FENGARUH PERILAKU KONSUMEN DAN KELOMPOK
REFERENSISERTA BENTUKAN BRAND IMAGE
PADAINDUSTRIPERBANKAN
STUDI KASUS PT. Bank Riau Cabang Utama Pekanbaru.
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Abstrak: The research is conducted at main branch office of FT. Rank Riau and aims (o
investigate the consumer behaviour in banking industry, to look for reference aroup, which
has influence on banking consumer’s behavioural activity and to investigate what kind o
atributes, those are influential in forming brand image a1 main branch office of PT. Banl
HITH

Data analysis in this research is done by taking Fishbein Model and Linjer Multiple Regrassion
te know infTuence of consumer behaviour, and then continued with Fishbein Extended in
measunng inlluence of reference group on thar consumer behaviow: and doing attribiie
effectiveness test with Cohrain Maodel,

The research result shows that main factar in providing service, which influence consume:
hehaviour is assurance and other factors ure responsivengss, reliability, empathy, and
tangibles. while for reference gronp in deciding 1o save, respondents are influenced by
variable of family and friend, which iread prefer to follow family's suggestion than friend's
ome. MexL, Atribute Elfectiveness Test shows thal main attfibutes, which forms hrand i
and influence costomer decision’s on saving consisl of comfort of wailing room, location
securily and service. and once those faclors identified, research ohjeet can decide sleateoy
thal give more atlention on maintaining main attribule.
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Pendahuluan menciplakan nasabah baru sesuai dengan

Penelitian dan kajian yang paling
penting  dan  mendasar  dalam
mengembangkan dunia perbankan pada
umumnya adalah berawal dari sikap
nasabah yany selama ini merupakan mitra
wsaha yang saling menguntungkan,
Dengan mengetahui sikap-sikap nasabah
secara spesilik, maka akan dapat diambil
berbagal kebijaksanaan, strategi, dan
perhaikan serta langkah koreksi terhadap
produk yang ditawarkan, peluyanan yang
disediakan, juga kemunghkinan untuk

" Dosen Fakultas Ekonomi
Universitas Rimu

kandizi nasabah yang ada.

Dralam menghadapi perkembangarn
jumlah nasabah, maka pihak perbankan
harus mempersiapkan kekuatan intern:|
seperti para karyawan yang terampil dan
profesional dalam menjalankan lugasnya
serta mampu melavani para nasabab
dengan baik dan efektif sesuai keinginar
dar nasabah, sehingga segala macam
kendala kendala vang mungkin saja
dapat terjadi dulam pelayanan jasa
perbankan dapar  dibindari.

Semakin meningkatmya kebutuhan
masyarakal akan kebuluhan pelayanan
Jiusi-jasa keuangan yang diberikan oleh
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bank, dan bank Juga membutuhkan
masyarakat sebagai sumber modal untuk
menyalurkan kredit karens dana terbesar
bank diperoleh duri masyarakat
peayimpan, membuat hubungam anlara
perbankan dan masyaraku menjady 2
variabel yang tiduk dapat dipisahkan,

Mengingat betapa eratnya hubungan
antara perbankan dan masyarakat,
membuat bank harus terus berusaha
memperbaiki diri. Dunia perbankan
dituntut untuk memenuhi kebutuhan
masyarakat skan pelayanan Jasa-jasa
keuangan vang tentu saja harus disertai
dengan pelayvanan ¥ang memuaskan
schingga bank mendapat image yang baik
dari masyarakat sebagai miira yang
terampil dan terpereaya.

Kondisi umum diatas merupakan
potret kondisi pada industri perbankan,
dan anulir terhadap kondisi itu akan
difokuskan pada studi kasus i salah satu
perbankan yang eksis di Riau. yaitu PT,
Bank Rian,

PT. Bank Riuu sebagai bagian dari
dunia perbankan di Indonesia, lgasnyi
diarahkan pada perbaikan ekonomi rakyat
dan pembangunan ckonomi dacrah
khususnya. PT Bank Rian memberikan
pelayanan terhad ap masyarakat yang

membutuhkan dana untuk pengemban il
usahanya dalam bentuk kredit usaha dan
menghimpun dana masyarakat dalam
bentuk tabungan, giro, dan deposita.

