Sentral, yaitu Bank Indonesia sebagai dimaksud dalam Undang-
undang Nomor 13 Tahun 1968.

b. Bank Umum, yaitu bank yang dapat memberikan jasa dalam lalu lintas
pembayaran.

¢. Bank umum yang mengkhususkan diri untuk melaksanakan kegiatan-
kegiatan atau memberikan perhatian yang lebih besar kepada kegiatan
tertentu, antara lain melaksanakan kegiatan pembiayaan jangka panjang,
pembiayaan untuk pengembangan koperasi, pengembangan pengusaha
golongan ekonomi lemah/pengusaha kecil, pengembangan sektor
nonmigas dan pengembangan pembangunan perumahan.

d. Bank Perkreditan Rakyat, yaitu bank yang dapat menerima simpanan
dalam bentuk deposito berjangka, tabungan dan atau bentuk lainnya yang
disamakan dengan itu.

2.3.3 Usaha Bank

Sesuai dengan pasal 6 Undang-undang Nomor 10 Tahun 1998 tentang

perbankan, maka usaha-usaha yang dapat dilakukan bank adalah :

a.

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

Memberikan kredit.

Menerbitkan surat pengakuan hutang.

Membeli, menjual, atau menjamin atas resiko sendiri maupun untuk
kepentingan dan atas perintah nasabahnya.

Memindahkan uang, baik untuk kepentingan sendiri maupun kepentingan
nasabah.

Menempatkan dana pada, meminjam dana dan atau meminjamkan dana
kepada bank lain, baik dengan menggunakan surat. sarana telekomunikasi

maupun wesel unjuk, cek atau sarana lainnya.
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g Menerima pembayaran dari tagihan atas surat berharga dan melakukan
perhitungan dengan atau antar pihak ketiga.

h. Menyediakan tempat menyimpan barang atau surat berharga.

1. Melakukan kegiatan penitipan untuk kepentingan pihak lain berdasarkan suatu
kontrak.

J. Melakukan penempatan dana dari nasabah kepada nasabah lainnya dalam
bentuk surat berharga yang tidak tercatat di bursa efek.

k. Membeli melalui pelelangan agunan, baik semua maupun sebagian dalam hal
debitur tidak memenuhi kewajibannya kepada bank, dengan ketentuan agunan
yang dibeli tersebut wajib dicairkan secepatnya.

L. Melakukaan kegiatan anjak piutang, usaha kartu kredit, dan kegiatan wali

amanat.

m. Menyediakan pembiayaan dan atau melakukan melakukan kegiatan lain

berdasarkan Prinsip Syariah, sesuai dengan ketentuan yang ditetapkan oleh

Bank Indonesia.
n. Melakukan kegiatan lain yang lazim dilakukan oleh bank sepanjang tidak

bertentangan dengan undang-undang dan peraturan perundangan yang

berlaku.

Lebih lanjut Widjanarko (1994:54) menyebutkan bahwa bank dapat pula :

a. Melakukan kegiatan dalam usaha valuta asing dengan memenuhi
ketentuan yang ditetapkan oleh Bank Indonesia.

b. Melakukan kegiatan penyertaan modal pada bank atau perusahaan lain
di bidang keuangan, seperti sewa guna usaha, modal ventura,
perusahaan efek, asuransi, serta lembaga kliring penyelesaian dan
penyimpanan, dengan memenuhi ketentuan yang ditetapkan oleh Bank
Indonesia.

¢. Melakukan kegiatan penyertaan modal sementara untuk mengatasi
akibat kegagalan kredit, dengan syarat harus menarik kembali
penyertaannya, dengan memenuhi ketentuan yang ditetapkan Bank
Indonesia.

d. Bertindak sebagai pendiri dana pensiun dan pengurus dana pensiun

sesuai dengan ketentuan dalam perundang-undangan dana pensiun yang
berlaku.
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2.3.4 Sumber-sumber Dana Bank

Sebagai lembaga keuangan, maka dana meruapakan persoalan bank yang
paling utama. Tanpa dana bank tidak dapat berbuat apa-apa, artinya tidak
berfungsi sama sekali. Sinungan (1993:84) menyatakan bahwa dana bank adalah
uang tunai yang dimiliki bank ataupun aktiva lancar yang dikuasai bank yang
setiap waktu dapat divangkan. Uang tunai yang dimiliki bank ataupun yang
dikuasai tidaklah berasal dari uang milik bank itu sendiri, tetapi berasal dari pihak
lain yang dititipkan pada bank. Dalam prinsip manajemen modern, suatu badan
usaha dianggap sukses dalam perekonomian bila badan usaha tersebut secara
optimal memanfaatkan dana permodalan dari sumber luar. Dana-dana bank yang
digunakan sebagai modal operasional bersumber dari
a. Dana modal sendiri atau sering disebut dana dari pihak pertama.
b. Dana pinjaman dari pihak luar atau disebut dengan dana pihak kedua.

¢. Dana dari masyarakat atau disebut dengan dana pihak keti ga.

2.3.5 Tabungan

Dari beberapa penulis banyak pendapat yang dikemukakan berkaitan dengan
pengertian tabungan. Menurut Undang-undang Nomor 10 Tahun 1998, pengertian
tabungan adalah simpanan yang penarikannya hanya dapat dilakukan menurut
syarat tertentu yang disepakati, tetapi tidak dapat ditarik dengan cek, bilyet giro,
dan atau alat lainnya yang dipersamakan dengan itu.
Siamat (1993:103) menyebutkan bahwa :

Untuk menjadi penyelenggara program tabungan, bank-bank harus terlebih
dahulu memperoleh ijin dari Bank Indonesia setelah memenuhi syarat yang
ditetapkan.  Selanjutnya dalam rangka meningkatkan kemampuan
pengerahan dana dan pelayanan jasa perbankan bagi penabung, maka sejak
Pakto 27 Tahun 1988 semua bank diperkenankan untuk mengembangkan
sendiri berbagai jenis tabungan yang sesuai dengan kebutuhan masyarakat
tanpa perlu ada persetujuan dari Bank Indonesia. Berbeda dengan program
tabungan pemerintah, tingkat bunganya diatur dan ditentukan langsung oleh
pemerintah dan keamanannya dijamin Bank Indonesia. Sedangkan program
tabungan yang diselenggarakan oleh masing-masing bank bunganya
ditetapkan langsung oleh bank penyelenggara, tetapi pengembaliannya tidak
dijamin oleh Bank Indonesia.
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Dengan dikeluarkannya kebijakan mengenai kebebasan penyelenggaraan
tabungan oleh bank, maka bank-bank saat ini cukup agresif melakukan
penghimpunan dana melalui pengenalan berbagai jenis produk tabungan dengan
berbagai cara untuk menarik masyarakat menyimpan dananya pada bank vang
bersangkutan. Misalnya dengan undian berhadiah dan kemudahan serta
kelonggaran dalam melakukan penarikan dana tabungan tersebut.

