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ABSTRAKSI

Penelitian ini tentang faktor-faktor yang mempengaruhi konsumen dalam
mengambil keputusan untuk memilih ATM Bank Bukopin cabang Jember
bertujuan untuk mengetahui faktor-faktor bauran pemasaran vang terdiri dari
promosi, lokasi, harga, dan proses berpengaruh terhadap keputusan nasabah untuk
memilih ATM Bank Bukopin serta mengetahui faktor mana yang mempunyai
kontribusi paling dominan terhadap keputusan nasabah untuk memilih ATM Bank
Bukopin cabang Jember.

Alat analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah (1) Uji Validitas
dan Uji Rentabilitas yang berguna untuk mengetahui sejauh mana kuesener dapat
mengenali data atau informasi serta mengetahwi sejauh mana koesener dapat
memberikan hasil yang tidak berbeda jika dilakukan pengukuran kembali terhadap
subjek (2) metode Regresi Berganda vang berguna untuk mengetahui faktor-faktor
yang mempengaruhi Keputusan konsumen (3) Pengujian Hipotesis uniuk
mengetahui masing-masing variabel bebas dapat mempengaruhi variable terikat
(4) Evaluasi Ckonometrika untuk menguji asumsi dasar program linier berganda
Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer dan data skunser,
sedangkan untuk metode pengambilan sampel menggunakan accidental sampling
sebanyak 200 sampel dari 2000 nasabah terhitung bulan Januari sampai Februari
2004.

Berdasarkan hasil analisis koefisien korelasi berganda = 0,836 dan F
hitung = 31, 038 yang berarti bahwa secara simultan atau keseluruhan variabel
bebas yaitu promosi, lokasi, promosi, fasilitas dan proses berpengaruh secara
nyata terhadap variabel terikat.

Hasil penelitian 1m1 menyimpulkan faktor yang paling dominan untuk
mempengaruhi konsumen dalam mengambil keputusan adalah faktor proses dari
ATM itu sendin
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BAB1 ‘\ l

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Perkembangan perckonomian dewasa ini perlu mendapat perhatian baik |
dari masyarakat maupun pemerintah karena perkembangan perekonomian dewasa
1 masih sangat lambat dengan adanya berbagai penyebab dan kondisi negara
yang sedang mengalami krisis di segala bidang. Perkembangan perekonomian saat
ini juga harus didukung dengan adanya peningkatan aktivitas perekonomian baik
dari pihak pemerintah maupun masyarakat. Pada dasarnya hal tersebut perlu
adanya peningkatan dalam bidang usaha-usaha didalam negeni dan tersedianya
sumber-sumber dana untuk membiayai kepiatan usaha vang dilakukan dalam |I
mengembangkan pertumbuhan ekonomi saat ini{ Swasembada, 2003-24).

Mengenai pembiayaan kegiatan usaha tersebut penvediaan dana yang
diperlukan biasanya tidak akan lepas dan lembaga yang bergerak dalam bidang
keuangan yang biasanya discbut Lembaga Keuangan Lembaga Keuangan
berperan dalam fungsinya sebagai penyedia fastlitas dalam hal keuangan baik ity
berupa tabungan ataupun kredit. Dengan berjalannya waktu dan kebutuhan
konsumen Lembaga Keuangan selalu mengeluarkan produk-produk baru vang

bervariasi dan berbasis teknologi yang selalu mengikuti kebutuhan konsumennya
dan selalu berkembeng sesuai keadaan (teknologi kontemporer). Dengan

demikian, konsumen tinggal memilih produk mana yang sesua dengan
kebutuhannya.

Lembaga Keuangan yang bisa disebut pula dengan dunia perbankan mulai
diberi kemudahan-kemudahan oleh Pemerintah dengan dikeluarkannya kebijakan
berupa paket deregulasi di bidang keuangan, moneter dan perbankan pada tanggal
I Jum 1983 dimana intinya duma perbankan diberikan kebebasan dalam i
menentukan tingkat suku bunga dana pihak ketiga dan suku bunga kredit(Info
bank 2003:8).

Selanjutnya kondisi dan situasi perbankan di Indonesia mengalami
perubahan dengan pesat sejak dikelnarkannya kebijaksanaan deregulasi pada

I
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2

tanggal 27 Oktober 1988 atau dikenal dengan Pakto 1988, dimana intinya
Pemerintah dalam hal imi Bank Indonesia selaku dewan Moneter membenkan
kemudahan-kemudahan bag dunia perbankan di Indonesia untuk membuka
kantor cabang dan pendirian bank baru sehingga dapat memperluas jangkauan
operasionalnya.

Implikasi dengan dikeluarkannya Pakto 1988 adalah banyaknya bank-bank
baru yang bermunculan yang mengakibatkan tingkat persaingan antar bank
meningkal di dalam menghimpun dana masyarakat. Dalam menghadapi kondisi
perbankan yang demikian, dan agar bank mampu mempertahankan kelangsungan
hidupnya, maka pihak manajemen bank harus dapat bekerja dengan tingkat
efisiensi yang tinggi

Keadaan yang demikian membuat semua pihak perbankan berlomba-
lomba untuk mencani nasabah sebanyak-banyaknva dengan mengeluarkan produk
perbankan yang bervariasi dan berbasis berbasis teknologi yang selalu mengikuti
kebutuhan konsumennya dan selalu berkembeng sesuai keadaan (teknologi
kontemporer). Salah satu bank yang melakukan usaha-usaha tersebut adalah bank
Bukopin. Bank yang baru berusia 33 tahun ini memiliki aset Rp 14 tnliun kredit
12 triliun dan termasuk dalam skala menengah dengan urutan 14 bank nasional
vang sehal,maju dan semua jasa-jasa perbankan dapat dilaksanakan bahkan dalam
beberapa hal,bank Bukopin memiliki nilai lebih jmisalnya ikut dalam program
pemerintah mengenai pangan.masalah gula.obligasi pemerintah,couter trade
dengan Rusia. Bank yang bertahan dalam keadaan krisis ekonomu di negara kita
membuat bank Bukopin menjadi bank dengan golongan B termasuk yang terkena
program rekapitalisasi (pendanaan kembali). Pada tahun 2001 bank Bukopin
mampu keluar dari keadaan tersebut murni hasil kreativitas bisnis yang mampu
membukukan laba, sehingga bisa mengembalikan seluruh dana rekapitalisasi
pemerintah. Sejak berhasil keluar dari program rekapitalisasi, bank Bukopin
semakin kuat mengepakkan sayapnya, bank Bukopin seakan ingin mengejar
seluruh ketinggalannya dengan berbagai program salah satunya dengan
mengaluarkan Awromaric Teller Machine (ATM) yang difungsikan untuk
menggantikan teller diluar jam kepa kantor. Pelayanan yang didapat nasabah
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hanya penarikan tunai dan informasi saldo, Dalam perkembangannya, ATM dapat
digunakan unfuk  transaksi pemindahbukuanpembelian voucher GSM
prabayar.pembayaran kartu kredit,pembayaran listrik,air minum dan telepon
{Berita Bukopin,2003:7).

Bank Bokopin dalam memberi fasilitas ATM pada nasabahnva tidak
hanya berhenti disaat itu saja akan tetapi Bank Bukopin akan melayani seluruh
kebutuhan transaksi keuangan nasabahnya melalui 214 kantornya vang tersebar di
kota-kota besar dan pedesaan salah satunya Bank Bukopin cabang Jember, serta
jaringan ATM yang berjumlah 6.600 ATM, terdin dari ATM Bank Bukopin,
ATM BNI, ATM BCA, dan ATM berlogo ALTO. Pada tanggal 24 oktober 2003
bank Bukopin melengkapkan kesempurnaanva dengan membuat ATM bersama
yang mengpael bank-bank daerah yang ada di jawa maupun luar pulau jawa.
Dengan bergabungnya bank Bukopin ke dalam ATM bersama berarti lebih mudah
nasabah untuk melakukan transaksi tarik tunai dan cek saldo di lebih darni 7.200
ATM di seluruh Indonesia(Berita Bukopin,2003:23).

Bank Bukopin sebagai perusahaan jasa, kepuasan konsumen merupakan
syarat utama dan menjadi tujuan utama dalam proses penjualan jasa mereka. Salah
satu cara agar mendapatkan kepuasan konsumen adalah dengan memberikan
pelayanan yang cukup. Untuk itu perusahaan perlu memberikan perhatian
terhadap masalah penyediaan pelayanan dan fasilitasserta harus mampu
menganalisa dan memperbaiki keluhan-keluhan dari konsumen pengguna jasa.
karena dapat mempengaruhi reputasi dan tanggapan konsumen(Badhie, 1997-2).

Kemudahan dan fasilitas yang diberikan Bank Bukopin tentunya akan
membuat masyarakat sebagai nasabah akan selalu membanding-bandingkan
dengan kemudahan dan fasilitas bank yang lainnya. Untuk itu perlu diadakan
suatu penelitian tentang hal tersebut. Oleh karena itulah, maka skripsi ini berjudul
“ FAKTOR FAKTOR YANG MEMPENGARUHI KONSUMEN DALAM
MENGAMBIL KEPUTUSAN UNTUK MENGGUNAKAN ATM BANK
BUKOPIN CABANG JEMBER “
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1.2 Rumusan Masalah

L

Apakah faktor-faktor bauran pemasaran jasa yang terdiri dari promosi, lokasi,
harga, fasilitas dan proses berpengaruh terhadap keputusan nasabah untuk
memilih ATM Bank Bukopin di Jember ?

Faktor mana diantara faktor-faktor promosi, lokasi, harga, fasilitas dan proses
yang mempunyai kontribusi paling dominan terhadap keputusan nasabah
untuk memilih ATM Bank Bokopin di Jember ?