Saat imi, PT. Bank Riau memiliki 4
fempat) kantor kas, dan 17 {tujuh belas)
kantor cabang yang tersebar di herbuzai
daerah, Salah satunya adalah PT. Bank
Riau Cabang Utama — Pekanbaru Dj
tahun 2003 | PT. Bank Riau Cabang
Utama ~Pekanbaru memiliki nasabah
lebih kurang 183.993 orang nasabah yang
dhiri tahun ke tahun makin bertambah.

Jumlah di atas bukanlah jumlah ¥img
sedikit, karena untuk menarik minai
seorang nasabah saja merupakan hat yang
sulit. Apalagi dalam pengambilan
keputusan untuk menabung di PT. Bank
Riau Cabang Utama- Pekanbary, SeOring
masyarakal harus melewari proses vang
panjang, Dan untuk menarik minal
seorang calon nasabah, PT. Bank Riau
farus berusaha memenuhi keinginan dari
dari nasabah dan terus berusaha
memberikan pelayanan vang terbaik,

Untuk mengetabui perkembangan
jumlah nasabah PT. Bank Riuu Cabang
Utama -Pekanbaru dari tahun ke tahun
pada 5 (lima) tahun terakhir, berikut
disajikan dalam tabel.

Tabel 1: Perkembangan Jwinlah Nasabah PT. Bank Riau Cabang Utama - Pekanbaruy
Dari Tahun 1999 - 2003

| Tahun Jumlah Nasabah Total Jumlah |

. — Nasabah
Tabungan | Deposite |  Girg

1999 75.436 2.976 6.233 84.645 |

2000 £9.49() 2177 (.569 98.735

2001 118.20] 2388 9.474 130063

2002 142.081 2.456 22.894 167431

2003 155.286 2795 | 25894 | 183.993

Sumber ¢ PV Bank Riaw Cabang Utarso-Pekanbary
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Sebelum  memutuskan untuk
menabung atau menggunakan jasa-jasa
kewangan duri suatu bank, tentu saja
masyarakat mempunyai berbagai
pertimbangan untuk kemudian mengambil
keputusan. Cilam mengambil keputusan,
masvarakal dipengaruhi oleh beberapa
faktar, yvaitu budava, social, kepribadiin
dan kepwaan, dimana masing-masing
fiklor mempunyal pengaruh terhadap
perilaku konsumen dalam melakukan
pembelian. Begitn juga dengan Takior
sosial yang meliputi kelompok referens,
keluarga, peran dan status sosial
Pertimbangan dan pendapat dari orang
terdell dan orang disekitar, Kadangkala
diperlukan dalam pengambilan soatu
keputusan, Sehingga selam berpenlaku
seeara individu, kelompok referensi juga
perlu dipertimbangkan dalam rangka
membentuk sikap / perilaku seseorang,
Kelompok referensi yang utama (Safien!
referents ) diantaranya vaitu keluarga dan
teman. Hal ini artinya dalam memuiuskan
sesualu, scseorang tidak hanva
berperilaku (defavior) berdasarkan
sikapnya {attitude) namun juga
dipengarinhi pendapat keluarga dan
temaninya,

Selain ilu keputusan pemerintahan
setempal juga dapat mempengaruhi
sesearang/instansi dalam hersikap/
berperilaku. PT. Bank Riau cabang utams
dalam kegiatan operasionalnya dipercaya
oleh pemennlah dierah sebagai pemegang
kas daerah provinsi Riau, Hal temsebut di
atas diperkuat dengan adanya Surat
Keputusan Gubernur Provinsi Riau
nokpts 002/ 12002 yang menegaskan
bahwa PT. Bunk Riau cabang utama
Pekanbaro selaky Bank Pembangunan
Caerah ditunjuk sebagai pemepang kas
Frovinsi Riau. Hal ini menjelaskan atau

memberikan gambaran bahwa, sedikit
banyaknya keputusan/ Ketetapan yang
dikeluarkan oleh pemerintah selemnpal
dapal  mempengaruhi  keputusan
masyarakat dalam menentukan pilthannya
untuk menggunakan jasa perbankan,

