ANALISIS KEPUASAN KONSUMEN

PADA SEKTOR PERBANKAN

SKRIPSI

Diajukan guna Memenuhi Tugas Dan Syarat- Syarat Guna Memperoleh Gelar

Sarjana Ekonomi Jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi & Bisnis

Universitas Muhammadiyah Surakarta

Disusun oleh :

DIAN HESTININGRUM

B100100059

FAKULTAS EKONOMI & BISNIS JURUSAN MANAJEMEN

UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH SURAKARTA

2014



PENGESAHAN

Yang bertandatangan dibawah ini telah membaca Skripsi dengan judul :
ANALISIS KEPUASAN KONSUMEN PADA SEKTOR PERBANKAN
Yang ditulis oleh :

DIAN HESTININGRUM
B100100059

Penandatanganan berpendapat bahwa Usulan Penelitian tersebut telah memenuhi

syarat untuk diterima.
Surakarta, Mei 2014

PemRimbing

(Edy Purwo Saputro, SE, M.Si)
Mengetahui
Dekan Fakultas Ekonomi

Universitas Muhammadiyah Surakarta




UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH SURAKARTA

FAKULTAS EKONOMI

JI. A. Yani Tromol Pos 1 Pabelan Kartasura Telp. (0271) 717417 Surakarta- 57102

PERNYATAAN KEASLIAN SKRIPSI

Saya yang bertanda tangan dibawah ini :

Nama : DIAN HESTININGRUM

NIRM : B 100 100 059

Jurusan : MANAJEMEN

Judul Skripsi : ANALISIS KEPUASAN KONSUMEN PADA
: SEKTOR PERBANKAN

Menyatakan dengan sebenarnya bahwa skripsi yang saya buat dan serahkan ini
merupakan hasil karya saya sendiri, kecuali kutipan-kutiapan dan ringkasan-
ringkasan yang semuanya telah saya jelaskan sumbernya. Apabila dikemudian

hari terbukti dan atau dapat dibuktikan bahwa skripsi ini hasil jiplakan, maka

saya bersedia menerima sanksi apapun dari Fakultas Ekonomi dan atau gelar

dan ijazah yang diberikan oleh Universitas Muhammadiyah Surakarta batal

saya terima.

Surakarta, MEI 2014

Yang membuat pernyataan,

4"1

DIAN HESTININGRUM

—




MOTTO

Belajarlah dari kesalahan di masa lalu, mencoba dengan cara yang
berbeda, dan selalu berharap untuk sebuah kesuksesan di masa depan.

Orang tua kita adalah anugerah terbesar di dalam sebuah kehidupan.

Perkataan Tanpa Niat itu Bodoh, Mendidik Tanpa Mencoba
Merupakan Perbuatan yang Sia-Sia.

Tidak ada keberhasilan tanpa perjuangan

Dan tidak ada perjuangan tanpa perngorbanan.

“Hai orang-orang yang beriman, Jadikanlah sabar dan shalatmu Sebagai

penolongmu, sesungguhnya Allah beserta orang-orang yang sabar”

(Al-Bagarah: 153)

Jangan pernah menyakiti orang lain jika kamu tidak ingin disakiti.



PERSEMBAHAN

Puji syukur kepada Allah subhanahu wata’ala, atas segala nikmat hidup
dan kesempatan mengenggam ilmu, sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi

ini, kupersembahkan karya ini untuk orang-orang yang spesial:

e Ayah ibu tercinta, motivator terbesar dalam hidupku yang tak pernah jemu
mendo’akan dan menyayangiku, atas semua pengorbanan dan kesabaran
mengantarku sampai kini. Tak pernah cukup ku membalas cinta ayah ibu
padaku.

e Kakakku Agung Dwi Nanto akhirnya skripsi ku selesai juga.

¢ Calon pendamping hidupku Obik Saeful Ahmad yang telah mensuport dan
menemaniku terus sampai saat ini dan seterusnya.

e Sahabat-sahabatku seperjuangan Ayu Niken, Diyah Pamungkas, dan Sasti Sara
kalian sahabat terbaikku.. dan teman- teman kelas B jurusan Ekonomi
Manajemen yang tak mungkin penulis sebutkan satu-persatu, for u all I miss u

forever.



ABSTRAKSI

Penelitian ini berjudul “ Analisis Kepuasan Konsumen Pada Sektor
Perbankan”. Adapun tujuannya untuk mengidentifikasi faktor apakah yang
menjadi prioritas nasabah dalam pelayanan dan fasilitas teknis yang diberikan
oleh pihak bank berdasarkan tingkat kepuasan pelanggan. Data yang digunakan
dalam penelitian ini adalah data primer. Alat analisis yang digunakan dalam
penelitian ini adalah dengan metode QFD.

Hasil analisis menunjukkan bahwa pihak perbankan masih
memerlukan peningkatan di semua atribut pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan. Hal ini terlihat dari hasil nilai gap yang ada di semua atribut yaitu
atribut tangible, reliability, ressponsive, assurance dan juga emphaty. Dari kelima
atribut menunjukkan bahwa atribut tangible memiliki kesenjangan yang terbesar
(-1,18) dan atribut tangible memiliki kesenjangan terkecil (-0,75). Ini
menunjukkan bahwa atribut emphaty menurut nasabah merupakan hal yang perlu
diperhatikan dan menjadi prioritas dari atribut lainnya. Hal ini diperkuat dengan
pendalaman dalam status sosial menunjukkan bahwa melayani nasabah dengan
ikhlas menjadi nilai kesenjangan terbesar (-1,28) itu berarti bahwa harapan dan
persepsi nasabah pada dasarnya masih dirasa kurang. Sehingga pihak bank harus
segera membenahi dalam hal pelayanan.

Ketiga atribut tersebut yaitu emphaty, assurance dan ressponsive pada
dasarnya menjadi faktor penting bagi kepentingan kepuasan pelanggan untuk
memacu daya tarik nasabah pada bank tersebut. Hal ini secara tidak langsung
menunjukkan bahwa kepentingan dan harapan nasabah bagi keberlangsungan
bank itu sendiri sangat penting sehingga perusahaan setidaknya mempunyai
strategi untuk meningkatkan kepuasan konsumen pada lima atribut pelayanan
tersebut.

Kata kunci : kepuasan pelanggan, sektor perbankan, metode QFD.
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