Nasution (1991:5-6) menyatakan bahwa :

Pengertian tabungan terdiri dari tiga komponen, vaitu tabungan pemerintah,

tabungan dunia usaha dan tabungan rumahtangga perorangan. Tabungan

pemerintah merupakan selisih antara jumlah penerimaan dan jumlah

pengeluaran rutin. Tabungan dunia usaha merupakan bagian dari laba yang

diinvestasikan kembali sehingga tidak dibagikan kepada pemegang saham,

sedangkan tabungan rumahtangga perorangan ditentukan oleh kemampuan

masyarakat untuk menabung serta tergantung dari pendapatan masyarakat.
2.3.6 Tabungan ATM

Tabungan ATM diperuntukan bagi penabung perorangan, di mana sebagai
bukti tabungannya bank menerbitkan Buku Tabungan dan Kartu ATM. Setiap
pembukaan rekening Tabungan ATM belum tentu langsung mendapatkan Kartu
ATM karena hal ini menyangkut biaya administrasi yang harus ditanggung oleh
nasabah. Sejak peitama kali dipasarkan produk tersebut bertujuan memberikan
kelengkapan sarara transaksi dan kemudahan untuk melakukan transaksi bagi
nasabah. Lebih lanjut dapat diterangkan, khusus produk dari PT. Bank “X”
(Persero) Cabang Surabaya yang menjadi obyek penelitian ini yaitu Tabungan
ATM yang di Bank bersangkutan bernama Tabungan”X”, dibuat dengan memiliki
berbagai kelebihan dan kemudahan yang kesemuanya bertujuan untuk
memudahkan para nasabah melakukan/memanfaatkan berbagai fungsi perbankan.
Dengan didukung kecanggihan teknologi PT. Bank “X” (Persero) Cabang
Surabaya memiliki semboyan “Kendali di Tangan Anda” demi mempertegas suatu
bentuk layanan yang benar-benar difokuskan kepada para nasabah.

Kelebihan Tabungan ATM yang disertai Kartu Debit adalah
1. Kemudahan berbelanja

Dapat menggunakan Kartu Debit Mandiri untuk berbelanja di lebih dan

5.000.000 tempat usaha di seluruh dunia yang berlogo Maestro tanpa perlu
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repot membawa uang tunai. Bebas menggunakannya kapanpun dan dimanapun
tanpa perlu takut tanda tangan nasabah ditiru orang lain karena Kartu Debit
menggunakan PIN.

2. Penarikan uang tunai
Jika nasabah memerlukan uang tunai, dapat menggunakan Kartu Debit untuk
menarik uang tunai di lebih dari 600.000 ATM berlogo Cirrus di seluruh dunia
dan di lebih dari 2.000 ATM Himbara yang berlogo Link di seluruh Indonesia
termasuk lebih dari 1.000 ATM Bank “X” (Persero) di seluruh Indonesia.

3. Bunga yang kompetitif
Kartu Debit yang mengakses ke rekening Tabungan ATM akan menerima
keuntungan yang lebih, karena saldo rekening Tabungan ATM diperhitungkan
dengan sistem bunga harian yang bersaing dan kompetitif.

4. Hadiah undian
Sebagai pemilik Tabungan ATM setiap nasabah berkesempatan memenangkan
undian Tabungan ATM sesuai dengan ketentuan.

5. Layanan ATM
Melalui ATM Bank “X” (Persero), nasabah dapat melakukan antara lain

o Cek saldo

* Penarikan uang tunai

* Melakukan transfer antar rekening di Bank “X” (Persero)

* Pembayaran tagihan Telkom secara on-line

e Pembayaran tagihan Satelindo secara on-line

¢ Pembayaran kartu kredit Bank “X”

2.3.7 Kantor Cabang

Dalam Undang-undang Perbankan Nomor 10 Tahun 1998 Pengertian
Kantor Cabang adalah kantor bank yang secara langsung bertanggungjawab
kepada Kantor Pusat bank yang bersangkutan, dengan alamat tempat usaha yang
jelas dimana kantor cabang tersebut melakukan usahanya. Sedangkan Kantor
Cabang Pembantu dan Kantor Kas bertanggungjawab kepada Kantor Cabang yang

membawahinya dengan tempat usaha permanen, di mana kantor tersebut
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melakukan kegiatannya. Dengan demikian yang berinteraksi langsung dalam
kegiatan layanan atau pemasaran jasa perbankan kepada masyarakat adalah kantor

cabang yang tentunya mempunyai peranan yang sangat besar.

2.3.8 Strategi Pemasaran Bank

Sebelum dibahas tentang strategi pemasaran pada bisnis perbankan, perlu
diketahui lebih dahulu tentang sifat-sifat usaha di bidang jasa yang berbeda
dengan barang. Industri perbankan merupakan salah satu Jjenis usaha jasa vang
bergerak di bidang keuangan.

Kottler (1991:455) merumuskan : a service is any uct or performance that
one party can offer to another that is essentially intungible and does not result in
the ownership of anything. Its production may or may not be tied to aphysical
product.

Marketing di bidang jasa pada dasarnya tidak berbeda dengan bidang
manufaktur, namun adanya perbedaan karakteristik dari produk yang dijual, maka
perlu adanya modifikasi untuk menyesuaikannya. Walaupun pada dasarnya sama,
namun demikian ada empat karakteristik yang berbeda seperti dikemukakan
Payne (1993:7), meliputi :

a. Intangibility (ketidaknyataan), artinya jasa tidak dapat dilihat, dirasakan,
didengar, atau dibaui sebelum ia dibeli. Untuk mengurangi ketidakpastian
pembeli akan mencari bukti.

b. Inseparibiliy (tidak terpisahkan), artinya jasa umumnya diproduksi secara
khusus dan dikonsumsi pada waktu yang bersamaan. Dengan demikian
jika jasa diberikan oleh seseorang, maka orang tersebutadalah merupakan
bagian dari jasa tersebut.

¢. Variability (keragaman), artinya jasa sangat beragam karena ia sangat
tergantung <epada siapa yang menyediakan jasa dan kapan, serta dimana
ia disediakan. Pembeli jasa akan berhati-hati sehingga akan berfikir
mendalam sebelum memilih seseorang penyedia jasa.

d. Perishability (tidak tahan lama), artinya jasa tidak dapat disimpan.
Keadaan ini membuat perusahaan jasa menghadapi keadaan sulit jika
permintaan berfluktuasi. ‘

Kottler dan Armstrong (1994:643) mengemukakan bahwa pemasaran jasa
tidak hanya merabutuhkan pemasaran eksternal tetapi juga memerlukan

pemasaran internal dan interaktif. Model tersebut tercermin pada Gambar 2-1.
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Pemasaran Internal berarti perusahaan jasa harus secara efektif melatih dan
memotivasi karyawan yang melakukan kontak dengan pelanggan dan semua
orang dalam perusahaan mendukung pekerjaan tersebut sebagai suatu tim untuk
memberikan kepuasan kepada pelanggan. Jadi tidak cukup dengan hanya
menyerahkan tugas tersebut kepada bagian pemasaran yang melakukan pola

pemasaran tradisional.