Ditlam Kelompok relerensi terdapat
suati istilah yaitu pemimpin opini (feader
apisdon ). Pemimpin opim adalah orang
vang dalum komunikasi informal yvang
berhubungan dengan produk, yang
mernber kan saran, atan informasi ientang
produk atan jenis tertentu, seperti: merek
apa yang terbaik atau bagaimana manfaat
produk ferteniu. Seseorang dapat menjadi
peminipin opini di bidang produlk lereni
dan menjadi pengikut opini di bidang
lainnya,

Jadi. berdasarkan uratan i atas
dapat dikatakan bahwa dalam keputusan
membeli, kelompok referensi sangal
mempengarohi masyarakat, Namun
apakah-terhadap keputusan untuk
menabung di PT. Bank Riaw Cabang
Utama —Pekanbaru juga dipengaruhi oleh
kelompok referenst 7.

Labih jauh, efek dari konsumen yang
berperilaku dan dorengan dari kelompok
referenst il pada kenyataannya selalu
mengaitkan sebuah merek dengan satu
alau beberapa ateibul yang akan
membentuk sebuah braond innege,

Hal im terlihat jelas pada indystr
perbankan yang sangat rentan terhadap
braitd fmaee, dimana konsumen atau
dalam hal ini adalah nasabah yang jika
ditanya tentang sebuah bank, maka
musing-masing akan memiliki hal yang
berbeda didalam pikirannya, bank bisa
diasosiasikan dengan © hadiah yang
banyak”, promosi yang agresil . fasilitas
ATM yang banyak’, vang kesemuanya
akan membentuk sebuah brawd fmage
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bank tersebut dipersepsi nasabah,

Atribut yang melekat pada bank
tentu saja tidak hanva bersifar fanpible,
tetapi juga bisa bersifat intangible, dan
secara keseluruhan, kuantitgs atribul
pembentuk brand image akan bersifat
positil’ terhadap bank tersebut, dimang
semakin  banyak jumlah  atribug
pembentuk brand image berarti bahwa
merek produk atan bank tersehyg stduh
banyak dikenal, karena nasabah sehapai
pribadi yang unik memiliki black pox
yang berbeda dalam membentuk perilaku
Lonsumen ¥ang terhentuk  dar
pengalaman pribadi nasabah tersebut,

Arand Image adalah sesuaiy yang
penting, karena dengan mengelahui
brand image nasabah akan dapat dinilaj
Faktor-faktor apa sdja vang hisa
mendorong nasabah untylk menahuny
atan melakukan trimsaks pada sehuuh
bank.

Dalam menghadapi Perkembangan
Jumlah nasabah, sejalan dengan
piuradigma mempertahankan kualiias
atribut pembemtuk Frand titage mika
pihak perbankan harus mempersiapkan
kekualan internal seperti para karyawan
yang lerampil dan profesional dalam
menjalankan tugasnya serta mamnpu
memuaskan harapan  para nasgbah
dengan baik dan efektif sesuai keinginan
dari nasabah,selain fasilitas dan kebijakan
Pemasaran yang bersaing dengan yang
lain sehingga segala macam kendala-
kendala yang mungkin saja dapai
terjadi  dalam menjiga brand image
perbankan dapat dihindari.

