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ABSTRAK 

Persaingan dalam dunia usaha semakin ketat, terlebih dengan meningkatnya tuntutan-tuntutan 

nasabah terhadap pelayanan yang ditawarkan. Dengan perkembangan zaman yang sangat cepat 

persaingan antar bank semakin tampak dan hal ini menyebabkan semua perusahaan berupaya 

untuk dapat meningkatkan kualitas pelayanan dengan tujuan untuk memberikan kepuasan 

terhadap nasabahnya. 

 

Dalam penelitian ini penulis mengukur kepuasan nasabah dengan menggunakan layanan ATM 

Bank BRI, yaitu dengan judul “Analisis kepuasan terhadap pengguna jasa ATM bank BRI di 

Yogyakarta”. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui kepuasan nasabah bank BRI 

terhadap kualitas layanan ATM di Yogyakarta. Sampel sebayak 100 responden dan alat uji 

untuk penelitian menggunakan analisis validitas dan reliabilitas, indeks kepuasan 

pelanggan(IKP), dan analisis chi-square. Profil rsponden terdiri dari jenis kelamin, usia, 

pekerjaan, dan pendapatan. 

 

Berdasarkan analisis indeks kepuasan pelanggan (IKP) terdapat atribut yang memuaskan 

nasabah yaitu atribut jumlah mesin ATM dengan hasil sebesar 4,29 dan atribut kemampuan 

ATM melayanai 24 jam sebesar 4,12. Namun dilihat secara keseluruhan dari nasabah bank BRI 

di Yogyakarta mempunyai tingkat kepuasan yang memuaskan. Lalu untuk hasil dari  analisis 

chi-square menyimpulkan bahwa jika ditinjau dari Profil: jenis kelamin, usia, pekerjaan, dan 

pendapatan tidak ada perbedaan sikap konsumen ditinjau dari profilnya. 

 

Kata kunci: Kualitas pelayanan, Indeks Kepuasan pelanggan, Kepuasan nasabah. 

 

 

 

 

©UKDW



xvii 
 

ABSTRACT 

Competition in the business world has become more intense, especially with the increasing 

demands of customers towards the services offered. With the rapid development happening now 

a days, competition between banks become more visible and this leads to companies seeking to 

improve the quality of service in order to give satisfaction to the customers. 

 

In this study, the author measured the satisfaction of customers using Bank BRI ATM service, 

which is titled "Analysis of user satisfaction with the services of the BRI bank's ATM in 

Yogyakarta". The aim of this study is to determine the customer satisfaction of BRI bank 

towards the quality of ATM services in Yogyakarta. A sample of 100 respondents and testing 

instruments for the research uses analysis of validity and reliability, customer satisfaction index 

(CSI), and chi-square analysis. Respondents profile consisting of gender, age, occupation, and 

income. 

 

Based on analysis of customer satisfaction index (CSI) there are attributes that satisfy customers 

which is the attribute number of ATM machines with the yield at 4.29 and the attributes of 

ATM capabilities toserve 24 hours at 4.12. But seen as a whole from the customers in BRI bank 

in Yogyakarta has a satisfactory level of satisfied. Then for the results of the chi-square analysis 

concluded that if it’s seen in terms of profile: gender, age, occupation, and income there is no 

difference in consumer attitudes in terms of profile. 

 

Keywords: service quality, customer satisfaction index, customer satisfaction. ©UKDW
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang Masalah 

Sejalan dengan pertumbuhan ekonomi di Indonesia mengakibatkan bisnis 

perbankan semakin marak, hal ini di tunjukkan dengan banyaknya bank-bank baru yang 

menawarkan kemudahan dan kenyamanan pelayanan kepada nasabah.  Persaingan antar 

Bank dalam memperebutkan pasar semakin ketat, untuk menghadapi hal tersebut maka 

setiap perusahaan di bidang perbankan berlomba-lomba memperbaiki kinerjanya 

dengan meningkatkan produktivitas dan efisiensi serta kualitas pelayanan kepada 

nasabah. Dewasa ini semakin banyak diyakini bahwa kunci utama untuk memenangkan 

persaingan adalah memberikan nilai dan kepuasan kepada pelanggan melalui 

penyapaian sebuah produk dan jasa yang berkualitas. Lembaga-lembaga keuangan saat 

ini juga telah bereksperimen dengan komputer modern dan juga teknologi komunikasi, 

yang telah menghasilkan sebuah jasa yang menyenangkan. 