Gambar 2.1: Tiga Bentuk Pemasaran dalam Industri Jasa
Sumber  : Kottler dan Armstrong (1994:643)

Pemasaran eksternal menggambarkan kerja normal yang oleh perusahaan
untuk mempersiapkan, menentukan harga, mendistribusikan dan mempromosikan
Jjasa tersebut kepada konsumen.

Pemasaran interaktif berarti persepsi kualitas layanan (jasa) tergantung pada
seberapa dalam interaksi antar penjual dan pembeli. Dalam pemasaran produk,
kualitas produk sedikit tergantung pada layanan bagaimana produk tersebut
diperoleh. Tetapi dalam pemasaran jasa, kualitas Jasa tergantung pada keduanya,
yakni tergantung pada pemberi jasa dan kualitas layanan. Pelanggan tidak hanya
mengukur dari sudut tehnikal, tetapi juga kualitas fungsional. Khususnya dibidang

jasa, mereka harus ahli dalam melakukan pemasaran interaktif.
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Lebih lanjut dapat dijelaskan bahwa dalam bidang perbankan, untuk
membangun suatu pemasaran yang berorientasi pada konsumen atau nasabah
dapat diterapkan dua strategi, yakni : strategi inovasi produk dan strategi

membangun kepuasan pelanggan.

2.3.9 Strategi Inovasi Produk

Dalam persaingan global di bidang perbankan dewasa ini pengelola
perbankan semakin dituntut untuk menciptakan suatu bentuk inovasi produk yang
unik dan juga meempunyai nilai tambah serta sesuai dengan tuntutan masyarakat.
Namun demikian untuk melakukan suatu inovasi, apakah itu sifatnya baru, sama,
ataupun modifikasi dari produk lama, bukanlah suatu hal yang mudah, diperlukan
suatu riset pasar. Dalam hal ini diperlukan adalah evaluasi mengenai perilaku
konsumen dan tersedianya sumberdaya manusia yang terampil adalah hal yang
sifatnya mutlak. PeterF. Drucker dalam Managing The Future, yang dikutip oleh
Abdul Gani Emha (1996:46) menyatakan bahwa ada 4 prinsip dalam melakukan
inovasi, yakni :

a. Keharusaan inovasi dimulai dari dari analisis struktur industri dan pasar
serta gagasan cemerlang. Inovaasi juga harus bersifat konseptual dan
perspetual. Oleh karena itu dalam melakukan inovasi kita harus memiliki
banyak informasi, aktif melakukan observasi dan mau bertanya serta
mendengarkan advis orang lain. Agar efektif, inovasi dimulai dari hal kecil
yang tidak membutuhkan banyak biaya dan tenaga. Gagasan yang terlalu
muluk-muluk untuk menciptakan revolusi pasar sebaiknya kita lakukan
dan yang terakhir inovasi yang dilakukan harus mengarah untuk menjadi
market leader.

b. Pantang bagi inovator berlagak pintar, betapapun hebatnya seorang
inovator ia hanyalah manusia biasa yang memiliki kemampuan terbatas.
Jangan pula melakukan diversifikasi yang horisontal sehingga tidak
terfokus dan menyimpang dari tujuan semula. Sedapat mungkin dihindari
melakukaninovasi jangka panjang yang belum ada trend pasar ke arah itu,
tetapi justru yang harus dilakukan pertama kali adalah inovasi bagi trend
pasar yang sedang berkembang.

¢. Inovator harus pintar, cerdik dan jeli. Inovasi adalah sebuah karya dan
karenanya menuntut pengetahuan, bahkan kepintaran. Itu sebabnya
inovator barus memiliki bakat lihai dan peka terhadap masalah yang
berhubungan dengan pasar dan produk. Kecuali itu inovator harus cerdik
melihaat peluang yang cocok dan sesuai dengan strategi pemasaran
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perusahaan. Di samping itu inovator juga dituntut jeli melihaat perubahan
perilaku konsumen.

d. Inovator harus konservatif. Inovator yang sukses bukanlah mereka yang
agresif menantang resiko, melainkan mereka yang konservatif dan
didasarkan pada analisis peluang dengan resiko sekecil mungkin.

Hanya saja untuk menciptakan dan mengembangkan produk baru yang
inovatif bukan perkara yang gampang Diperlukan sumberdaya manusia yang
ulung, yang jeli menyiasati perilaku pasar dan mampu mengantisipasi perubahan
trend konsumen. Syarat itu masih harus ditambah dengan produknya harus
kompetitif, berbeda dan memiliki nilai tambah (added value) dibandingkan
dengan milik pesaing.

Salah satu tehnik untuk menggali gagasan strategi pengembangan produk
dilakukan dengan cara memonitor, mengkaji dan mengeksploitasi /rend produk,
baik yang dimiliki pesaing maupun yang diinginkan konsumen. 7rend yang
belakangan berkembang pada konsumen menuntut spesifikasi produk yang
kompak, multi fungsi, fleksibel dan praktis namun cepat, murah dan ekonomis.
Sebagai contoh : apabila dari hasil riset pelanggan (nasabah) memerlukan hadiah
yang menarik, maka perlu dipikirkan secara komprehensif perlunya meningkatkan
nilai hadiah yang feature-nya lebih unik dean mempunyai keistimewaan

dibandingkan produk lainnya milik kita maupun milik pesaing.

2.3.10 Strategi Membangun Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan dapat menjadi barometer, apakah suatu produk telaah
diterima dengaan baik oleh masyarakat dan dijadikan sebagai alternatif utama
dalam pemanfaatannya. Aviliani dan Wilfridus Elu (1997:37) mengemukakan
bahwa kepuasan pelanggan melalui kualitas pelayanan dapat ditingkatkan déngan
beberapa pendekatan, sebagai berikut : '

a. Memperkecil kesenjangan-kesenjangan yang terjadi antara pihak
manajemen dan pelanggan. Riset konsumen untuk menyerap persepsi
pelanggan mengenai kualitas pelayanan dapat dilakukan dengan metode
customer focus group, mengedarkan kuisioner pelayanan setiap periode
tertentu, atau menggunakan pegawai front office untuk mengamati adanya
perbedaan persepsi mengenai kualitas jasa. Sedangkan penelitian
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mengenai perilaku pegawai dilakukan dengan mengamati pelaksanaan
pelayanan.