Secara ringkas, dalam memeliharg
pelanggan dun bahkan meningkatkan
Jumlah pelanggan potensial diperlukan
pendalaman pemahaman terhadap
perilaku nasabah, yang menjadi daya

doreng utama Kepitusan memilih
terhadap jasa perbankan, dari isi
periliku, hal utuma yang timbul adalah
minat, diikuoti dengan sikap dan
berperilaku. Perilaku nasabah vang timbul
karena adanya minat seba izali sebab utama
akan diperkuat oleh opini dari kelompak
referensi vang positif terhadap produk
tenentu, selanjuinya akumulasi dari sikap
dan dorongan kelompok referensi
sehingea menjadi tindakan membeli,
memakai atau memantaatkan akan san al
ditentukan dari efektifitas variahle-
vartiabel pembentuk brand inage, talam
hal ini, setiap usaha memany harus
berlaku efektif dan efisien, sehingga
sedapat mungkin harys dipilah mana
variable yang bernilai positif terhadap
bentukan brand imq ge sehingen investas
yang dilakukan dalam menelihara
variable tersebut menjadi lehib bermakna,

2, Tujuan Penelitian:

. Unwuk menpelahui pengaruh
penlaku konsumen packtindustr
perbankan khususnya pada
PT.Bank Riau .

Untuk mengetahui kelampok
referenst  vang  memiliki
pengarub terhadap akrtivitas
berperilaku konsumen
perbankan, khususnya PT Rank
Riau,

Untuk mengetahui airibut apat
sajakah yang Berpengaruh
dalam membentuk Brand
fmage pada PT.Bank Riay,

Fad

T
(]
"

3. Manfaat Penelitian

Berperan dalam memberi masakan
secara ilmiah untuk institusi bisnis yang
dimiliki aleh pemeriniah daerah Riuw,
yailu PT. Bank Riau dalam memperbaiki
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mimusan strategl usahanya dimasa yang
akan datang dengan menjadikan nasabah/
konsumen sebagai kajian utama |,
ferutama dari aspek perilaku dan
pandangan nasabah terhadup atribut vang
pahing mempengaruhi pola menabungnya,

Metodologi

Populasi dalam penelitian ini acalah
seluruh nasabah PT. Bank Riav cabang
utama Pekanbaru yakni 183,993 orang,
untuk penelitian ini penulisa mengambil
sample 100 orang. Pengambilan sample
mengenmikan pendapat Slovin dengan
rimus (Umar, 20003 2179

!
Biara——= o
[« Ne?

Driimana:
n = ukuran sample

M= ukuran populasi

F=persen penvimpanganddeviasi = 109

S hixprehingga sample ;

Sereli sample = 100 orang

(L] | B89 151,50
- LR

R T R EN TR KR ET T

Dalarm hal ini penulis akan menzeunakan
analisa dengan 3 ahap, yaity;

Tshap Pertama: Analisis Fieshbein,
Langkah-langkah yang perlu dilakukan ;
i, Menentukan Saliens Belief

b, Membuat Pertanyaan uantuk
hMengukur Beliel,
¢, Membuat Pertanyaan untuk

MMengukur Evaluation.
d. Mengukur Sikap Konsumen terhadap
Froduk

Dengan rumus: &
A =L B.E
i=f

A= Bikap konsumen terhadap

L]

atribut PT. Bank Riau
Keyakinan konsumen terhadap
atribut i di PT.Bank Riau
Evaluatif” konsumen terhadap
atribut I dari perbankan secara
wrnum, tanpa dikaitkan merek
tertentu.

Penjumlahan stribut i

X

Tahap Kedua : Pendekatan FISHEEIN
EXTENDED, yakni sualu pendekatan
vang merupakan kelanjutan dari
pendekiatan  FISHEFEIN  dengan
menekankan pada keinginan membeli dar
seorang konsumen, dan bukannya sikap
konsumen semata-mata.