1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian

1.3.1 Tujuan Penelitian

5

F-J

Untuk mengetahui fakior-fakior bauran pemasaran yang terdiri dari promosi,
lokasi, harga, fasilitas dan proses yang berpengaruh terhadap keputusan
nasabah untuk menggunakan ATM Bank Bukopin di Jember,

Untuk mengetahui faktor mana diantara faktor-faktor promosi, lokasi, harga,
fasilitas dan proses yang mempunyai Kontribusi paling dominan terhadap
keputusan nasabah untuk memilih ATM Bank Bank Bukopin di Jember,

1.3.2 Manfaat Penelitian

I

td

Hasil penelitian i diharapkan bermanfaat bagi -

Bank Bukopin sebagai sumbangan pemikiran untuk menetapkan perencanaan
dan strategi pemasaran ATM, sehingga dapat memberikan kepuasan kepada
nasabah dalam upaya mempertahankan dan meningkatkan kinerja cabang
Bank Bukopin Jember.

Praktisi perbankan sebagai referensi guna pengembangan lebih lanjut.
semua pthak yang tertarik pada masalah-masalah kepuasan nasabah terhadap
pelayanan ATM khususnya dalam hubungannya pemasaran jasa perbankan,
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2.1 Landasan Teori
2.1.1 Pengertian Bank dan Fungsi Bank

Defimisi bank menurut Suyatno dkk (1994:4) adalah suatu badan vang
tugas utamanya sebagal perantara untuk menyalurkan penawaran dan permintaan
kredit pada waktu yang ditentukan Penulis lain Ruddy (1996:4) mengatakan
bahwa bank adalah suatu industri yang bergerak di bidang kepercayaan yang

dalam hal in1 adalah sebagai media perantara keuangan (financial intermediary)
antara debitur dan kreditur dana. l
Berdasarkan Undang-Undang Perbankan No. 7 tahun 1992, yang 1

dimaksud dengan bank adalah badan usaha penghimpunan dana dari masvarakat
dalam bentuk simpanan dan menyalurkannya kepada masyarakat dalam rangka
meningkatkan taraf hidup rakyat banyak Dari pengertian tersebut dapat
disimpulkan bahwa bank bergerak didalam bisnis kepercayaan yang pada
dasarnya menjalankan kegiatan, yaitu:
a. Sebagai lembaga perantara (Financial Intermediary)

I. Kegiatan penghimpunan dana masyarakat (funding)

2. Kegiatan penyaluran dana ke masyarakat (/ending)

Untuk melaksanakan kegiatan itu terdapat syarat yang merupakan pondasi
bagi kelangsungan suatu usaha bank yaitu : |
I Bank harus berperan sebagai analis resiko (risk analyst)
2. Bank harus dapal menciptakan adanya kepercavaan nasabah dan :

masyarakat pengguna jasa (create trust)

b. Sebagai agen pembayaran (Payment Settlement Agency) '

Agar bank dapat melaksanakan fungsinya secara baik sebagai agen
pembayaran maka bank harus memenuhi persyaratan vaitu
| Adanya jaringan kantor yang tersebar luas (memuliki branch network luas).
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b

Memiliki system operasional yang ditunjang oleh sarana tehnologi vang
memadai.

3. Didukung oleh sumberdaya manusia yang mampu menciptakan service
culture yang baik.

2.1.2 Usaha Jasa Perbankan

Menurut Undang-Undang Perbankan No. 7 tahun 1992, usaha jasa

perbankan meliputi -

B

s

Menghimpun dana masyarakat dalam bentuk simpanan berupa : giro, deposito
berjangka, sertifikat deposito, tabungan dan atau bentuk lainnya vang
dipersamakan dengan 1tu,

Membenkan kredit.

Menerbitkan surat pengakuan hutang.

Membeli, menjual. atau menjaminkan atas resiko sendiri maupun untuk
kepentingan dan atas perinah nasabahnya.

Menyediakan tempat untuk menyimpan barang dan surat berharga.

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

Melakukan kegiatan penyertaan modal pada bank antara perusahaan lain

- dibidang 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 lain vang lazim dilakukan bank sepamjang tidak
bertentangan dengan undang-undang ini dan peraturan perundang-undangan
yang berlaku.

2.1.3 Strategi Pemasaran Bank

Sebelum dibahas tentang strategi pemasaran pada bisnis perbankan, perlu

diketahui lebih dahulu tentang sifat-sifat usaha dibidang jasa yang berbeda dengan
barang. Industri perbankan merupakan salah satu jenis usaha jasa yang bergerak
dibidang keuangan.
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Marketing di bidang jasa pada dasarmnya tidak berbeda dengan bidang
manufaktur, namun adanya perbedaan karaktenistik dari produk vang dijual, maka
perlu adanya modifikasi untuk menyesuaikannya. Walaupun pada dasarnya sama,
namun demikian ada empat karakteristik yang berbeda seperti dikemukakan
Kotler, P (1997) dalam Simamora, B (2001 : 175-179) meliputi :

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

Layanan berbeda dengan barang. Jika barang mempunyai suatu benda maka
layanan dalah suatu perbuatan. Jika barang dapat dimiliki, layanan hanya
dapat dikonsumsi tapi tidak dapat dimiliki.

Oleh karena itu, untuk mengurangi Kketidakpastian, para pelanggan
memperhatikan tanda-tanda atau bukti kualitas layanan tersebut, Mereka akan
menyimpulkan kualitas layanan dari tempat, orang peralatan, bahan-bahan
komunikasi, simbol dan harga yang mercka amati. Karena itu, tugas penyedia
layanan adalah “mengelola bukti itu” dan “mewujudkan yang tidak
berwujud”.

b. [Inseperatability (tidak terpisahkan), artinya jasa umumnya diproduksi secara

khusus dan dikomsumsi pada waktu yang bersamaan. Dengan demikian jika
jasa diberikan oleh seseorang, maka orang tersebut adalah merupakan bagian
dari jasa tersebut.
Barang biasanya diproduksi, kemudian dijual, lalu dikonsumsi. Sedangkan
layanan biasanya dijual terlebih dahulu baru kemudian diproduksi dan
dikonsumsi secara bersamaan. Jika sescorang melakukan layanan maka
penyedianya adalah bagian dari layanan Karena klien juga hadir pada saat
layanan itu dilakukan, interaksi antara penyedia layanan dan pelanggan
merupakan ciri khusus dalam pemasaran layanan. Baik penyedia layanan
maupun klien mempengaruhi hasil layanan.

C. Varwbility (keragaman), artinya jasa sangat beragam karena ia sangal
tergantung kepada siapa yang menyediakan jasa dan kapan, serta dimana ia
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chsediakan. Pembeli jasa akan berhati-hati sehingga akan berpikir mendalam
scbelum memilih seseorang penyedia jasa.
Layanan bersifat sangat variabel karena merupakan nonstandardized outpu,
artinya banyak variasi bentuk, kualitas dan jenss, tergantung pada siapa, kapan
dan di mana layanan tersebut dihasilkan. Beberapa dokter yang memiliki
keramahan dan sabar menangam anak-anak; yang lain lebih lugas dan tidak
sabar menangani anak-anak Beberapa ahli bedah memiliki catatan prestasi
keberhasilan dalam melakukan operasi tertentu; ahli bedah yang lain kurang
berhasil. Para pembeli layanan sangat peduli terhadap variabilitas yang tinggi
dan sering kali mercka meminta pendapat orang lain sebelum memutuskan
untuk memilih penyedia layanan.

Perusahaan layanan dapat menggunakan tiga pendekatan dalam pengendalaian

kualitasnya , yaitu :

I. Melakukan investasi dalam seleksi dan pelatihan personil yang baik.

2. Melakukan standardisasi proses pelaksanaan layanan (service-performance
process). Hal ini dapat dilakukan denga jalan menyiapkan cetak biru
(hlueprint) layanan yang menggambarkan peristiwa atau evens dan proses
layanan dalam suatu diagram alur, dengan tujuan untuk mengetahui faktor-
faktor yang menyebabkan kegagalan dalam layanan tersebut.

3. Memantau kepuasan pelanggan melalui sistem saran dan keluhan, survel
pelanggan, dan comparison shopping, sehingga pelayanan yang kurang
baik dapat dideteksi dan dikoreksi.

. Perishability (tidak tahan lama), artinya jasa tidak dapat disimpan. Keadaan

ini membuat perusahaan jasa menghadapi keadaan sulit jika permintaan
berfluktuasi.

Layanan merupakan komoditas yang tidak dapat tahan lama dan tidak dapat
disimpan. Kursi pesawat yang kosong, kamar hotel vang tidak dihuni, atau
jam tertentu tanpa pasien di tempat praktek dokier akan berlalu/hilang begitu
saja karena tidak dapat disimpan. Dengan demikian bila suatu layanan tidak
digunakan akan berlalu begitu saja.



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

Kondisi di atas tidak akan menjadi masalah bila permintaannya konstan.
Tetapi kenyataannya permintaan pelanggan akan layanan umumnya sangat
bervariasi dan dipengaruhi faktor musiman. Misalnya permintaan akan
layanan transportasi antar kota akan melonjak menjelang Lebaran, Natal dan
Tahun  Baru. permintaan akan layanan-layanan rekereasi dan hiburan
meningkat selama musim liburan, dan sebagainva. Oleh karena itu,
perusahaan layanan harus mengevaluasi kapasitasnya untuk menyeimbangkan
penawaran dan permintaan.
Bagaimana menyeimbangkan permintaan dan penawaran ? Caranva dapat
dilakukan dari sisi permintaan, sisi penawaran atau dari kedua sisi sekaligus.
Dan sisi permintaan :
I. Mendiferensiasi harga, yaitu mengenakan harga lebih mahal pad saat
puncak permintaan (peak-season) dan mengenakan harga rendah pada saat

sepi permintaan (low-season),

bd

Memberikan layanan tambahan pada saat puncak permintaan. Tujuannya

adalah unuk mengurangi rasa bosan pelanggan pada saat menunggu.

Misalnya, menyediakan televisi, majalah dan timbangan badan di ruang

tunggu khinik. Untuk restoran, pelanggan vang sedang menunggu makanan

dapat disuguhi minuman gratis terlebih dahulu.

3. Membuat sistem reservasi yang baik. Pada saat puncak permintaan. rasa
bosan pelanggan akan berkurang kalau terdapat kepastian tentang giliran
dilayani.

Dari segi penawaran |

I. Memperkerjakan pekerja paruh waktu pada saat permintaan ramai,
Perguruan tinggi sering menggaji dosen honor pada saat dosen tetapnya
tidak mencukupi.