Salah satu contoh adalah jasa inovatif yang dikategorikan ke dalam sistem EFT 

(Electronik Funds  Transfer ; pemindahan uang dengan elektronik). Pada tahun 1970-an 

salah satu jasa yang paling nyata adalah ATM (Automated Teller Machine;mesin kasir 

otomatis). ATM merupakan sebuah alat kasir yang secara otomatis dapat mengeluarkan 

uang tunai dan dapat menangani transaksi-transaksi keuangan yang rutin. Dengan ATM, 

nasabah bisa melakukan transaksi keuangan dengan mudah  hingga memberikan suatu 

nilai tersendiri bagi nasabah yaitu nilai kepuasan  terhadap layanan yang diberikan 

Bank. Maka ini memberikan kesempatan bagi  bank untuk terus berusaha meningkatkan 

pelayanan mereka dengan memajukan  teknologi ATM. Penentuan dan pengukuran 

terhadap kepuasan pelanggan telah menjadi hal yang esensial bagi setiap perusahaan, 

hal ini juga di harapkan dapat memberikan sebuah masukan ataupun solusi bagi 

keperluan ataupun pengembangan strategi kepuasan konsumen. Kepuasan pelanggan 

merupakan tujuan yang utama bagi seluruh bentuk usaha yang bergerak di sektor jasa 

termasuk jasa perbankan. 
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Dalam memberikan jaminan kepuasan kepada nasabahnya, dunia perbankan di 

indonesia tidak mau ketinggalan untuk memanfaatkan jasa ATM yang mampu menarik 

perhatian dari para nasabah untuk mulai menggunakan ATM dalam berbagai rutinitas 

kesehariannya. Bank Rakyat Indonesia sebagai salah satu bank terbesar di indonesia 

tidak ingin ketinggalan untuk menyediakan jasa ATM bagi para nasabahnya di seluruh 

pelosok-pelosok tempat yang ada di indonesia. Dari latar belakang yang telah diuraikan 

diatas, maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian “ Analisis Kepuasan 

Terhadap Pengguna Jasa ATM Bank Rakyat Indonesia di Yogyakarta”. 

1.2. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah di utarakan diatas, maka dapat 

dirumuskan permasalahan dalam penelitian ini adalah : 

a. Apakah nasabah pengguna jasa ATM Bank Rakyat Indonesia (BRI) sudah puas 

dengan pelayanan yang diterima? 

b. Apakah ada perbedaan sikap konsumen di tinjau dari profilnya? 

1.3. Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini adalah: 

a. Untuk mengetahui apakah nasabah penggunan jasa ATM Bank Rakyat 

Indonesia (BRI) sudah puas dengan pelayanan yang diterima. 

b. Untuk mengetahui ada tidaknya perbedaan kepuasan konsumen ditinjau dari 

profilnya. 

 

1.4Manfaat Penelitian 

Diharapkan akan semakin bertambah para nasabah Bank Rakyat Indonesia (BRI) dan 

semakin loyal dengan harapan yang terpenuhi, sehingga profit perusahaan akan semakin 

meningkat. 
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1.5. Batasan Masalah 

Agar masalah yang diteliti tidak terlampau luas, maka penulis memberikan batasan 

masalah sebagai berikut: 

a. Penelitian dilakukan pada nasabah Bank Rakyat Indonesia di Yogyakarta 

b. Obyek penelitian yang di analisis adalah penggunaan jasa ATM Bank Rakyat 

Indonesia 

c. Jumlah responden yang diteliti adalah 50 orang  

d. Responden yang diteliti adalah konsumen yang menjadi nasabah pengguna jasa 

ATM Bank Rakyat Indonesia di Yogyakarta 

e. Data yang diteliti adalah : 

a. Profil konsemen terdiri dari: 

(1) Jenis kelamin 

(a) Pria  

(b) Wanita 

(2) Usia 

(a) 15 tahun – 25 tahun 

(b) 26 tahun – 35 tahun 

(c) 36 tahun – 45 tahun 

(d) 46 tahun - 60 tahun 

(3) Pekerjaan 

(a) Pelajar/mahasiswa 

(b) Wiraswasta 

(c) Pegawai negri 

(d) Pegawai swasta  

(e) Lain-lain 

(4) Pendapatan 

(a) Dibawah Rp. 750.000,-/bulan  

(b) Rp 750.000,- – 1.500.000,-/bulan  

(c) > Rp 1.500.000,- Rp 2.250.000,-/bulan 

(d) Diatas Rp 2.250.000,-/bulan 
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1.6. Hipotesis 

1. Pelayanan jasa ATM yang di lakukan oleh Bank BRI di Yogyakarta sudah 

memuaskan. 