Adapun  urutan
pendekatan ini adalah
a.  Menghitung sikap (Ab) : Hasil Tahap

Pertama yang diolah ulang,

b, Menghitung norma subvektif
- (subjective narm)

Dalam  hal  ini perlunya
memperhitungkan peran kelompok
referensi dulam membentuk sikap
seseorang. Kelompok referensi yang
utama dalam kasus ini adalah keluarga
din teman.

pengerjaan

Normative beliel (hi)
MOTIVATION TOCOMPLY (i)
Bagian ini berhubungan dengan
scherapa jauh konsumen akan menuran
pendapal keluarganya. Skomya dimuiai
dari +3 sampai 0. dan tidak ada nilai
netif,
Mengukur subjective norm dari
konsumen

keterangan:
SN = norma subyektif dar konsumen
terhadap kelompok referensi

Bi = keyakinan konsumen terhadap
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pendapat kelompok referensi
Jika dia berperilaku tertentu
keinginan konsumen untuk
menuruti pendapat kelompok
referensi,
a. Menghitung bobot {w) ;

Setelah kedua komponen utama
penghitungan BY (behenvior intention )
dilakukan, vaitu Ab dan SN, langkah
selanjuinya adaluh menghitung berapa
bobot untuk Ab (dinamakan w1} dan SN
(dinamakan w2). Jumlah w1 dan w?
adalah 100% .
b. menghitung behavior intention
{Bi)

Rumus untuk menghitung perilakuy
konsumen (B) atan wjuan berperiluku
(BL);

BI.B = (wl.Ab) + (w2 5N)

BL.B berarti tujuan untuk herperilako
bisa dianggap sama dengan perilaku ity
sendiri.

Tahap Ketiga:

Mengpunakan Uji Cochran yang
dalam bidang pemasaran biasanya
diterapkan pada penpgukuran Brind
Association (Singgih Santosa, 2001 : 243)
yaitu  seberapa  jauh konsumen
mengetiahui sebuah merek dengan atribut
pembentuk Brind Image. Rumus yang
digunakan adalah ;

i 3
(-1) k> 62— iGJJ
7=l 4=
Q= ,1
EY E-N1
i=1 il

Keterangar .

K = Jumlah arribur
L = Jumlah jawaban YA untok

3

afritmit ke { (AC, ATM dan
ferimry )

[stan tiap atribut (dari | atribug
sampai k atribut)

Dengan urutan pengerjaan sebagai berd kul

G =

Setelah  melakukan uji cochran
selanjulnya untuk mengetahui pengaruh
secara sercntak antara variabel bebas
digunakan model persamaan Regresi
Linear Berganda dengan rumus :
Y = a +bIX14+B2X2 4 b3X3 +
BAX4 + b5XS + boX6 + b7X7
+ BEXE + b9X9 + b10OX10 +
blIX1l +¢
{imana ©
¥ = Variabel dependent veiine
Brand Image
A = Konsrama
£ = Variabel penggangon
81 std bll = Koefisien rearesi
pearsial
X1 5/d X1 = Variubel bebas
X4 = kenvamanan ruang tinggu
A2 srekenr B
X3 fovkeersi
X4 = keamanan

1

K3 = fasilitas ATM

Ao = promosi berhodioh
A7 = tampilan gedung
X8 = lokaxi parkir

XY = pelavanan

N0 = HBank devisa

Xit = keberagaman procuk

Pembuktian hipolesis yang diajukan
dibagi kedalam dua pembuktian,
Pembuktian pertama adalah pembukiian
hipotesis secara total, Permbuktian kedua
adalah pembukiian hipotesis secara
parsial,
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Husil dun Pembahasan

1. Analisis Sikap Konsumen dengan
malel Sikap Fishbein
Model sikap Fishbein pada
prinsipnya menghitune Ao {(Alitude
toward the object), yaitu sikap seseorang
lerhadap objek vang dikenal lewsat atribug-

atribul yang melekat pada pada objek
tersebul. Ada dua komponen penting
pada pengukuran sikap Fishbein yaito
adanya kepercayaan ( Belief) dan evaluasi
(Evaluation) yang ada pada diri
konsumen tethadap ubjek tertentu

1. Analisis kepercayaun {Belief)

Tabel: [asil Rata-rata Kepercayaan Konsurmen Pada PT. Bank RiauCabang  Utama Pelkanbaru