2. Mengefisiensikan pelayanan. Tujuannya untuk mengurangi waktu

pelayanan untuk seorang pelanggan, sehingga lebih banyak pelanggan

yang bisa dilayani. Misalnya, pangkas rambut yang biasanya menyediakan
layanan memijat kepala dan bahu, pada saat ramai, layanan tambahan
tersebut dapat dihilangkan,



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

e —

5 '.‘lﬂl\'&*?ﬁﬂp‘ﬂﬂfkﬂhﬂﬂ
S pgvresTTAs JEMBER

Nl
-

3. Melbatkan pelanggan. Untuk hal-hal terientu, pelanggan bisa terlibat
dalam pelayanan. Misalnya, pada saat sibuk, supermarket dapat meminta
pelanggan untuk memasukkan sendiri barang-barang yang dibelinva ke
kantong plastik.

Gronross, yang dikutip oleh Kotler, P (1997) dalam Simamora, B (2001 :
190-192) mengemukakan bahwa pemasaran jasa tidak hanva membutuhkan
pemasaran eksternal tetapt juga memerlukan pemasaran internal dan interaktif,

Model tersebut tercermin pada gambar 2 1.

|

Perusahaan E]

| Pemasaran
. Internal
i[ Karyawan ]]

prre——

Gambar 2.1  : Tiga bentuk Pemasaran dalam Industri Jasa

Sumber - Gronross, yang dikutip oleh Kotler, P (1997) dalam Simamora, B
(2001 : 190-192)

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.

Pemusaran Eksternal menggambarkan kerja normal yang oleh perusahaan
untuk mempersiapkan, menentukan harga, mendistribusikan dan  mem-

promosikan jasa tersebut kepada konsumen
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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 pembeli jasa dan kualitas layanan. Pelangpan
tidak hanya mengukur kualitas dan sudut tehnikal, tetapi juga kualitas fungsional.
Khususnya dibidang jasa. merecka harus ahli dalam melakukan pemasaran
interaktif’

l.ebih lanjut dapat dijelaskan bahwa bidang perbankan untuk membangun
suatu pemasaran yang berorientasi pada konsumen atau nasabah dapat diterapkan
dua strategi, yakm Strategi inovasi produk dan strategi membangun kepuasan
pelanggan

2.1.4 Pengertian Perilaku Kensumen

Salah satu tujuan pemasaran adalah mempengarulhi 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

Kotler, P dan G. Armmstrong (2001 : 195) mengemukakan perilaku
membeli konsumen merujuk pada perilaku membeli dari konsumen akhir-individu
dan rumah tar;gga yang membeli barang dan jasa untuk konsumsi pribadi dan
akan membentuk pasar konsumen dimana seluruh individu dan rumah tangga
yang membeli barang dan jasa untuk konsumsi pribadi.

Dari pendapat di atas dapat disimpulkan bahwa penlaku konsumen
menempati prioritas perhatian yang besar dalam upaya mencapai sasaran strategi
pemasaran. Pengetahuan tentang penlaku konsumen dalam kaitannya dengan
proses pengambilan keputusan pembelian akan membantu manajer pemasaran
menetapkan strategl yang tepat untuk memasarkan produknya,
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2.1.5 Teori Pemasaran

Pemasaran adalah suatu proses kegiatan yang dipengaruhi oleh berbagai

faktor sosial, politik, ekonomi, dan manajerial. Akibat dan pengaruh berbagai
faktor tersebut adalah masing-masing individu maupun kelompok mendapatkan

kebutuhan dan keinginan dengan menciptakan, menawarkan, dan menukarkan

produk yang memihiki nilai komoditas.

Menurut Rangkutt, F (2001 : 48-51) unsur-unsur utama pemasaran dapat

diklasifikasikan menjadi tiga unsur utama, vaitu :

1

Unsur Strategi Pemasaran

Unsur strategi pemasaran dapat dikelompokkan menjadi tiga, vaitu :

a.

Segmentasi Pasar

Segmentasi Pasar adalah tindakan mengindentifikasikan dan membentuk
kelompok pembeli atau konsumen secara terpisah.

Targeting

lurgeting adalah suatu tindakan memilih satu atau lebih segmen pasar
yang akan dimasuki.

Positioming

Posirioning adalah penetapan posisi pasar.

Unsur Taktik Pemasaran

Terdapat dua unsur taktik pemasaran, yaitu :

(/A

Diferensiasi, yang berkaitan dengan cara membangun strategi pemasaran
dalam berbagai aspek di perusahaan.

Bauran Pemasaran, yang berkaitan dengan kegiatan-kegiatan mengenai
produk, harga, promosi, dan tempat. ,

Unsur Nilai Pemasaran

Nila: pemasaran dapat dikelompokkan menjadi tiga, yaitu -

a.

Merek atau brand, yaitu nilai yang berkaitan dengan nama atau nilai yang
dimiliki dan melekat pada suatu perusahaan.

Pelayanan atau service, yaitu nilai yang berkaitan dengan pemberian jasa
pelayanan kepada konsumen.
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¢. Proses, yaitu nilai yang berkaitan dengan prinsip perusahaan untuk
membuat setiap karyawan terlibat dan memiliki rasa tanggung jawab
dalam proses memuaskan konsumen, baik secara langsung maupun tidak
langsung.

2.1.6  Model Pengambilan Keputusan

Model pengambilan keputusan pembelian dimaksudkan untuk mengetahui
faktor-faktor yang mempengaruhi konsumen dalam mengambil keputusan. Kotler,
P dan G. Armstrong (2001 : 253) menggambarkan proses pengambilan keputusan
konsumen seperti pada Gambar 2.2,

Model tersebut memperlihatkan bahwa pusat pembelian dan proses
pengambilan keputusan pembelian dipengaruhi  baik oleh faktor-faktor
organisasional, antarpribadi, dan individual, maupun oleh faktor lingkungan.

Rangsangan | Rangsangan =
pemasaran Lainnya Pilihan Elmduk
atau jasa
> o ; -
Produk Ekonomi Pusat pembelian Pilihan pemasok
Harga Teknolog Kuantitas pesanan
i Waktu dan
Tempat Politik Pibaes Ktu ¢
Promosi Budaya . perjanjian
Persai pengambilan pengiriman
SR keputusan g
s Perjanpian
pelayanan
{Pm‘gar!]h Pembayaran
atarpribadi dan
individu)
(Pengaruh
organisasional )

Gambar 2.2 Model Perilaku Pembelian Bisnis
Sumber - Kotler, P dan G. Armstrong (2001 - 253)

Kotler, P dan G. Armstrong mengklasifikasikan fakior-faktor yang
berpengaruh terhadap pengambilan keputusan konsumen ke dalam tiga faktor.
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Faktor pertama adalah faktor internal yang ada dalam diri konsumen individual.
Pemilihan produk dipengaruhi oleh kebutuhan, persepsi terhadap karakteristik
produk, dan sikap mencari alternatif, demografi. gaya hidup, dan karakteristik
kepribadian.

Dua faktor lainnya adalah faktor eksternal dan strategi pemasaran, faktor
cksternal meliputi budaya, kelas sosial, kelompok acuan, keluarga, opini
pemimpin, dan movaror. Sedangkan laktor vang dapat dikontrail oleh perusahaan
vaitu faktor strategi pemasaran meliputi : produk, harga, promosi, dan distribusi.
Pengetahuan tentang keputusan konsumen berguna bagi manajer pemasaran
dalam membaca perilaku konsumen guna menetapkan strategi pemasaran yang
tepat.

Model di atas juga menunjukkan bahwa, proses keputusan pembelian tidak
berhenti setelah konsumen melakukan pembelian, namun hasil keputusan tersebut
akan dievaluasi setelah pasca pembelian, hal ini akan disimpan dalam memorinya,
dan akan mempengaruhi pembelian berikutnya.

2.1.7 Proses Pengambilan Keputusan Pembeli

Dalam proses pengambilan keputusan oleh konsumen sangal bervaraisi
ada yang sederhana dan ada yang komplek Hawkinn et al (1992) dalam Tjiptono,
F (2001) membagi proses pengambilan keputusan kedalam tiga jenis yaitu ;

I. Pengambilan keputusan yang luas (extended decision making).
2. Pengambilan keputusan yang terbatas (fimited decision making).
3. Pengambilan keputusan yang bersifat kebiasaan (habitual decision making).

Proses pengambilan keputusan yang luas merupakan jenis pengambilan
keputusan yang paling lengkap yang bermula dari pengenalan masalah konsumen
yang dipecahkan melalui pembelian produk sampai pada tahap mengevaluasi hasil
dan keputusannya tersebut.

Proses pengambilan keputusan terbatas terjadi apabila konsumen
mengenal masalahnya, kemudian mengevaluasi beberapa altermatif produk
berdasarkan pengetahuan yang dimiliki tanpa berusaha mencari informasi baru
tentang produk tersebut.
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Sedangkan proses pengambilkan keputusan yang bersifat kebiasaan
merupakan proses yang paling sederhana yaitu konsumen mengenal masalahnya
kemudian langsung mengambil keputusan untuk membeli suatu produk.
Adapun tahap-tahap dalam pengambilan keputusan konsumen dalam
membeh suatu produk / jasa adalah sebagai berikut
I. Pengenalan Kebutuhan
Konsumen mempersepsikan perbedaan antara keadaan yang diinginkan dan
situasi aktual yang memadal untuk membangkitkan dan mengaktifkan proses
keputusan.

2. Pencarian Informasi
Konsumen mencari informasi yang disimpan didalam ingatan atau
mendapatkan informasi yang relevan dengan keputusan dan lingkungannya.

3. Evaluasi Alternatif
Konsumen memperoleh pilihan berkenaan dengan manfaat yang diharapkan
dan menyempitkan pilihan hingga alternati yang dipilih.

4. Pembehan
Konsumen memperoleh alternatif yang dipilhh atau pengganti yang dapat
diterima.

3. Hasil
Konsumen mengevaluasi apakah alternatif yang dipilih memenuhi kebutuhan
dan harapan sesudah digunakan.

2.1.8 Model Perilaku Konsumen

Usaha untuk mempengaruhi masyarakat bagi suatu bank adalah tidak bisa
terlepas dan kuoalitas produk atau jasa yang ditawarkan. Dengan kata lain bahwa
keputusan masyarakat untuk membeli produk atau jasa tertentu pada bank-bank
tertentu adalah merupakan hasil reaksi yang dibuat olch masyarakat (konsumen)
terhadap rangsangan (stimulus) dan perusahaan.