. Perusahaan harus mampu membangun komitmen bersama untuk
menciptakan visi di dalam perbaikan proses pelayanan. Komitmen
bersama dalam hal ini adalah memperbaiki cara berfikir, perilaku,
kemampuan, dan pengetahuan dari semua sumberdaya manusia yang ada,
baik dari tingkat top management, middle management sampai pada staf
petugas pelayanan. Sarana penunjang untuk mempertahankan komitmen
dengan pelanggan internal adalah dengan metode brainstorming, nominal
group technique, qualily circle, kotak saran, dan management by walking
around.

. Memberi kesempatan kepada pelanggan untuk menyampaikan keluhan.
Perusahaan dapat membentuk complain and suggestion system, misalnya
dengan mengadakan hot line bebas pulsa. Kepuasaan pelanggan perlu
disurvei melalui telepon dan kuesioner untuk mengetahui rata-rata
pelanggan yang puas dan yang kurang puas. Perusahaan dapat pula
menerapkan ghost shopping, yaitu perusahaan mencari informasi
mengenai catatan baik buruknya pembeli yang potensial di dalam membeli
produk perusahaan dan pesaing. Selain itu lost customer analysis
dilakukan dengan menghubungi pelanggan yang tidak pernah lagi
menggunakan barang/jasa perusahaan dan menanyakan alasan pindah pada
perusahaan lain.

- Mengembangkan dan menerapkan accountable, proactive dan partnership
marketing sesuai dengan situasi pemasaran. Perusahaan dapat
menghubungi pelanggan dalam waktu yang tidak terlalu lama setelah
memberikan jasa untuk mengetahui kepuasan dan harapan pelanggan
(accountabie marketing). Pendekatan proactive marketing berarti bahwa
perusahaan menghubungi pelanggan dan waktu ke waktu untuk
mengetahui perkembangan pelayanan kepada pelanggannya, sedangkan
partnership marketing berarti bahwa perusahaan membangun kedekatan
dengan pelanggan yang bermanfaat untuk meningkatkan citra dan posisi
perusahaan di pasar.

2.3.11 Perilaku Konsumen

Salah satu tujuan pemasaran adalah mempengaruhi konsumen untuk

bersedia membeli barang atau jasa yang dipasarkannya. Sebelum suatu kegiatan

pemasaran dilakukan, perusahaan harus terlebih dahulu mengetahui perilaku

konsumen. Dengan mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi perilaku

konsumen akan dapat diketahui dengan tepat apa yang diinginkan oleh konsumen.

Schiffman dan Kanuk (1994:7) juga mengemukakan bahwa studi tentang

perilaku konsumen merupakan studi bagaimana individu mengambil keputusan
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untuk membelanjakan sumberdaya yang mereka miliki (waktu, uang, dan tenaga)
untuk mengkonsumsi produk tertentu. Lebih jauh, Solomon (1996:7) juga
menegaskan bahwa bidang studi perilaku konsumen meliputi studi tentang proses
keterlibatan individu atau kelompok dalam memilih, membeli, menggunakan atau
menginginkan produk, jasa, gagasan, atau pengalaman untuk memuaskan
kebutuhan mereka.

Dari dua pendapat di atas dapat disimpulkan bahwa perilaku konsumen
menempati prioritas perhatian yang besar dalam upaya mencapai sasaran strategi
pemasaran. Pengetahuan tentang perilaku konsumen dalam kaitannya dengan
proses pengambilan keputusan pembelian akan membantu manajer pemasaran

menetapkan strategi yang tepat untuk memasarkan produknya.

2.3.12 Faktor-faktor yang Mempengaruhi Perilaku Konsumen

Sebelum menganalisis perilaku konsumen terhadap suatu produk, terlebih
dahulu harus diketahui faktor-faktor yang mempengaruhinya. Engel (1997 : 50)
menyebutkan bahwa ada tiga faktor utama yang mempengaruhi  proses
pengambilan keputusan pembelian konsumen, yaitu : faktor pribadi atau faktor
internal (The individual customer), faktor pengaruh lingkungan (enviromental
influences) dan faktor strategi pemasaran (marketing strategy) yang ketiganya
berpengaruh secara langsung kepada respon konsumen. Hal ini dapat dilihat pada
gambar 2.2.

Dalam tulisan ini akan diuraikan faktor-faktor dalam bauran pemasaran
(marketing mix) yang mempengaruhi perilaku konsumen dalam pengambilan
keputusan pembelian konsumen. Bauran pemasaran merupakan faktor-faktor yang
dapat dipakai oleh perusahaan sebagai sarana untuk memenuhi kebutuhan dan
keinginan konsumen sesuai dengan perilakunya. Menurut Andrian Payne (1993 :
155) menyatakan bahwa faktor-faktor yang dapat dikendalikan dalam bauran
pemasaran jasa didasarkan ke dalam tujuh kategori, yaitu : produk, harga, lokasi,
promosi, orang, proses, dan layanan pelanggan.

a. produk
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Titik fokus bauran pemasaran adalah produk. Keputusan tentang produk.
Keputusan tentang produk bagi setiap perusahaan merupakan hal yang sangat
penting, karena konsep pemasaran mengutamakan penciptaan produk untuk
kepuasan konsumen. Produk bukanlah sekedar barang atau jasa yang
dirancang, dibuat, dan ditawarkan untuk dijual, melainkan mencakup seluruh
perencanaan yang mendahului produk aktual yang meliputi riset dan

pengembangan produk serta layanan yang menyertai produk tersebut, seperti
4 FEED BACK TO CONSUMER

Post Purchase Evaluation

The Individual
Customer

. 3

Environmental Consumer Consumer
Influences Decision making Response

v

Aplication of
Consumer Behaviour
To Strategy Marketing

FEED BACK TO MARKETER
Development of Marketing Strategy

Gambar 2.2 : Consumer Decision Making
Sumber : Engel (1997 : 50)

instalasi dan pemeliharaan. Pemilihan konsumen terhadap suatu produk sangat
tergantung kepada tingkat kepuasan yang dapat diperoleh dari produk tersebut.
Jika demikian, perilaku konsumen dalam pengambilan keputusan pembelian
produk juga akan dipengaruhi tingkat kepuasan. Sedangkan kepuasan 1tu
sendiri diperoleh dari kualitas atribut-atribut yang melekat pada produk itu,
seperti merk, corak, bentuk, kemasan, dan sebagainva.
b. harga
Harga merupakan nilai suatu produk yang diukur dengan uang, setiap orang