No Skala Atribut
1 3.58 Assurance
s 3.57 Empathy
3 3.51 Reliability
4 3.33 Tangibles
5 3.29 Responsiveness

Sumber ; Dadp Olabhan

i, Analisis Evaluasi { Evaluation)

Tabel : Hasil Rata-Rata Evaluasi Konsumen Pada PT. Bank Rian Cabang Utarna Pekanbaru

No Skala Atribut
1 3.62 Relinbility
"2 3.61 Tangibles
3 36 Responsiveness
4 3.57 Ewmpality
5 3.5 Assurance

Summher - Daea Obahan

i, Analisis Regresi Linier Bergpanda
untik Sikap Konsumen
Untuk dapal mengetahui seberapa
Jauh besarnya pengaruh kelima atribur
tersebul tchadap pelayanan jasa
perbankan. maka penulis  juga
menggunakan metode analisis regresi
limer berganda dengan program SPS5
dengan rumus ;
Y o=i o+ blxl + b2x2 + b3x3 - bidxd +
bix5+ e

Rerdasarkan penelitian diperolah
hasil sebagai berikut ;
¥ =1,957 + 0,168 + 0,191 + 0,159 +

0,203 + 0.156

Berikut ini akan dijelaskan mengenai
uji statistik yaitu uji t (1- test), vji £{f
teast), dan koofisien determinasi {129

L. Ujit
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Berdasarkan hasil perhitungan
diperoleh nilai t haune 1 S€besar 5,067 dan
nilai t tabel adalah 1,960, Jadi L i [€DIR
besar dari ¢ et (HWO6T =1 960). Ini berarti
pada taral level of significan 95t
menunjukkan bahwa Ho ditolak, dan i
alternatif diterinma dengan demikian d: edls
distimpulkan bahwa atribul
responsiveness  (daya langgap)
mempunyai pengaruh yang nyati
terhadap perlaku konsumen.

Selanjutnya nilai vy
sebesar 6,184 dan nilai | e dddalabh 1,960,
[t herarti L itung 12010 besar dari S |
0.184 > 1,960 ) artinya Ho ditolak, dan
Hi diterima dengan demikian dapat
disimpulkan bahwa atribut reliability
(keandalan) mempunyai pengaruh yang
nyata lerhadap perilaku konsumen,

Kemudian nilai | i &3 adalah
setbesar 3,120 dan nilai t.adalah 1,960,
Ini berarti t winage 1€DIR besar dari ¢ i
(3.120 > 1,960) artinya Ho ditolak, dan
Hi diterima dengan demikian dipat
disimpulkan bahwa atribut assurance
(Jaminan/ keamanan) mempunyai
pengaruh yang nyata terhudap perilaku
konsumen,

Untuk nilai 1 e 4 aditlah sebesar
5,773 dan nilai | i Bfilah sebesar 1 9610,
[t berarti Lhiuug lebih kecil dar | oy (5,773
= L960) artinya Ho ditolak, dengan
demikian dapar disimpu lkan bahwa atribut

x2 adalah

Tabel : Twinlah Responden berdasarkan &1

k
| Eupajrung_ = 1_T;|b-1m.g.1n
—__mempengaruhi | 0

L¥iri Sendiri 20
I
Teman | o
ILEJFI-E - N
[(Total — — ——— |—

Normdaer E'.';r.'!u .(Jf-n'mﬂ

pa yang mempengaruhiny
eputusan per jenis produk pada Il Bank Riau Cabang 1

- F
== -

empathy (simpati} mempunyai pengaruh
yang nyata terhadap penilaku konsumen,

Kemudian untuk nilai x5 adalah
sehesar 4,961 dan nilai [ idalah sebesar
1960, Ini berarti 1 iy 1E010 besar dari ¢
e (R901 = 1,960 artinva Ho dilolak
dan Hi diterima, dengan demikian dapat
disimpulkan bahwa atribur langibles
{bukti fisik) riclak mempunyai pengaruh
yang nyata terhadap perilaku konsomen
khususnya pada PT, Bank Riau Cabang
Utama Pekanbaru,
2, Ujif