Untuk mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi perilaku konsumen
ada beberapa model yang dibuat para ahli. Model perilaku konsumen dari Kotler,
P (1997) dalam Simamora, B. (2001 : 99) merupakan model stimulus - respon
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(rangsangan dan jawaban). Gambar 2.3 memperlihatkan pemasaran dan
lingkungan yang merupakan rangsangan dan luar vang masuk ke dalam “kotak

hitam pembeli” dan menghasilkan jawaban tertentu. Rangsangan pemasaran
terdiri dan empat unsur vaitu produk, harga, tempat, dan promosi. Sedangkan
rangsangan dari lingkungan terdiri dari ekonomi, teknologi, politik, dan
kebudayaan. Semua rangsangan ini melewati kotak hitam (b/ack box) pembeli dan
menghasilkan seperangkat jawaban yang teramati, seperti diperlihatkan dalam
kotak kanan jawaban pembeh yaitu pilihan terhadap produk, merk, penjual,

penentuan waktu pembelian dan yumlah pembelian.

-\

Pilihan Produk
Pilihan Merk
Pilihan Penjual
Panjangkan waktu
pembelian
Jumlah Pembelian

PEMASARAN LINGEUNGAN Ciri-giri Proses
Pembeli Keputusan
Produk Ekonami _.] Membeli
Harga Teknolog
Tempat Politik Kebudayaan Masalah
Promaosi Kebudayaan Sosial mencarn
Individu mformasi
Psikologi evaluasi
keputusan
perilaku
pembelian
Gambar 2.3 : Model Perilaku Konsumen
Sumber . Kotler, P (1997) dalam Simamora, B (2001 : 99)
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Faktor-faktor yang terdapat dalam kotak hitam pembeli ini vaitu
kebudayaan, sosial. individu dan psikologi, untuk lebih jelasnya faktor-faktor ini
dibuat lebih terperinei dalam gambar 2 4 di bawah ini

Buda:
S Kealompok
Referensi
Sub Budaya Kaliatan {
. Peranan dan diri
Kelas Sosial
status

Gambar 24 : Faktor-faktor yang Mempengaruhi Keputusan Konsumen
Sumber : Kotler, P dan G. Armstrong (2001 : 197)

Sedangkan model dari howard-Sheth berisi empat elemen pokok vaitu :

a. mput (vanabel rangsangan)
b. susunan hipotesis

¢. output (variabel respon)

d. variabel-vanabel eksogen '
Variabel input tersebut adalah berupa dorongan (stimulus) yang ada dalam
lingkungan konsumen, baik bersifat komersial atau sosial, yang bersifat komersial
berasal dari sumber pemasaran perusahaan sepeti harga, kualitas, pelayanan dan
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sebagainya. Sedangkan dorongan sosial dimasudkan sebagai komunikasi dan

mulut-kemulut yang terjadi dalam keluarga, kelas sosial dan kelompok referensi.

Sebagai hasilnya dari model tersebut adalah variabel tanggapan (response

variabel) yang berupa keputusan untuk membeli.

2.1.9 Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Keputusan Konsumen

Sebagaimana dijelaskan dalam model perilaku konsumen, secara umum

faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan konsumen dalam membeli produk
(barang / jasa) adalah sebagai berikut ;

1

Faktor Bauran Pemasaran Jasa

Konsep 1 pertama kali dilontarkan oleh Jerome Mc. Charty dalam

Simamora, B (2001 : 29), Bauran Pemasaran merupakan kombinasi dari empat
variabel atau kegiatan inti dari sistem pemasaran perusahaan yailu produk,
harga, kegiatan promosi, dan distribusi (lokal),

Bauran Pemasaran ini biasanya dikenal dengan istilah 4 P yaitu Product
(produk), Price (harga), Place (lokasi/distribusi) dan Prometion (promosi),

dimana Marketing Mix tersebut merupakan varniabel-vanabel terkendali
(controllable) yang dapat digunakan perusahaan untuk mempengaruhi
tanggapan konsumen dan segmen pasar tertentu.

Dalam faktor ini dibagi menjadi beberapa kelompok sebagai benikut

a.

Produk

Menurut Simamora, B (2001 ; 30) adalah segala sesuatu yang dapat
ditawarkan oleh individu, rumah tangga maupun organisasi ke dalam pasar
untuk diperhatikan. Digunakan, dibeli maupun dimiliki. Karena
merupakan suatu tawaran, produk juga sering disebut sebagai tawaran
pasar (muarkel vffer).

Harga

Menurut Simamora. B (2001 31) adalah sejumlah mlai yang
dipertukarkan untuk memperoleh suatu produk, Biasanva, harga dihitung
dengan nilai vang. Menetapkan harga sembarangan mudah. Yang tidak
mudah adalah menetapkan harga vang tepat, yaitu tidak terlalu murah dan
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tidak terlalu mahal di mata konsumen, masih memberikan keuntungan
bagi perusahaan dan tidak menjadi kelemahan perusahaan di mata pesaing,
Harga yang tinggi bisa saja masih terjangkau konsumen dan ini jelas
memberikan keuntungan bagi peruahaan. Tetapi dalam persaingan, ini bisa
menjadi kelemahan perusahaan kalau pesaing mampu membuat harga
yang lebih rendah, terutama kalau pasar peka terhadap harpa.
¢c. Tempat
Menurut Simamora, B (2001 : 31) esensi dari istilah tempat dalam bauran

pemasaran adalah menyediakan produk kepada konsumen pada tempat

yang tepat, kuahtas yang tepat. Tempat yang dimaksud adalah di mana

konsumen biasanya membeli produk tersebut. Misalnya, tempat yang tepat

untuk produk-produk televisi adalah di toko-toko elektromka, bukan di

warung. Oleh karena itu, dengan konsep imi, perusahaan harus

menyebarkan atau mendistribusikan produk sehingga ada di tempat-tempat
vang biasanya didatangi oleh konsumen kalau ingin membeli produk
tersebut. ltulah sebabnya, dalam pembahasannya, konsep tempat tersebut
mengambil bentuk menjadi manajemen distribusi.

d. Promosi

Menurut Simamora, B (2001 : 32) respons yang diharapkan dari pasar

sasaran juga dipengaruhi oleh kegiatan promosi. Promosi adalah kegiatan-

kegiatan untuk mengkomunikasikan kelebihan-kelebihan produk dan
membujuk konsumen untuk membehnya.

Menurut Yazid (2001:19) bauran pemasaran di atas dengan sejumlah
penyesualan juga sangal penting dengan pemasaran jasa, akan tetapi dalam
pemasaran jasa ada elemen lain yang bisa dikontrol dan dan dikoordinasikan
untuk keperluan kumunikasi dengan dan pemuasan konsumen jasa, Elemen-
elemen tersebut adalah :

a. Orang (people or participanis)

Merupakan semua pelaku yang memainkan sebagian penyajian jasa dan
karenanya mempengaruhi pembeli, yang trmasuk dalam elemen ini adalah
personal perusahaan, konsumen, dan konsumen lain dalam lingkungan jasa.

——— it
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Sedangkan partisipan adalah setiap dan semua orang yang memaikan suatu peran
selama berlangsungnya proses dan komunikasi jasa berlangsung, jadi vang
termasuk di sini adalah semua karyawan maupun konsunen.

Semu karyawan yang langsung maupun tidak langsung berhubungan
dengan konsumen dapat disebut dengan tenaga penjual. Oleh karena itu penting
kiranya perilaku semua karyawan jasa harus berorientasi pada konsunen, ini
berarti perusahaan harus merekrut dan mempertahankan karyawan yang
mempunyai skil, sikap, komitmen dan kemampuan dalam membina hubungan

baik dengan konsumen. Contohnya adalah operator telepon yang ramah dan

bersahabat dan karyawan yang sabar dalam menjawab serangkalan pertanyaan dan
kemudian membantu konsumen, akan memberikan pengalaman dan persepsi yang
baik bagi konsumen.

b. Bukt fisik (physical evidence)

Merupakan lingkungan fisik dimana jasa disampaikan dan dimana
perusahaan dan konsumennya berinteraksi, dan setiap komponen tangibel
memfasilitasi penampilan atau komunikasi jasa tersebut.

Karena jasa itu mrangibel dan sulit uniuk dievaluasi, maka bukti fisik
memberikan tanda-tanda, misalnya kualitas jasa. Yazid (2001:144) meyatakan,
apabila konsumen mempunya sedikit bekal untuk menilai kualitas jasa, mereka
akan mengandalkan tanda-tanda dani bukti fisik. Lain dari itu penilaian konsumen
tentang suatu jasa juga didasarkan kepada tanda-tanda yang terdapatpada orang
dan proses jasa. Tanda-tanda bagi bukti fisik memberikan kesempatan istimewa
kepada perusahaan dalam mengirimkan pesan-pesan yang kuat dan konsisten
berkenaan dengan apa yng ingin dicapai atau diberikan perusahaan kepada tarpet
pasar, seria pesan-pesan dengan karaktenistik tertentu jasa mereka

Bukti fisik, mencakup semua aspek fasilitas fisik organisasi atau the
servicescape  (mencakup: lingkungan vyang diciptakan, buatan manusia,
lingkungan fisik jasa). demikian Juga dengan bentuk-bentuk komunikasi tangibel
lain yang mencakup : nota, surat-surat, kartu busnis, garansi jasa, peralatan, dan
harga.

|
)

R
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¢. Proses (process)

Merupakan semua prusedur aktual, mekanisme, dan aliran aktivitas
dengan mana jasa disampaikan yang merupakan sisiem penyajian atau operasi
jasa. Sejumlah jasa mempunyai karakteristikyang sangat kompleks sehingga
konsumen harus mengikuti serangkaian tindakan yang rumitdan banyak untuk
menyclesaikan proses jasa yang diinginkannya. Scdangkan sejumlah jasa lamnya
yang memiliki karaktenstik yang sederhana dan konsumen hanya perlu
melakukan sejumlah tindakan yang tidak kompleks atau dengan mudah
dilaksanakan.