2. Tidak ada perbedaan sikap konsumen di tinjau dari profilnya. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN  

 

Bab ini merupakan kesimpulan dan saran dari hasil penelitian yang terdiri 

dari : analisis chi – square dan Indeks Kepuasan Pelanggan (IKP). 

 

5.1. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan analisis yang dilakukan menggunakan 

Indeks Kepuasan Pelanggan (IKP) dan Chi- Square terhadap pengguna jasa ATM 

Bank Rayat Indonesia di wilayah Yogyakarta, maka dapat ditarik kesimpulan 

sebagai berikut : 

a. Pada pengujian validitas pada kepuasan pelanggan atau nasabah Bank 

Rakyat Indonesia wilayah Yogyakarta terhadap komponen- komponen 

untuk masing- masing item lebih besar dari r- tabel. Nilai r- tabel 

dengan α = 5% dan db= n-2 =90 adalah sebesar 0,207 hal ini dapat 

disimpulkan bahwa semua item pernyataan tentang tingkat 

kepentingan terhadap ATM Bank Rakyat Indonesia di kota 

Yogyakarta yang akan digunakan sebagai bahan penelitian dinyatakan 

valid. 

b. Pada pengujian realibilitas pada kepuasan nasabah atau pelanggan 

terhadap komponen- komponen kualitas jasa dan kepuasan pelanggan 

adalah sebagai berikut : 

1. Pengujian realibilitas pada tingkat kepentingan dengan alpha 

conbrach yaitu r- hitung= 0,899 > r- tabel = 0,6 berarti kuesioner 

tersebut reliable. 

2. Pengujian realibilitas pada tingkat kinerja dengan alpha conbrach 

yaitu r- hitung= 0,899 > r- tabel = 0,6 berarti kuesioner tersebut 

reliable. 

c. Dari 100 orang reponden yang digunakan sebagai sampel dalam 

penelitian ini, diperoleh hasil analisis menggunakan Indeks Kepuasan 
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Pelanggan. Dapat dilihat dari letak posisi dalam skala Indeks 

Kepuasan Pelanggan semakin ke kanan berarti semakin memuaskan. 

Dari hasil yang didapat adalah Indeks Kepuasan Pelanggan sebesar  

218,4 terletak pada range diantara memuaskan. Berdasarkan interval 

tersebut, berarti bahwa nasabah Bank Rakya Indonesia merasa puas 

terhadap pelayanan ATM Bank Rakyat Indonesia di wilayah 

Yogyakarta. 

d. Berdasarkan analisis Chi- Square didapatkan bahwa keseluruahan 

hasil analisis menghasilkan tidak adanya perbedaan kepuasan 

konsumen terhadap Bank Rakyat Indonesia ditinjau dari jenis kelamin 

, usia, pekerjaan, pendapatan. 

 

 

 

 

 5.2. Saran  

Menurut penulis saran untuk Bank Rakyat Indonesia sebagai penambah 

motivasi yaitu agar lebih meningkatkan pelayanan/kinerja terutama untuk pelayanan 

yang langsung bersentuhan dengan nasabah, misalnya saja ATM. Karena ATM 

mencerminkan kualitas Bank. Penulis juga menyarankan agar pihak Bank Rakyat 

Indonesia untuk tetap mengutamakan kepentingan-kepentingan nasabah di atas 

segalanya dan juga menambah fasilitas-fasilitas lainya yang dapat mendukung dan 

dapat memuaskan para pelanggan Bank Rakyat Indonesia. Dalam segi penelitian, 

penulis menyarankan agar peneliti berikutnya agar bisa menambah wilayah 

penelitian atau jangkauan wilayah penelitian yang lebih luas.   

Saran diatas merupakan hasil dari penelitian dan masih perlu dikaji ulang 

dengan cara menambah hal- hal yang kiranya masih bisa ditambahkan agar 

mendapatkan hasil yang lebih baik.  
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