Dyari hasil perhitungan diperoleh nilai
Fhitung sebesar 52,667, Ternyvata nila
Fhitung = Flabel, maka Ho ditolak dan
Hi diterima, dengan demikian atribuc
responsiveness (daya tanggap), reliability
(keandalan), assurance (Jaminan),
empathy (simpati}, dan tangibles (bukti
fisik) memiliki pengaruh terhadap
pelayanan jasa perbankan,
3. Koofisien determinasi {R2}

Berdasarkan hasil
diperoleh nilai R2 spbhesar (L 737 atau
13,7 % sedangkan 26,3 % pelayanan jausa
dipengarubi oleh fakior lain,

penelitian

B. Pengaruh Kelompok Referensi
I Analisis Perilaku Konsumen dalam
pengambilan keputusan,

i dalam menoaimbil
Itarma

CGira Deposito
— o
T e
5

=
%_

iy |

Jurmal Tndustii dan Perkotaan Volume X Nomor | 7/ chruari 2006

L4



2. Analisis Perilaku Konsumen
Dalam pengambilan keputusan
dengan model Fisihbein Extended.

secara keseluruhan adalah 63,06 angka
tersebut tidak bisa diartikan secara tepat,
kecuali bila angka tersebut dibandingkan
dengan angha sikap untuk Bank lain.
Dari data yang telah dihitung (pada

lampiran ), diperoleh Ab (sikap nasabah) i Amalisis Kepecayaan/Belief

Tabel ; Hasil rata-rata kepecayaan responden pada PT. Bank Riau Cabang Utama
Pekanbarn

Mo Skala Arribue

1 3,98 Jaminan - i Assurance J

2 3,57 Sikap Simpati (" Frrepnethyy )

& 3,31 Keandalan { Reliabiliy )

4 133 Bukti Fizik { Tangibles )

ki 3,29 | Daya tangap ¢ Responsiveness }

Sumber ; Dara Glahan

ii. Amnalisis Evaluasi/ Evalution
Tabel; Hasil rata-rata evaluasi Responden pada PT. Bank Riau Cabang Utama

Pekanbaru
No Skala ' Atribut [Ty
I 3,62 | Keandalan _ ( Reliability )
2 6,61 Bukti Fisik { Tanmribles )
3 3,60 Daya Tangeap { Responsiveness )
4 357 Sikap Simpati { Emprathy )
5 3,50 Jaminan { Assurance )

Sumber : Data olahan

iii. Analisis Subjective Norm
Tabel : Hasil jawaban Responden uniuk subjektive norm responden pada

PT. Bank Riau Cabang Utama Pekanbaru,

Heferensi Belief Mativation To Comply
Keluarga 2,44 2,42
Teman 0,74 .42
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iv. Analisis Bohot

Tabel :  Persentase hasil rata-rata javwaban responden terhadapo sikap dan subjective
Nrwm
Bobal Rata-rata |
Sikap/ W1 , 48 %
BN W2 32 %
| Total 100 % |

v. Analisis Behavior Intention (BI)

Pada analisis ini, akan diketahui
hubungan wantara  sikap dengan
kemungkinan membeli atau tidaknys
nasabah pada, PT. Bank Riau dari tabel
Y Fishbein Extended diatas, dapat
distmpulkan bahwa agak (B) yvang positif
(34,404) menvatakan bahwa secara
keseluruhan responden mempunyai sikap
(Berperlaku) positif terhadap PT, Bank
Riau Cabang Utama Pekanbaru,

C. Analisis Brand Image
1. Analisis Atribut Bank

Atribut bank merupakan indikator-
indikator yang memperlihatkan sejauh
mana PT. Bank Riau Cabung Utama
Pekanbaru  mempengaruhi sikap
konsumen dalam menabung, Semakin
banyak nasabah yang merasa puas
terhadap atribut  akan  semakin
membentuk citra / Brand fmapge di
persepsi nasabah.