2. Faktor Budaya
Menurut Kotler, P dan G. Armstrong (2001 . 197) Kebudayaan menurut [Imu
Anthropologi adalah keseluruhan sistem gagasan, tindakan dan hasil karya
manusia dalam rangka kehidupan masyarakat yang dijadikan milik din
manusia dengan belajar,
Faktor kebudayaan mempunyai pengaruh yang paling luas dan paling dalam
terhadap perilaku konsumen. Pemasar harus memahami peran yang dimainkan
oleh kultur, sub-kultur, dan kelas sosial pembeli
Dalam faktor ini dibagi menjadi beberapa kelompok sebagai berikut |
a. Kultur

Menurut Simamora, B (2001 : 86) adalah faktor penentu paling pokok dari

keinginan dan perilaku sescorang. Mahluk yang paling rendah umunmya

dituntun oleh naluri Sedangkan manusia, perilakunya biasanya dipelajan
dari lingkungan sckiamya. Schingga nila:, persepsi, preferensi, dan
perilaku antara secorang yang tinggal pada daerah tertentu dapat berbeda
dengan orang lain yang berada di lingkungannya yang lain pula. Sehingga
pemasar sangat dianjurkan melihat pergeseran Kultur tersebut untuk dapat
menyediakan produk-produk baru yang dimnginkan konsumen.

b. Sub-Kultur

Menurut Simamora, B (2001 - 86) adalah tiap kultur mempunyai sub-

kultur vang lebih kecil, atau kelompok orang dengan sistem nilai yang

sama berdasarkan pengalaman dan situasi hidup yang sama. Seperti

i
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kelompok kebangsaan yang bertempat tinggal pada suatu daerah akan
mempunyal citarasa dan minat etnik yang khas. Demikian pula dengan
adanya kelompok keagamaan yang ada. Dacrah geografik merupakan sub-
kultur tersendiri. Banyaknya sub-kultur ini merupakan segmen pasar yang
sangat penting, dan pemasar senng menemukan manfaat dengan
merancang produk yang disesuaitkan denpan kebutuhan sub-kultur
tersebut.

¢. Kelas Sosial

Menurut Simamora, B (2001 : 86) adalah susunan yang relatif permanen

dan teratur dalam suatu masyarakat yang anggotanya mempunyai nilai,
minat, dan perilaku yang sama. Kelas sosial tidak ditentukan oleh faktor
tunggal seperti pendapatan tetapi diukur sebagai kombinasi pekerjaan,
pendapatan, pendidikan, kekayaan dan variabel lainnva Kelas sosial
memperlihatkan prefrensi produk dan merk yang berbeda.
3. Faktor Sosial
Perilaku konsumen juga akan dipengaruhi oleh faktor sosial seperti kelompok
kecil, keluarga, peran dan status sosial dari konsumen. Faktor-faktor ini sangat
mempengaruhi tanggapan konsumen. Oleh karena itu, pemasar harus benar-
benar memperhitungkannya dalam usahanya menyusun strategi pemasaran.
Dalam faktor ini dibagi menjadi beberapa kelompok sebagai berikut :
a. Kelompok Referensi
Menurut Kotler, P dan G. Armstrong (2001 ; 203) Kelompok Referensi
adalah kelompok sosial yang menjadi ukuran sescorang untuk membentuk
kepribadian dan perilakunya
b. Keluarga
Menurut Kotler, P dan G. Armstrong (2001 : 204) Keluarga adalah
kelompok yang terdiri dari dua atau lebih orang yang berhubungan darah,
perkawinan atau adopsi dan tinggal bersama.
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C.

Peranan dan Status

Menurut Kotler, P dan G. Armstrong (2001 : 206) Peranan dan Status
adalah posisi seseorang vang berpartisipasi dalam banyak kelompok
sepanjang hidupnya.

4. Faktor Individu/Pribadi
Keputusan seorang pembeli juga dipengaruli oleh karakteristik pribadi seperti
umur dan tahap daur-hidup pembeli, jabatan, keadaan ekonomi, gaya hidup,
kepribadian, dan konsep dari pembeli yang bersangkutan.
Dalam faktor ini dibagi menjadi beberapa kelompok sebagai berikut :

a.

Usia dan Tahap Siklus Hidup

Menurut Kotler, P dan G. Armstrong (2001 : 206) Orang-orang yang
membeli barang dan jasa dibedakan dari tingkatan usia, mulai dari bayi,
anak-anak sampai dengan dewasa, juga mengenai selera, kebutuhan hidup
dan rekreasi juga berhubungan dengan usia.

Pekerjaan

Menurut Kotler, P dan G. Armstrong (2001 : 207) Pekerjaan sescorang
Juga mempengaruhi pola konsumsinya. Para pemasar berusaha untuk
mengidentifikasikan kelompok-kelompok pekerjaan mana yang menjadi
sasaran mereka dalam memasarkan produk dan jasa yang dipunyainya.
Keadaan Ekonomi

Menurut Kotler, P dan G. Armstrong (2001 : 207) Keadaan Ekonomi 1tu
meliputi Pendapatan yang dapat dibelanjakan, tabungan dana kekayaan,
hutang, kekuatan untuk meminjam dan pendinian terhadap belanja dan
menabung.

Kepribadian dan Konsep Pribadi

Menurut Kotler, P dan G. Armstrong (2001 : 211) Kepribadian adalah
karaktenistik psikologi yang berbeda dari sescorang yang meyebabkan
langgapan yang relatif konsisten dan tetap terhadap lingkungannya.

Gaya Hidup

Menurut Kotler, P dan G, Armstrong (2001 : 208) Adalah pola kehidupan

SESS0TAn.
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5. Faktor Psikologi

Pada saat terientu seseorang mempunyai banyak kebutuhan, baik vang bersifat
biologis maupun psikologis. Kebutuhan biologis timbul dan suatu keadaan
fisiologis tertentu seperti rasa lapar, haus dan sebapainya. Sedangkan
kebutuhan bersifat psikologis adalah kebutuhan vang timbul dari keadaan
fisiologis tertentu seperti kebutuhan untuk diakui, harga diri, atau kebutuhan
untuk ditenima oleh lingkungannva.

Dalam faktor ini dibagi menjadi beberapa kelompok sebagai berikut :

a. Motivasi

Menurut Kotler, P dan G. Armstrong (2001 : 212) Motivasi adalah

keadaan dalam pribadi sescorang yang mendorong keinginan individu
untuk melakukan kegiatan-kegiatan tertentu guna mencapai sesuatu tujuan.

b. Persepsi
Menurut Kotler, P dan G. Armstrong (2001 : 214) Persepsi adalah proses
bagaimana seseorang menyeleksi, mengatur dan menginterprestasikan
masukan-masukan informasi untuk menciptakan gambaran keseluruhan
yang berarti.

¢. Belajar
Menurut Kotler, P dan G. Armstrong (2001 : 215) Belajar adalah
Perubahan dalam perilaku suatu individu vang berasal dan pengalaman

d. Kepercayaan dan Sikap
Menurut Kotler, P dan G. Armstrong (2001 : 218) Kepercavaan adalah
pikiran diskriptif yang dianut sesorang mengenai suatu hal. Kepercayaan
i mungkin berdasarkan pengetahuan, pendapat atau kevakinan dan
mungkin juga mengandung unsur emosional. Sedangkan sikap adalah
suatu cara mendorong orang untuk berperilaku secara konsisten terhadap

objek vang sejenis.\

1.2 Faktor-faktor Yang Digunakan Dalam Penelitian
Faktor-faktor yang digunakan dalam penelitian im adalah perpaduan menurut
Yazid dan Simamora yaitu:

o
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1)

3)

4)

5)

6)

B

Promosi ;| merupakan salah satu variabel dalam bauran pemasaran yang
sangat penting dilaksanakan oleh Bank Bukopin dalam memasarkan
produk ATM.

Tempat : merupakan lokasi tempat beroperasinya ATM Bank Bukopin,
ATM ini tidak akan mempunyai arti bagi konsumen apabila tidak tersedia
pada saat dan tempat yang dinginkan, oleh karena itu pemilihan lokasi
ATM seyogyanya berada di lokasi yang mudah dicapai oleh kendaraan

umum utuk memberikan kemudahan.

Harga : salah satu karakicristik jasa adalah mempunyai hubungan erat

antara biaya ATM yang dibebankan konsumen dengan pengguna jasa
ATM, hal im merupakan ciri khusus dari pemasaran jasa.

Fasilitas : merupakan fasilitas dari ATM Bank Bukopin sehingga bisa
menciptakan interaksi antara Bank Bukopin dengan konsumen. Fasilitas
ini bisa meliput: transfer uang, pembayaran rekening dan sebagainya,
Proses . merupakan cara yang sismatis dalam melakukan kegiatan
pelayanan ATM. Pada perusahaan perbankan proses ATM merupakan jasa
vang diberikan dengan cara sistematis guna melayani kebutuhan dan
harapan para nasabah.

Keputusan memilih ATM Bank Bukopin : merupakan kenyataan yang
diterima oleh nasabah terhadap bauran pemasaran yang dilakukan oleh
Bank Bukopin. Kenyataan vang diterima berupa pengaruh vang dirasakan
atau diperoleh oleh nasabah terhadap promosi, tempat, harga, fasilitas dan

proses.

2.3 Hipotesa

Diduga faktor-faktor bauran pemasaran yang terdiri dari promosi, lokasi,

harga, fasilitas dan proses simultan dan parsial berpengaruh positif secara
signifikan terhadap kepuasan nasabah untuk memilih ATM Bank Bukopin di

Jember.