yang ingin memiliki suatu produk haruslah mengeluarkan sejumlah uang
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sebagai penukar barang atau jasa tersebut. Hal ini sesuai dengan yang
dikatakan oleh Kotler dan Armstrong (1997 : 340) bahwa harga adalah jumlah
uang yang ditagihkan untuk suatu produk atau jasa, jumlah nilai yang
dipertukarkan konsumen untuk manfaat memiliki atau menggunakan produk
atau jasa. Harga menjadi alat ukur yang dinyatakan dalam satuan uang untuk
mendapatkan satu barang/jasa yang disertai sejumlah layanan dan pemiliknya
baru bersedia melepaskan barang tersebut jika ia mendapatkan imbalan berupa
sejumlah uang sesuai dengan harga yang disepakati. Menurut Krishna et al.
(1991 : 5) bahwa persepsi terhadap harga, akan memiliki peranan penting
terhadap keputusan konsumen. Hal ini menunjukkan bahwa perbedaan tingkat
harga suatu produk akan mempengaruhi keputusan konsumen dalam
pembeliannya. Perusahaan dapat melakukan berbagai kebijaksanaan penetapan
harga untuk mempengaruhi permintaan/pembelian konsumen. Salah satunya
adalah penetapan harga berdasarkan pasar, dimana harga dapat ditetapkan
diatas, dibawah, atau sama dengan harga produk saingan. Kebijaksanaan
penetapan harga tersebut dapat mempengaruhi perilaku konsumen dalam
membeli suatu produk.

. distribusi

Distribusi merupakan kegiatan penyampaian produk dari produsen ke
konsumen pada waktu dan tempat yang tepat. Pemasar dapat memilih banyak
cara untuk menyampaikan produk kepada konsumen. Distribusi juga
menyangkut keputusan-keputusan tentang jumlah persediaan yang harus
disimpan, cara pengangkutan produk dan pergudangan. Saluran distribusi
merupakan suatu organisasi (distributor) yang melakukan
penyaluran/penyampaian produk dari produsen ke konsumen atau industri
pemakai. Distributor-distributor ini bekerja secara aktif untuk mengusahakan
perpindahan tidak hanya secara fisik, tetapi dalam arti agar barang-barang
tersebut dapat d:beli oleh konsumen. Jadi dalam hal ini yang disebut distributor
adalah agen, grosir, retailer, dan sebagainya. Keberadaan distributor bagi suatu
produk, akan memberikan kemudahan konsumen untuk memperoleh produk

yang dibutuhkan dan diinginkan. Sebagai catatan bila dihubungkan dengan
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penelitian ini posisi distribusi dalam pemasaran di bidang perbankan adalah
pengadaan kantor-kantor cabang dan bentuk pelayanan-pelayanan khusus yang
diberikan oleh lembaga perbankan yang dimaksud kepada nasabah/konsumen.

. promosi

Kegiatan promosi merupakan alat komunikasi antara produsen dengan
konsumen. Melalui kegiatan promosi akan dapat dibuat arus informasi
sedemikian rupa, sehingga mengarahkan konsumen kepada tindakan yang
menciptakan pertukaran dalam pemasaran. Jadi informasi dan komunikasi
merupakan unsur penting dalam kegiatan promosi, hal ini sesuai dengan yang
dikemukakan oleh Basu Swastha (1991 : 237) yang mengatakan bahwa
promosi adalah arus informasi atau persuasi satu arah yang dibuat untuk
mengarahkan seseorang atau organisasi kepada suatu yang menciptakan
pertukaran dalam pemasaran. Komponen-komponen promosi meliputi empat
kegiatan yang biasa disebut promotional mix atau kombinasi empat kegiatan
promosi yaitu advertising atau periklanan, personal selling, sales promotion,
dan publicity atau public relation. Kegiatan-kegiatan promosi tersebut dapat
merubah perilaku dan pendapat, serta memperkuat tingkah laku konsumen
yang ada. Konsumen yang melihat, mendengarkan atau merasakan promosi
akan terpengaruh untuk melakukan pembelian terhadap produk yang
ditawarkan oleh perusahaan.

. proses

Seluruh kegiatan kerja adalah proses. Proses-proses meliputi prosedur, tugas-
tugas, jadwal-jadwal, mekanisme, kegiatan dan rutinitas dimana suatu produk

atau jasa disampaikan kepada pelanggan.

. orang

Partisipan atau orang adalah semua pelaku yang memainkan sebagian
penyajian jasa dan karenanya mempengaruhi persepsi pembeli.

. layanan pelanggan

Dalam literatur pemasaran, layanan pelanggan seringkali dilihat sebagai bagian
dari unsur bauran pemasaran “place” dan dikaitkan dengan komponen

distribusi dan logistik dari unsur tersebut, pandangan ini berupaya menjelaskan
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layanan pelanggan sebagai cara jasa disampaikan dan sejauh mana pelanggan
puas, Khususnya dalam konteks reliabilitas dan kecepatan penyampaian

informasi.

2.3.13 Proses Pengambilan Keputusan Konsumen
Perilaku konsumen akan menentukan proses pengambilan keputusan dalam
pembelian mereka. Adapun konseptualisasi keputusan proses membeli menurut
Philip Kotler (1997 : 192) dibagi dalam lima tahap, yaitu : pengenalan masalah,
pencarian informasi, evaluasi alternatif, keputusan membeli, perilaku sesudah
pembelian. Dengan penjelasannya sebagai berikut :
a. pengenalan masalah (Problem Recognation)
Proses membeli diawali saat pembeli menyadari adanya masalah kebutuhan.
Pembeli menyadari adanya perbedaan antara kondisi sesungguhnya dengan
kondisi yang dinginkannya. Kebutuhan ini dapat disebabkan oleh rangsangan
internal maupun eksternal. Jika kebutuhan tersebut diketahui maka konsumen
akan segera memahami kebutuhan yang belum segera terpenuhi atau masih
bisa ditunda pemenuhannya, serta kebutuhan yang sama-sama harus segera
dipenuhi.
b. pencarian informasi (Information Search)
Seorang konsumen yang mulai timbul minatnya akan terdorong untuk mencari
informasi lebih banyak. Sumber-sumber informasi konsumen dapat
dikelompokkan menjadi empat kelompok :
1) sumber pribadi : keluarga, teman, tetangga, kenalan
2) sumber komersil : iklan, tenaga penjualan, penyalur, kemasan dan pameran
3) sumber umum : media massa, organisasi konsumen
4) sumber pengalaman : pernah menangani, menguji, menggunakan produk
Jumlah dan pengaruh relatif dari sumber-sumber informasi ini bervariasi
menurut kategori, produk, dan karakteristik pembeli, dengan mengumpulkan
informasi pembeli dapat lebih mengenal produk atau Jasa yang diminatinya.