| Pengujian Lidsi Li.Gi? Li*Gi
Uji i 20 65.552 7.0
Ui i 788 64.528 bAG0 |
Uii 1 740 62.224 5.652 |
Lji IV 80 58.624 4736 '
Upi v 6132 54.000 1,836
Uji I 540 48.816 3.004

| Lji vl 461 42.416 | 2156
Liji VIl 376 15.360 | 1.432 il

Sumber : data olahan

Hal ini disebabkan selain memang
pada Faktor internal (sikap) mereka
bersikap positf (63,06), juga pendapai
kedua bapian tersebut besar pengaruhnya
terhadap proses pengambilan ke

Pulusan, maka secara keselurchan
responden memang menginginkan untuk
menjadi nasabah PT. Bank Riau cabang
utama Pekanbary |

Kesimpulan I}n Saran

Kesimpulan

I Secara berurutan fakior-(akior yang
mempengiaruhi pelayinan jasa pada
FT. Bank Riau Cabang Ulama
Pekanbaru  adalah  reliability
(keandalan), empathy {simpati),
responsiveness (diuyva tangrap)
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tungibles (bukti fisik) dan assurance
(jaminan/ keamanan

Faktor-faktor yang mempengaruhi
Responden dalam pengambilan
keputusan pada PT. Bank Riau
adalah kelompok Referensi yaitu
keluarga dan teman,

berdasarkan penelitian ini yang sangat
mempengaruhi keputusan nasabah
adalah kelompok referensinya yailu
keluarga dan teman. Jika nasabah
merasakan yaitu keluarga dan teman.
Jika nasabah merasakan suatu
kepuasan menjadi nasabah pada PT.

3. Atribut- atribut yang mempengacuhi Bank Riau secura sendirinya akan
Rrand Image P1T. Bank Riau Cabang menjadi promosi pada pibak lain dan
Utama Pekanbary terdiri dari sebelas karena nasabuh juza merupakan
atribut yaitu; kenyamanan ruang kelompok referensi bagi masyarakal
funggu, suku bunga, lokasi, disekitarnya, maka bisa suja suaty
keamanan, Fasilitas ATM, promosi sual g akan merekomendasikan P
berhadiah, tampilan gedung, lokasi Bank Rian Cabang Utama
parkir. pelayanan, Bank devisa, Pekanbaru pada masyarakal
keberagaman produk. disckitarnya dalam pengambilan

keputusan untuk menabung.

Saran 3. Sehaiknya PT.Bank Riau Cabang

I. Berdasarkan penelitian, hendaknya Utama Pekanbaru lebih
PT. Bank Riau Cabang Utama memfokuskan perhatiannya pada
Pekanbaru dapat meningkatkan alribut yang mempunyai pengaruh
kinerja karyawan terutama yang paling positif terhadap Brand Image
menyangkut pada relinbilicy yaifu atribut kenyamanan ruang
(keandalan), responsiveness ( daya tunggu, atribut lokasi, atribut
tanggap), , empathy ( simpati), keamanan, dan atribut pelayanan,
assurance {jaminan) dan tangibles ( bila dihubungkan dengan biaya
bukti fisik) Dengan demikian’ pemeliharaan terhadap atribut
nasabah merasa puas karena dilayani tersebut PT, Bank Riau Cabang
dengan baik akan tercipta loyalitas Utama
nusabah untuk jangka wakm yang Pekanbaru bisa melakukan efisiensi
lamia, pengeluaran atau alokasi biaya sichigga hal

2. Perusahaan henkdanya dapat ini akan menychabkan P, Bank Riau
mengetahui apa yang diinginkanoleh  Cabang Uluma Pekanbaru lebih cfisen
Nasabah sehingea merasa puasakan  dalam melakukin manajemen karena
keputusannva untuk menjadi  biaya hanya terfokus pada atribut
nasabah pada PT. Bank Riau karena,  tertentu.
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