Diduga factor proses mempunyai kontnibusi paling dominant terhadap
kepuasa nasabah untuk memilih ATM Bank Bukopin di Jember,

e p—
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2.4 Penelitian Sebelumnya

Untuk memperjelas keterkaitan penelitian ini dengan penelitian terdahulu
dapat disajikan pada tabel dibawah ini :

! Jomi
Handrivanto
| {2000)

|

Faktor

digunakan sebagai
keunggulan
kompetinf  ATM
adalah

- Harga

- Promosi

- Pelayanan

- - Tempat

Bentuk fisik
- Crang
- Proses
Fakior
dalam
ini adalah proses

dominan

penelitian |

Tabel 2.1
Perbandingan Penelitian Sebelumnya Dengan Penelitian Ini

pada
bank BRI di |-
Kediri

- Survey/ Angket
- Alat  analisis
regresi  linier
berganda

Metode yang
digunakan
vaitu survey
Alat  analisis
menggunakan
regresi  limier
berganda
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BAB III
METODE PENELITIAN

3.1 Obyek Penelitian

Obyek yang diteliti dalam penelitian ini adalah ATM Bank Bukopin
khususnya cabang Jember yang berada di Jalan Gajah Mada No. 59-59A Jember.
3.2 Rancangan Penelitian

Penelitian ini dirancang untuk mengetahui pengaruh faktor bauran

pemasaran terhadap keputusan nasabah untuk memiliki ATM Bank Bukopin di ;

Jember yaitu nasabah yang lercatat pada bulan Januari 2004 sampai dengan
Februari 2004,

Penelitian im termasuk dalam tipe penelitian explunarory karena akan
menjelaskan pengaruh faktor bauran pemasaran yang terdiri dan promosi, lokasi,
harga, fasilitas dan proses terhadap keputusan nasabah untuk memiliki ATM di
Bank Bukopin cabang Jember.

3.3 Populasi Dan Sampel

Populasi pada penelitian ini adalah nasabah Bank Bukopin cabang Jember
yang menggunakan ATM Bank Bukopin pada bulan Januari sampai dengan
Februan 2004 yang berjumlah 2000 nasabah .

Sedangkan tehnik pengambilan sampel digunakan teknik accidenial
sumpling vyaitu nasabah yang dapat dijumpai pada saat transaksi di ATM bank
Bukopin cabang Jember.

Menurut Parel (Suparmoko, M, 1995) bahwa cara terbaik pengambilan
sampel adalah cukup dengan mengambil prosentase tertentu, 5%. 10% atau 50%
dan keseluruhan populasi. Pada penelitian ini sampel yang diambil sebanvak 10%
responden dari 2000 nasabah Bank Bukopin yaitu 200 nasabah karena apabila kita
menggunakan 5% hasil yang diperoleh tidak mencapai kevaliditasan.

27

———
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3.4 Jenis Data

L.

[

Data Primer

Data primer adalah data yang dicani, dikumpulkan, diolah dan digunakan
sendiri oleh penulis selama penelitian berlangsung. Data primer diperoleh dari
kuesioner yang diberikan kepada responden vang dijadikan obyek penelitian.
Data Skunder

Data skunder adalah data yang diterbitkan, diolah. serta digunakan oleh
organisasi, lembaga, perusahaan atau pihak-pihak lain yang digunakan penulis

selama penelitian. Data skunder diperoleh dari Bank Bukopin cabang Jember

yang terdaftar scbagai nasabah pada bulan Januar sampai dengan Februari
2004, data tentang sejarah Bank Bukopin cabang Jember

3.5 Metode Pengumpulan Data

Dalam penelitian i metode pengumpulan data vang digunakan adalah:
Wawancara

Merupakan metode pengumpulan data dengan cara tanya jawab sambil
bertatap muka antara peneliti dengan pthak perusahaan yang bersangkutan
guna memperoleh keterungan untuk kepentingan penelitian.

2. Observasi
Merupakan metode pengumpulan data dengan cara melakukan pengamatan
secara langsung dan pencatatan secara teliti dari objek penelitian.

3. Kuesioner
Merupakan metode pengumpulan data dengan cara mengajukan scjumlah
daftar pertanyaan kepada responden vang dijadikan objek penelitian.

3.6 Teknik Pengukuran

Teknik pengukuran yang digunakan adalah vang menggunakan skala

Likert dengan data original yang membandingkan pengaruh-pengaruh yang
didapat dengan teknik angket’kuesioner yaitu daftar pertanyaan yang digunakan

untuk memperoleh informasi dari responden mengenai data pribadi, hal yang

diketahui dan dirasakan sehingga akan diperoleh data primer. Alternatif jawaban

i
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terdin dan sangat berpengaruh (skor 5), berpengaruh (skor 4), cukup berpengaruh
(skor 3), kurang berpengaruh (skor 2) dan tidak berpengaruh (skor 1) (Rangkuti ¢
2001 : 24)
I
3.7 Variabel Penelitian dan Definisi Operasional Variabel
Berdasarkan teori pemasaran dan pokok permasalahan serta rumusan
hipotesis, maka vaniabel penclitian yang akan dianalisis dikelompokkan kedalam
lima variabel bauran pemasaran. Untuk lebih jelasnya akan dijabarkan sebagai
berikut _
1. Promosi (X1) adalah penawaran ATM bank Bukopin vang dilakukan untuk
menarik nasabah atau calon nasabah, indikatornya adalah :
a. Media promosi yang digunakan, artinva sejauh mana media promosi dan |I
informasi yang digunakan dapat menarik hati nasabah. |l .
b, Kematan pameran yang dilakukan sendin atau bersama-sama dengan
pihak swasta atau pemerintah
¢. Informast yang berasal dari teman atau relasi yang pernah menggunakan
ATM bank Bukopin,
2. Tempat (X2) yaitu lokasi ATM yang merupakan tempat untuk menawarkan |
jasa kepada nasabah, indikatornya adalah - r
a. Jauh dan dekatnya ATM bank Bukopin dengan tempat tinggal nasabah. '.f
b. Lokasi ATM yang dekat dengan fasilitas umum (pertokoan dan h
schagainya). L
¢. Mudah dijangkau oleh nasabah. ki
3. Harga (X3) adalah satuan moneter yang dibebankan kepada nasabah, dengan '
indikator sebapai berikut -
a. Biaya admimstrasi.
b. Biaya transaks:. '
4. Fasilitas (X4) adalah fasilitas yang disediakan oleh ATM bank Bukopin,
dengan indikator sebagai berikut :
a. Transfer dana.
b. Pembayaran rekening. :
- RE SN = 2 ~
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c. Ruangan ATM.
S. Proses (X5) adalah kegiatan yang menunjukkan bagaimana ATM
memberikan pelayanan kepada nasabah, dengan indikator ;
a. Kecepatan transaksi.
b. Prosedur transaksi,

¢. Sistem transaksi.

6. Keputusan menggunakan ATM Bank Bukopin (Y) adalah kenvataan viang
diterima oleh nasabah terhadap bauran pemasaran yang dilakukan oleh Bank
Bukopin Jember. Kenyataan yang diterima berupa pengaruh vang dirasakan
atau diperoleh oleh nasabah terhadap promosi, tempat, harga, fasilitas san

proses.

3.8 Uji Validitas dan Reliabilitas
3.8.1 Uji Validitas

Uyt vahiditas atau kesalahan dilakukan untuk mengetahui sampai sejauh
mana suatu kuesioner yang diajukan dapat menggali data atau informasi vang
diperlukan. Seperti dinyatakan oleh Arikunto (1993:135) bahwa sebuah instrumen
dikatakan valid apabila mampu menggali apa vang diinginkan dan mengungkap
data dari vanabel vang diteliti secara tepat. Dalam penelitian ini untuk uji
validitas dilakukan dengan teknik korelasi roduct momeni model Pearson’s

(Arikunto, 1993:138) dirumuskan sebagai berikut ;

N{Z XY)-(3 XYY v)

TRy =
 NEx)- I TN V]

Dimana
rxy = koefisien korelasi
X = skor pernyataan untuk setiap subyek
Y = skor total
XY = skor pernyataan x skor total
N = total pernyataan

N T—

-

L
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H

Jika p value lebih kecil dan a = 5%, berarti pemyataan-pemyataan dalam
kuesioner tersebut mempunyai validitas atau kesahihan, yaitu bahwa pernvataan
dala kuesioner itu dapat melakukan fungsi ukumnya.

3.82 Uji Reliabilitas

Reliabilitas atau keandalan dilakukan untuk mengetahui sampai sejauh
mana kuesioner yang diajukan dapat memberikan hasil yang tidak berbeda Jika
dilakukan pengukuran kembali terhadap subjek yang sama pada wakiu yang
berlainan. Seperti dinyatakan olch Nazir (1988:125) bahwa. suatu kuesioner
disebut mempunyai reliabilitas atau dapat dipercaya, jika kuesioner itu stabil, dan
dapat diandalkan schingga karena penggunaan kuesioner tersebui berkali-kali
akan memberikan hasil yang serupa.

Dalam penelitian imi uji reliabilitas dilakukan dengan melihat koefisien
Alpha Cronbach yang dirumuskan sebagai berikut :

r
=k
Dimana :
a = keandalan Alpha Cronbach
k = jumlah pemyataan dalam skala
T = rata-rata korelasi diantara butir pernyataan

teknik ini dilakukan pada pernyataan-pernvatean handal, sedangkan
kriterianya menurut Arikunto (1993:56) sebagai berikut.

« b

- ——

|
:
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Tabel 3.1 Indeks Kriteria Reliabilitas

T T R N e M

L AR D
2 | 0.200—039 Rendah
3 104000599 T Oukap
=t 0.600 — 0,799 Tinggi
L5 | 0.800— 1,000 ~ Sangat tinggi

" Sumber - Arikunto (1993:56)
3.9 Analisis Regresi Berganda
Model regresi berganda dapat dirumuskan sebaga berikut -

¥ = o+ Xy + BaXo + BaXs + Py Xy + PsXs te

dimana #

Y = Keputusa nasabah menggunakan ATM Bank F‘.
Bukopin |

Bi, P2 Pa, Pu. Bs = adalah koefisicn regresi dari  masing-masing
variabel independen X, Xz, X, Xy, X5 %

v = Konstanta - |':

e = adalah error atau sisa (residual) II

X1 = promost

x2 = tempat

X3 = harga

X4 = fasilitas

X3 = proses

3.10 Pengujian Hipotesis
3.10.1 Uji secara parsial / sendin-sendiri ( t )

Yaitu pengujian vang dilakukan untuk mengetahui apakah masing-masing
variabel bebas | independent variable secara sendin-sendin (parsial) dapat
mempengaruhi variabel terikat / dependent variable dan dilakukan dengan cara
membandingkan nilai | tabel dibandingkan dengan t hitung yang tedapat pada

=
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Adapun tahapan dalam uji t adalah sebagai berikut :
a. Merumuskan Hipotesis = 0
Ho - (2 By Ba: Ba: fu=0 Berarti tidak mempunyai pengaruh vang signifikan

antara promosi, tempat, harga, fasilitas, proses terhadap keputusan untuk
menggunakan ATM Bank Bukopin,

Ho: Pi: P2 Ps: Bs: P4# 0 Berarti tidak mempunyai pengaruh yang signifikan
antara promosi, tempat, harga, fasilitas, proses terhadap keputusan untuk
menggunakan ATM Bank Bukopin,

b. Menentukan nilai t i,

Tingkat siginifikansi yang diharapkan adalah & = 5 % dan dengan degree of
fredom atau df (n-k-1), dimana k merupakan jumlah variabel independen atau
vanabel regresor.