c. evaluasi alternatif (Evaluation of Alternatives)
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Tahap ketiga dalam proses pembelian ini adalah evaluasi alternatif, dimana
konsumen memproses informasi yang diperoleh untuk membuat keputusan
akhir. Dalam usaha untuk memuaskan kebutuhannya, konsumen mencari
manfaat-manfaat tertentu pada suatu produk dan melihat setiap produk sebagai
himpunan dari sifat atau ciri tertentu dengan kemampuan yang beragam dalam
memberikan manfaat. Konsumen membedakan ciri<ciri produk yang dilihat
relevan atau menonjol, lalu mereka mengidentifikasikan alternatif-alternatif
pembeliannya. Alternatif pembelian yang telah diidentifikasikan kemudian
dinilai dan diseleksi menjadi alternatif pembelian yang dapat memenuhi dan
memuaskan kebutuhan serta keinginannya.
d. keputusan membeli (Purchase Decisions)
Setelah melalui tiga tahap di atas konsumen dihadapkan pada keputusan untuk
membeli atau ticak. Keputusan membeli konsumen dapat dipengaruhi oleh dua
faktor, yaitu sikap orang lain dan faktor keadaan tak terduga. Seorang
konsumen yang memutuskan untuk melaksanakan tujuan pembelian akan
dihadapkan pada serangkaian keputusaﬁ yang harus diambil menyangkut
keputusan mengenai merk, keputusan mengenai penjualan, keputusan
mengenai jumlah, keputusan kapan membeli, dan keputusan metode
membayar.
e. perilaku sesudah pembelian (Post-Purchase Behavior)

Sesudah melakukan pembelian konsumen akan mengalami beberapa tingkat
kepuasan atau ketidakpuasan. Konsumen tersebut juga akan terlibat dengan
tindakan-tindakan sesudah pembelian dan penggunaan produk yang akan
menarik minat pemasar. Pemahaman perilaku konsumen sesudah pembelian
sangat penting bagi perusahaan untuk mengembangkan program-program

pemasaran yang efektif dan efisien bagi pangsa pasarnya.

2.3.14 Pemasaran dan Manajemen Pemasaran
Pemasaran merupakan suatu kegiatan manusia yang diarahkan untuk
memuaskan kebutuhan dan keinginan melalui proses pertukaran barang dan jasa.

Menurut Philip Kottler (1997:134) pemasaran didefinisikan sebagai berikut :
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“Pemasaran adalah proses sosial dan manajerial dimana masing-masing

individu dan kelompok mendapatkan apa yang mereka butuhkan dan

inginkan melalui penciptaan, penawaran, dan pertukaran produk yang
bernilai bagi pihak lainnya”.
Definisi berikutnys menurut Basu Swastha (1992:125), yaitu :

“Pemasaran adalah kegiatan usaha yang mengarahkan aliran barang dan jasa

dari produsen kepada konsumen atau pemakai”.

Dari kedua definisi di atas dapat disintipulkan bahwa pemasaran mencakup
usaha yang dimulai dengan mengidentifikasikan kebutuhan konsumen yang perlu
dipuaskan, menentukan produk yang hendak diproduksi, menentukan harga yang
sesuai, menentukan cara-cara promosi dan penyaluran atau penjualan pproduk
tersebut, sehingga dapat dikatakan bahwa pemasaran itu menciptakan pembeli
dan penjual, dimana kedua belah pihak sama-sama mencari kepuasan. Dalam hal
ni penjual berusaha untuk mendapatkan laba. Kedua macam kepentingan ini dapat
dipertemukan dengan cara mengadakan pertukaran yang saling menguntungkan.

Pemasaran merupakan salah satu kegiatan pokok yang harus dilakukan oleh
perusahaan jika perusahaan tersebut ingin tetap hidup ditengah-tengah
pertumbuhan dan persaingan yang kompetitif, mengingat konsumen saat ini
dihadapkan pada banyak pilihan dari para produsen yang berusaha untuk
memuaskan kebutuhan mereka, oleh karena itu konsumen mencari keunggulan
dalam kualitas, nilai, atau biaya ketika mereka memilih produk atau jasa yang
ditawarkan. Berdasar hal tersebut dapat dikatakan bahwa kunci sukses dari
perusahaan adalah dengan mengetahui bagaimana perilaku konsumen mereka
serta dengan memuaskan pelanggan melalui penawaran yang bersaing, dan
pemasaran merupakan fungsi perusahaan yang dibebani tugas mendefinisikan
pelanggan dan mencari cara terbaik untuk memuaskan kebutuhan dan keinginan
mereka secara kompetitif dan menguntungkan.

Kegiatan pemasaran yang dilakukan oleh perusahaan harus terkoordinasi
dan dikelola dengan cara yang baik melaui manajemen yang baik pula, sehingga
dikenal istilah manajemen pemasaran. Adapun definisi manajemen pemasaran

yang dikemukakan oleh Philip Kottler (1997:140) adalah sebagai berikut :
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“Manajemen pemasaran adalah penganalisaan, perencanaan, pelaksanaan
dan pengawasan program-program yang bertujuan menimbulkan pertukaran
dengan pasar yang dituju dengan maksud untuk mencapai tujuan perusahaan”.

Schubungan dengan hal itu manajer pemasaran mempunyai tugas untuk
memilih dan melaksanakan kegiatan pemasaran yang dapat membantu dalam

pencapaian tujuan perusahaan serta dalam menyesuaikan diri dengan perubahan
lingkungan.
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HI. METODE PENEL

3.1 Rancangan Penelitian

Rancangan penelitian yang dilakukan oleh peneliti ini adalah penelitian
survey yang titik beratnya dilakukan pada penelitian rasional yaitu untuk
mengetahui hubungan antar variabel yang mempengaruhi perilaku konsumen

dalam memilih produk tabungan ATM pada PT. Bank “X” (Persero) Cabang
Surabaya.