¢. Menghitung nilai t .,

Nilai t dihitung dengan rumus |

A S == Ij‘
hifumg (i) SE(ﬂj)

dimana : i1 adalah 1,23, ...m
d. Membandingkan nilai t e dengan t gp
Hipotesis nol akan diterima atau ditolak dengan ketentuan sebagai berikut -

t hitung < 1 ket DeFarti Ho ditenima dan Hi ditolak

Ubitung > L it berarti Hi ditenima dan Ho ditolak
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3.10.2 Menggunakan koefisien diterminan berganda ( R %)

Yaitu melakukan pengukuran persentase pengaruh masing-masing variabel
bebas |/ independent variable terhadap vanabel terikat / dependent variable
dimana hasilnya dapat dilthat dari hasil perhitungan dengan menggunakan
komputer program SPSS release 11.0.

3.10.3 Uji regersi secara simultan / bersama-sama ( F )

Yaitu pengujian yang dilakukan untuk mengetahui apakah semua variabel
bebas/independent variable secara bersama-sama (simultan) dapat mempengaruhi
vanabel terikat/dependent variable dan dilakukan dengan cara membandingkan

nilai kritis F dengan milar F o, ( I RATIO) yang tedapat pada tabel Analysis of

Vartances dari hasil perhitungan dengan menggunakan program SPSS release
11.0.

Adapun tahapan dalam uji F adalah sebagai berikut :
a. Merumuskan Hipotesis

Ho: Bi.B2.Bs. ... Bn=0 Berarti vanabel-variabel imdependen secara

simultan tidak mempunyai pengaruh yang
signifikan terhadap variabel dependen,

Ho: BiP2.Ps, -, Pw=0  Berarti vanabel-variabel independen secara
simultan mempunyai pengaruh vang signifikan
terhadap variabel dependen.

b. Menentukan tingkat signifikansi

Tingkat signifikansi yang diharapkan adalah o = 5 % atau confidence interval
sebesar 95 % dan dengan degree of fredom (k-1) dan (n-k), dimana n adalah
Jumlah observasi dan k merupakan variabel regresor.

¢. Menghitung nilai F hitung

Nilai F dihitung dengan rumus :

=

g S .. -

—



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

)
L

R/ (k- 1)

Fh:lung 5
(1-R")/(n-k)

dimana : i adalah 1,2,3, ...m

d. Membandingkan Fyj. dengan F

Untuk menentukan apakah hipotesis nol diterima atau ditolak dibuat ketentuan

sebagai berikut :

F himog < F whet berarti Ho diterima dan Hi ditolak

F hitung > F waber berarti Hi diterima dan Ho ditolak

3.10.4 Menggunakan koefisien diterminan parsial (r *)

Yaitu melakukan pengukuran persentase pengaruh masing-masing variabel
bebas /| independent variable terhadap vanabel terikat / dependent variable
dimana hasilnya dapat dilihat dari hasil perhitungan dengan menggunakan
komputer program SPSS versi 11.0.

3.11  FEvaluasi Ekonometrika

Digunakan untuk menguji asumsi dasar program linier berganda dimana
meliputi pengujian atas :

1. Analisis Multikolinieritas

Yaitu untuk mengetahui apakah ditemukan adanva korelasi antar variabel
bebas/independent variable. Jika terjadi korelasi maka dinamakan terdapat
problem pudiikolinieritas. Regresi riil seharusnya tidak terjadi korelasi antar
variabel bebas | independent variable. Adanya multikolimeritas sempumna akan
berakibat bahwa kocfisien regresi tidak dapat ditentukan serta standar deviasi
menjadi tak terhingga. Sedangkan jika terjadi mudtikolinieritas kurang sempurna

-
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maka koefisien regersi-pun akan mempunyai standar deviasi yang besar yang
berarti pula koefisien-koefisiennya tidak dapat ditaksir dengan mudah.

2. Analisis Heterokedastisitays

Yaitu untuk mengetahui apakah vaniabel penggangu dalam persamaan regresi
mempunyai variances yang sama atau tidak. Jika variances dari satu residual
kepengamatan yang lain tetap maka disebut homokedastisitas. Sedangkan Jika
variances berbeda maka disebut heterokedastisitas. Model regresi yang baik
adalah yang tidak heterokedastisitas atau homokedastisitas. Misal orang kava
vang punya variances belanja lebih banyak bila dibandingkan dengan orang
miskin yang mempunyai variances belanja terbatas, Jadi jangan sampai terjadi

) heterokedastisuas. Untuk mengetahuinya digunakan uji korelasi Rank Spearman.
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BABY
KESIMPULAN DAN

5.1 Kesimpulan
Dari pembahasan yang dilakukan pada bab sebelumnya, maka dapat
diambil kesimpulan sebagai berikut :

| Dan kuesener yang disebarkan yang mendapatkan kesempatan untuk menjadi

responden adalah nasabah Bank Bukopin yang rata-rata menjadi rekanan SUB

dolog.

Variabel promosi diperoleh bahwa nilai parsial untuk variabel promosi sebesar

4.04% berarti bahwa setiap kenaikan 1 variabel promosi akan berpengaruh

positif' (kenaikan) terhadap variabel keputusan memilih ATM Bank Bukopin

sebesar 4,04%:

3. Variabel Iokasi diperoleh bahwa nilai parsial variabel lokasi sebesar 3,60%,
hal ini menunjukkan bahwa setiap kenaikan | varabel lokasi akan
berpengaruh positif terhadap variabel keputusan memilih ATM Bank Bukopin
sebesar 3,60%:

4. Variabel harga diperoleh bahwa nilai parsial variabel harga sebesar 3.56% hal
ini berarti bahwa setiap kenaikan 1 variabel harga maka akan berpengaruh
positif terhadap variabel keputusan memilih ATM Bank Bukopin sebesar
3.56%;

5. Vanabel fasilitas diperoleh bahwa nilai parsial sebesar 531% hal ini
menunjukkan bahwa jika ada kenaikan 1 variabel fasilitas, maka akan
berpengaruh positif terhadap variabel keputusan memilih ATM Bank Bukopin
5,31%:

r

6. Vanabel proses diperoleh bahwa nilai parsial variabel proses schesar 7.06%
hal ini menunjukkan bahwa jika ada kenaikan 1 variabel proses, maka akan
berpengaruh positif terhadap variabel keputusan memilih ATM Bank Bukopin
sebesar 7.06%.

54
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7. Dari keenam vanabel, variabel proses merupakan variabel yang paling

dominan pengaruhnya terhadap keputusan memilih ATM Bank Bukopin
dengan nilai p = 0,000, nilai parsial (r) = 0,453 dan t hitung = 7.312 dan dapat
diartikan bahwa pengaruh vanabel proses terhadap keputusan memilih ATM
Bank Bukopin sebesar 45,3%

5.1 Saran

(o=

Bank Bukopin cabang Jember sebaiknya tetap mempertahankan memberikan
pelayanan ATM khususnya pada proses dari manfaat ATM itu sendiri.
Karena faktor proses im berisi kecepatan transaksi, presedur transaksi dan
sistem transaksi yang dianggap mudah dan cepat oleh konsumen.

Bank Bukopin cabang Jember sebaiknya menambah fasilitas mesin ATM di
daerah-daerah strategis vang ada di Jember, seperti JI. Diponegoro, Jl.Jawa,
JI. Kalimantan agar para nasabah lebih mudah dalam mengambil ATM Bank
Bukopin.

Keterbatasan dari penelitian mi adalah tidak menguji semua vanabel vang
kemungkinan dapat mempengaruhi keputusan nasabah untuk memilih ATM
Bank Bukopin dan membedakan berdasarkan pada tingkat pendidikan dan
pendapatan serta golongan umur. Disamping itu keterbatasan lainnya vang
menjadi responden dalam penelitian i tanpa dilihat berapa lama responden
memegang ATM Bank Bukopin
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Lampiran |

DAFTAR PERTANYAAN

Angket ini digunakan untuk menyusun data penelitan yang berjudul

“Pengaruh  Bauran Pemasaran Terhadap Kcputusan Nasabah Untuk Memilih
ATM Bank Bukopm di Jember™. Data pribadi dan tangeapan sandam akan kami
rahasiakan dan tidak akan disalahgunaken.