3.2 Identifikasi Variabel

Berdasarkan perumusan masalah dan metode analisis yang digunakan,
maka variabel-variabel yang akan dianalisis dalam penelitian ini diidentifikasi
menjadi dua kelompok, yaitu variabel tergantung (dependent variable) yang diberi
simbol Y dan variabel bebas (independent variable) yang diberi simbol X.
Variabel tergantung (Y) adalah perilaku konsumen dalam pemilihan produk
tabungan ATM pada PT. Bank “X” Cabang Surabaya. Sedangkan Variabel bebas
(X) terdiri dari tiga, yaitu :
1. Pelayanan (X1)
2. Fasilitas penggunaan (X2)
3. Manfaat (X3)

3.3 Definisi Variabel Operasional
Agar tidak terjadi salah pengertian dalam mengartikan istilah yang ada

dalam penelitian ini maka akan dijelaskan definisi operasional dari variabel yang

dianalisis :

3.3.1 Variabel Bebas (X)

a. Pelayanan

merupakan kegiatan yang dilakukan oleh penyedia jasa dalam hal ini

25
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lembaga perbankan yang bersangkutan dengan maksud memberi kepuasan
kepada para nasabah dalam menggunakan layanan perbankan.
Item-itemnva :
- Kenyamanan
- Customer service yang ramah
- Peralatan/fasilitas yang berfungsi dengan baik
- kepuasan
b. Fasilitas penggunaan
yaitu segala sesuatu yang ditempatkan dan digunakan untuk dinikmati oleh
seseorang guna mencapai kepuasan yang diinginkan.
Item-itemnyva :
- Mudah
- Praktis
- Aman
c. Manfaat
yaitu kegunaan atau faedah yang diperoleh dari tabungan ATM baik bagi
pemegang tabungan tersebut.
Item-itemnyva :
- Kebutuhan
- Pemberian bonus/hadiah

- Dapat memenuhi kebutuhan akan uang cash dalam 24 jam

3.3.2 Variabel Tergantung (Y)

Keputusan kepemilikan yaitu akhir dari proses pemikiran tentang
seseorang tentang suatu masalah untuk menjatuhkan pilihan atas alternatif untuk
memiliki tabungan ATM di lembaga perbankan tertentu yang menurutnya paling
baik dari beberapa alternatif yang ada untuk mencapai tujuan.

Minat kepemilikan seseorang adalah hasil saling pengaruh mempengaruhi
dari semua faktor-faktor yaitu : pelayanan, fasilitas penggunaan dan manfaat.

Faktor-faktor tersebut berguna untuk memahami pola perilaku konsumen.
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3.4 Prosedur Pengumpulan Data

3.4.1 Jenis dan Sumber Data

Dalam penelitian ini jenis datanya adalah :

a. Data Primer adalah data yang diperoleh dan lapangan dengan menggunakan
metode tertentu, yaitu dengan menyebarkan kuesioner, mengadakan
wawancara dan observasi. Sumber data adalah objek penelitian, yaitu
responden.

b. Data Sekunder adalah data yang diperoleh dari pihak lain, bukan diusahakan
sendiri. Sumber data sekunder adalah bukti-bukti tulisan (dokumentasi),

jurnal-jurnal, laporan dari pakar/peneliti dan instansi yang terkait dengan

penelitian.

3.4.2 Metode Pengumpulan Data

a. Data primer diperoleh dengan cara melakukan wawancara terstruktur dan
tidak terstruktur. Wawancara terstruktur dilakukan melalui penyebaran
kuesioner kepada responden, sedangkan wawancara tidak terstruktur
dilakukan melalui wawancara secara langsung tanpa kuesioner kepada
responden.

b. Data sekunder diperoleh dengan cara kunjungan ke instansi terkait dengan

penelitian dan studi literatur.

3.4.3 Metode Pengambilan Sampel

Untuk pengambilan sampel digunakan metode non probability sampling
karena peluang dari elemen populasi yang dipilih tidak diketahui. Tipe dari non
probability sampling yang digunakan adalah purposive sampling (pengambilan
sampel bertujuan) dalam bentuk kuota sampling (pengambilan sampel kuota).
Cara ini digunakan apabila pengambilan sampel dilaksanakan berdasarkan
pertimbangan tertentu yang ditekankan pada ciri-ciri atau sifat-sifat populasi yang
sudah diketahui, yaitu responden adalah nasabah tabungan ATM atau orang yang
mengambil ATM pada PT. Bank “X” (Persero), khususnya nasabah dari cabang di
JI. Gentengkali Surabaya. Dengan dasar kuotum, jumlah responden ditetapkan
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terlebih dahulu dan kemudian penelitian segera dilakukan bila kuotum telah
dipastikan. Adapun jumlah responden yang digunakan sebagai sampel adalah 100

orang dengan periode waktu penelitian adalah bulan Agustus — September 2002.

3.4.4 Teknik Pengukuran

Pengukuran berfungsi untuk menunjukkan angka-angka pada suatu
variabel menurut metode tertentu. Pengukuran yang digunakan pada penelitian ini
adalah pengukuran ordinal (bertingkat) dan skala yang digunakan adalah skala
Likert. Melalui daftar pertanyaan yang ada diperoleh dari masing-masing item
dalam setiap variabel. Untuk setiap item dalam daftar pertanyaan menggunakan
kriteria pengukuran 5 skala Likert dengan skor 5 untuk jawaban sangat setuju,
skor 4 untuk jawaban setuju, skor 3 untuk jawaban ragu-ragu, skor 2 untuk

jawaban tidak setuju, dan skor 1 untuk jawaban sangat tidak setuju.

3.5 Metode Analisis Data
Metode analisis data dalam dalam penelitian ini menggunakan bantuan
program komputer/sofiware paket SPSS 10.0 dengan tujuan untuk mendapatkan

hasil pengukuran yang akurat, cepat dan lengkap dalam menyelesaikan penelitian.

3.5.1 Regresi Linier Berganda

Analisis regresi ini digunakan untuk mengukur tingkat pengaruh dari
faktor pelayanan, fasilitas penggunaan dan manfaat terhadap perilaku konsumen
dalam memutuskan pemilihan produk tabungan ATM pada PT. Bank “X”
(Persero), yang dapat dilihat melalui suatu keadaan dimana pemilihan produk
perbankan tersebut akan menghasilkan suatu struktur faktor pengaruh.
Rumus : (J. Supranto, 1992 : 270)

Y = botb; X +b, Xy +bsX3+e
Keterangan :
Y

Perilaku konsumen dalam pemilihan produk tabungan ATM
pada PT. Bank “X” (Persero) Cabang Surabaya.

Konstanta

bo
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bi.bs = Koefisien regresi

X = Faktor pelayanan

Xs = Faktor fasilitas penggunaan

X3 = Faktor manfaat

€ = Faktor pengganggu diluar model

3.5.2 Koefisien Determinan Berganda

Digunakan untuk mengetahui berapa proporsi sumbangan faktor X1, X2,
dan X3 terhadap perilaku konsumen dalam pemilihan produk tabungan ATM pada
PT. Bank “X” (Pers:ro) Cabang Surabaya (Y) secara bersama-sama.
Rumus : (Damodar Gujarati, 1992 : 99)

R%2= bZx, Yith,Zx,Yi+bsEx;Yi
TYil

Dimana :
R? = Koefisien determinan
by, by, bz = Koefisien regresi
X1, X2, X3 = Variabel independen

Yi = Perilaku konsumen yang diteliti pada periode 1.

3.5.3 Koefisien Determinasi Parsial _

Untuk menjawab tujuan penelitian kedua, yaitu mengetahui variabel apa
yang paling dominan terhadap pemilihan produk tabungan ATM. Koefisien
Determinasi Parsial ini akan menunjukkan pengaruh masing-masing variabel
terhadap pemilihan produk tabungan ATM tersebut secara parsial (satu demi
satu), koefisien determinasi parsial tersebut secara matematis dirumuskan oleh
Sudjana (1993 : 370) sebagai berikut :

Rxiy= b{nIxy - Cx)(Zy)}
nZY? - (ZY)*
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3.5.4 Uji F-test (Pengujian hipotesa koefisien regresi secara bersama-sama)
- Pengujian ini dimaksudkan untuk mengetahui keberartian pengaruh dari
faktor X (variabel independen) terhadap faktor Y (variabel dependen) (J.
Supranto, 1992 : 300)

- Perhitungan nilai F

Fo= R*/k-1
1-R?*/nk

Dimana :

k = banyaknya variabel

n = banyaknya observasi

F = pengujian secara serentak

- Hipotesis

Ho: bl = b2 = b3 = 0, berarti variabel independen secara bersama-sama

tidak mempunyai pengaruh terhadap perilaku konsumen dalam pemilihan

produk tabungan ATM.
- Level of significant = 0,05
- Kiriteria pengujian :

e Ho ditolak apabila Fhiwung > Fubel, dengan demikian variabel independen
berpengaruh terhadap perilaku konsumen dalam pemilihan produk
tersebut.

e Ho diterima apabila Fpiung < Fube, dengan demikian variabel independen
tidak berpengaruh terhadap perilaku konsumen dalam pemilihan produk
tersebut.

3.5.5 Uji-t (pengujian hipotesa koefisien regresi secara individual)

Pengujian ini dimaksudkan untuk mengetahui keberartian pengaruh dari
variabel independen secara sendiri-sendiri terhadap variabel Y.
(J. Supranto, 1992 : 302)

- Perhitungan nilai t :
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To= bj-bjo
Sbj

Dimana :

To = Pengujian secara parsial

bj =by, by, bs

Sbj = standar error dari bj

Dengan menggunakan tingkat keyakinan 95 % (Level of Significant = 0,05)

- Kiriteria pengujian :

e Ho ditolak apabila thitng > tuubel AtAU thiung < -tube, dengan demikian
masing-masing komponen variabel bebas (X) mempunyai pengaruh
terhadap variabel terikatnya (Y) (signifikan).

e Ho diterima apabila thiung < lubel, dengan demikian masing-masing
komponen variabel bebas (X) tidak mempunyai pengaruh terhadap
variabel terikatnya (Y) (tidak signifikan).

3.5.6 Uji Ekonometrik (Uji Asumsi Klasik)
3.5.6.1 Uji Multikolinearitas

Kolinearitas ganda terjadi apabila terdapat korelasi yang sempurna atau
mendekati sempurna antara variabel bebas, sehingga sulit untuk memisahkan
pengaruh tiap-tiap variabel itu secara individu terhadap variabel terikat. Gejala
terjadinya hubungan kolinearitas ganda dapat diketahui dengan melihat nilai VIF
(Variance Inflation Factor) yang didapat bila menggunakan program SPSS,
dengan ketentuan apabila nilai VIF>5 atau nilai VIF mendekati 10 maka terjadi
multikolinearitas (Gujarati, 1991:299).

3.5.6.2 Uji Heteroskedastisitas

Heteroskedastisitas adalah suatu keadaan dimana varians variabel dalam
model tidak sama sehingga estimator yang diperoleh tidak efisien karena varians
yang tidak minimum. Pada penelitian ini, adanya heteroskedastisitas dapat
diketahui dengan analisis residual (Atmaja, 1997:350), yaitu perbedaan antara

nilai Y aktual dan dengan nilai Y prediksi (nilai menurut garis regresi). Dalam hal
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ini variasi dari perbedaan nilai aktual dengan nilai prediksi harus sama untuk
semua nilai prediksi Y dengan nilai residual (Y-Y’) harus terdistribusi secara

normal dengan rata-rata nol (0) dan tidak ditemukan pola tertentu.

~ 3.5.6.3 Uji Autokorelasi
Asumsi lain yang juga penting adalah bentuk-bentuk residual dan
pengamatan yang satu bersifat bebas (tidak berkorelasi) dengan periode
pengamatan yang lain. Korelasi ini berkaitan dengan hubungan di antara nilai-
nilai yang berurutan dari variabel yang sama. Pengujian yang digunakan adalah
uji Durbin-Watson untuk mendeteksi adanya korelasi diri dalam setiap model.
Pengujian terhadap adanya autokorelasi dapat digunakan kriteria sebagai
berikut (Gujarati, 1995:217) :
Jika Hipotesis Ho menyatakan tidak ada senial korelatif positif, maka apabila :
d<dL : menolak Ho
d>du : menerima Ho
dL <d < dU : pengujian tidak menyakinkan
Jika hipotesis Ho menyatakan tidak ada serial korelasi negatif, maka apabila :
d>4-dL : menolak Ho
d<4-dU : menerima Ho
4 — dU <d <4 - dL : pengujian tidak menyakinkan
Pengujian dU adalah nilai d Upper atau nilai d batas atas dan dL
merupakan d Lower atau nilai d batas bawah yang diperoleh dari nilai tabel d

Durbin-Watson.
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3.6 Kerangka Pemecahan Masalah
Start

Pengamatan dan
data kuisioner

Menentukan model chresi Linier Berganda

g l ¥

Analisis Analisis
Determinasi Berganda Determinasi Parsial
Menguji Pengaruh Variabel Menguji Pengaruh Variabel
Independen Terhadap Variabel Independen Terhadap Variabel
Dependen Secara Serentak Dependen secara serentak
dengan Uji - F dengan Uji - t

I |
v
Uji
Ekonometnk

|
{ |
Diterima Ditolak
l ]

/ Kesimpulan /
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Keterangan kerangka pemecahan masalah :

1. Mengadakan pengamatan dan menyebarkan kuisioner kepada nasabah PT.
Bank “X” (Persero) Cabang Surabaya yang menjadi sampel dalam penelitian
ini.

2. Mencari tingkat pengaruhnya dari variabel pelayanan, fasilitas penggunaan
dan manfaat terhadap perilaku konsumen dalam pemilihan produk tabungan
dengan menggunakan metode "Regresi Linier Berganda".

3. Menentukan pengaruh dari variabel pelayanan, fasilitas penggunaan, dan
manfaat kepada konsum<ns1:XMLFault xmlns:ns1="http://cxf.apache.org/bindings/xformat"><ns1:faultstring xmlns:ns1="http://cxf.apache.org/bindings/xformat">java.lang.OutOfMemoryError: Java heap space</ns1:faultstring></ns1:XMLFault>