A. Petunjuk Pengisian

l. Dimana menjawab pertanvaan ini dengan memberikan tanda (X) pada salsh
$atu jawaban vang saudara anggap benar,

2. Jaweblah sgujurnya hal i sangat kami perukan dalam  membantu
penzambilan Kesimpulan

3. Jiks ade pertanvaan yang kurang jelas tanyakan kepads peneliti vang
ményebarkan angket ini.

4. Tenma kasth atas kesedisan saudara menjawab pertanyaan ini.

B. Indentitas Responden

1. Mama

W}

Usia
oo R SR SN o . A
Jenis Kelamin
Pendidikan Terakhir

Vo W

g S—
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DAFTARPERTANYAAN

A PROMOSI (X1)

bl

Menurul Saudara bagaimana pengaruh promosi ATM Bank Bukopin yang
dilakukan di media terhadap keputusan anda memilih ATM tersehut 2

a. Sangal berpengaruh

b. Berpengaruh

¢ Biasa

d. Sedikit berpengaruh

e. Sangat tidak berpengaruh

Menurut saudara seberapa sering Bank Bukepin melekukan kegiatan pameran
baik secara sendini ataupun bersama-sama 7

A Sangal sering

Serng

Sckali-kali
Tidak pernah

b.
c. Biassa
d.
e

. Apakah informasi vang berasal dari teman atan relasi pengguna ATM Bank

Bukopin mempengarubi keputusen saudara memilih ATM Bank Bukopin ?
a.  Sangat berpengarnh

b. Berpengaruh

¢. Biasa

d. Sedikit berpengaruh

e Sangal tidak berpengaruh

TEMPAT (X2)

. Bagaimana menurut saudare, jarak ATM Bank Bukopin dengan tempal tinggal

saudara?

a Sangat dekat
b. Dekat

Cc. Biasy

4. Jaoh
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e Sangat jauh
2. Bagaimana menmurul saudara, lokasi ATM Bank Bukopin dengan fasilitas ‘
umum seperti pertokoan dil 7
a4 Sangat dekat
b. Dekat
¢. Biasa
d. Jauh
e. Sangat jauly
3. Apakah menurul saudara lokasi ATM Bank Bukopin mudah dijangkau ?
8 Sangat mudah
b. Mudah
c. Biasa
. d. Sulit
g Sangal sulit ]

C HARGA (X3)

1. Bagamana menunl sandara tentang bisya admimstrasi vang dikenakan dalam -
penggmaan ATM  Bank Bukopin dibandingkan dengan fasilitas vang F:
disediakan 7 P
a. Sangat murah
b, Murah
c. Biasa
d. Mahal
e Sangai mahal

2, Bagammana menurut sandara dengan bisve transuksi yang dikenskan umtuk
pemakaian fasilitas ATM Bank Bukopin?

a Sangat mursh
b. Murah
¢ Biasa
d. Mahal
g Sangat mahal
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D FASILITAS (X4)
1. Bagaimana menurul pendapat saudara menpenai fasilitas transfer dana yang 1
disedizkan oleh ATM Bank Bukopin?
a Sangat penting
. Penting

. Kurang penting
Sangal kurang penting
2. Bagmmana menurut ssudara tentang fasilitas pembayaran rekening yang
disediakan oleh ATM Bank Bukopin ?
a. Sanpat penting
Penting

b
¢. Biasa
d
-3

Biasa

Kurang penting !

Sangat kurang penting

3 DBagamana menurut saudara mengenai fasilitas ruangan ATM Bank Bukopin
(kenyamanan dan keamanan) ? l,,_.__
a Sangat bagus i
b. Bagus ,"I ol |
c. Biasa ‘
d. Kurang bagus
¢. Sangat kurang bagus

n A &

E PROSES (X5)
1. Bagamana menurnt pendapal sandare mengenai kecepatan transaksi vang
dilakukan dengan menggunakan ATM Bank Bukopin 7
a. Sanga!l ccpal
a Cepat
b. Biasa
Lambat
d. Sanpat lambat

]
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Bagaimana menuny saundara tentang prosedur transaksi vang dilalukan
dengan menggunakan ATM Bank Bukopin ?

a
b
C,
d

C.

Sangat mudah

. Mudah

Biasa

. Rumii/sulit

Sangal rumit/sulit

Bagaimana menurul saudars mengensi sistem  transaksi yang  dilskukan
dengan menggunakan ATM Bank Bukopin 7

a

b
c
d
e

Sangeat muda

. Mudah

Biaza

. Rupmit/sulit

Sangat rumit/snlit

KEPUTUSAN MEMILIH ATM BANK BUKOPIN (Y)
|. Bagaimana pengaruh promosi dalam menentukan keputusan sandara untuk
memakal ATM Bank Bukopin ?

8.

b.

.
d

.

Sangat besar
Besar
Biasa
Keal
Sangal kecil

Bagaimans pengaruh tempal dalam menentukan keputusan ssudars untuk
memaka ATM Bank Bukopin ?

a

b.

Sangat besar
Besar

¢. Biasa
d. Kecil

Sangat kecil
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3. Bagaimana pengaruh harga dalam menentukan keputusan sandamn untuk

memakai ATM Bank Bukopin 7

a
b

o

d.

=k

Sangat beaar
Besar
Biasa
Kenoil
Sangat kecil

Bagaimana pengarull fasililas dalam menentukan keputusan saudara untuk

memsakai ATM Bank Bukopin?

a

b
C
d
e

Sangat besar

. Besar

Biasa

. Kecil

Sangal kecil

Bagaimana pengaruh proses dalam menentukan keputusan saudars untuk

memakai ATM Bank Bukopin?

a
b
€
d

L=

Sanga besar

. Bespr

Biasa

. Recil

Sangal kecil
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Lampiran 3 : Reliability
BEL-IABRT LT WY AMNAL Y3138 - S CALE ALTEH A
Mean 8td Dev Causi
[ 1
5 XL 3,8000 9258 50,0
o i b o 4 ,.1B800 « O3 SO0
= I X143 . 5600 L B440 S0.0
4. 21 34200 B kb A S0
B ra,.2 2.3400 <1174 SO0
B 2.3 3.4G400 . G209 E0:0
T vl 3.3800 -6E6T 500
B Baded d.4600 - 6455 5.0
- 4.1 31,6200 «+ 366 ad.d
10, Ad.2 33200 L5865 50 0 .
It 4.3 2.8200 P73 50,0
) KAk 3.1200 -B2a] ek
13- 5.2 3.5000 L0804 5010
14 x5.3 3.0400 L8071 50.0
N af
statiesties for Mean Variance Etd Dew Variables
SCALE 47 .86800 0. 8555 4.5668 14
Item-total Statiatics
SChRia Scale Carrected r‘
Mean Variance Ttem-— Alfha
1E Tren 1F ITtem Total f Trem |
Deleted Deleted Correlation Deletad !
y - P | 44 L Ea 17,4841 L3247 G523 .
xXi.2 2.7808 18.5220 LD9AD o851 Y
x1.3 £4 . 4000 19.1429 L2303 Leh44d
X2, a4 5400 18,7029 L 581 . |
2 4 . G200 1.7.482481 ABT0 LEZQ3 }
P £44 5500 17,9857 L4045 CEATE !
{31 G4, 5SRO0 12,8404 L0961 L BE0E
- 43 PR 4 5000 1B.58168 + 3337 B35S
b - 44,3500 17.4127 5087 . B
2 L4, G404 19,4188 redn i | .BREL
¥4 3 45,1400 184.3678 2845 “BalE
oo 44 8400 17,2800 LAZET +E35R
XE. 2 a4, 46450 18,3758 L2228 LRGER
Xh.3 44,8300 18.5648 L. B i . EERR
o - ———r
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Regression
Descriptive Statistics
Mean Std. Deviation N
Keputusan
memilih ATM 3.83 B37 200
Bank BUkopin
Promosi 3.6100 53822 200
Tempat 34833 46026 200
Harga 3.5350 52827 200
Fasilitas 3.5133 57525 200
Proses 3.3457 48298 200
Correlations
Keputusan
Memilih ATM
Fromosi Tempal
Pearson Correlation  Keputusan
memilih ATM 1.000 A28 481
Bank Bukopin '
Promosi 328 1.000 257
Tempat 421 257 1.000
Harga 558 114 269
Fasilitas 789 075 308
Proses B44 45 A78
Sig. (1-tailed) Keputusan
memilih ATM : 080 .028
Bank Bukopin
Promaosi 080 ; 005
Tempat 028 005 :
Harga D05 000 .003
Fasilitas J0ao 008 0o
Proses 000 074 .038
N Keputusan
memilih ATM 200 200 200
Bank Bukopin
Promosi 200 200 200
Tempat 200 200 200
Harga 200 200 200
Fasilitas 200 200 200
Proses 200 200 200
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Correlations
Harjgﬂ Fasiliias Froses
Pearson Correlation Keputusan
memilin ATM 558 788 Bad
Bank Bukopin
Promosi 114 075 145
Tempat 289 apa 178
Harga 1.000 385 282
Fasilitas 205 1.000 492
Proses 262 482 1.000
Sig. (1-talled) Keputusan
memilih ATM 005 000 .00a
Bank Bukopin
Fromosi 0ao 008 074
Tempatl 0oz 0 038
Harga ; 000 004
Fasilitas .000 : 0oo
Proses 004 005
M Keputusan
memilih 4T/ 200 200 200
Bank Bukopin
Promosi 200 200 200
Tempat 200 200 200
Harga 200 200 200
Fasilitas 200 200 200
Proses 200 200 200
Variables Entered/Removed”
Varigbles \ariables
Model Enterad Removed Method
1 Proses,
Fromosi,
Harga, Enter
Tempat, r
Fasilitas
a. All requested variables entered,
b. Dependent Variaable: Keputusan Memilih ATM Bank Bukopin
Model Summany®
Adjusted R | Std. Erroraof | Durbin-W
Modal R R Square Sgquare the Estimate atson
1 S0ad 870 B35 519 15.548

4. Dependent Variable: Keputusan Memilih ATM BCA
b Dependent variable: Keputusan MEmilih ATM Bank Bukopin

(N

——
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ANOVAP
Sum of [
Modsl SQuares df Mean Sguare & _Sig
| Regression 14,838 & 2.968 31.038 .0og?
Residual 25272 194 289 *
Total 40.110 1589 |
4. Predictars: (Constant), Proses, Promosi, Harga, Tempat, Fasiiitas J
b. Dependent Variable: Keputusan memilih ATM Bank Bukopin 1
Coefficients® '
Unstandardized Standardized |
Coeflicients Coefficients
Mode| B Std. Error Beta t Sig. |
1 (Constant) 074 582 4672 oo
Promaos| 108 .04 280 4017 ooz
Tempat 27 A28 253 35749 004
Harga &01 i e 250 3.348 Q05
Fasilitas 287 018 342 5.305 000
Proses 548 027 418 7.312 000

——— T ——
e —
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Coefficients® ‘
Correlations Collinearity Statistics |

Mode! Zero-ordar Fartial Fart Tolarance VIF i
1 {Constant)

Promosi J28 404 183 | B59 1.164

Tempat 221 J60 147 811 1,233

Harga ol 356 145 a0y 1.239

Fasilitas 589 531 289 BOg 1841 | |

Proses B4d4 706 453 721 1.387

& Dependent Variable: Keputusan Memilih ATM BANK Bukopin |
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