
Jurnal Terakreditasi B
SK Direktur Jenderal Pendidikan Tinggi Departemen Pendidikdn Nasionai neFtifm

Nomor : 65a/DlKTUKep/2008 Tanggal 15 Desember 2008

DIMENSI.DIMENSI KUALITAS JASA PERBANKAN DI INDONESIA
'Firman Sihol Parningotan, Lerbin R. Aritonang R., dan Novianta L.T. Hutagalung

EFISIENSI TEKNIS PERBANKAN SYARIAH DI INDONESIA
Endri

THE WINNERS AND LOSERS EFFECT IN THE MALAYSIA
STOCK EXCHANGE
Tafdil Husni

STRUKTUR KEPEMILIKAN, KEPUTUSAN KEUANGAN DAN
NILAI PERUSAHAAN
TendiHaruman

TI NG KAT PRESTASI PERUSAHAAN BERDASARKAN KARAKTERI STI K
TOP MANAJEMEN
Herri

RUMOR DAN KINERJA SAHAM PERUSAHAAN
Parningotan Julio N. Hutabarat dan Wilson R.L. Tobing

DISIPLIN PASAR DAN TINGKAT BUNGA PERBANKAN DI INDONESIA
Muazaroh



lssN 1410 - 9623

Jurnal Keuangan dan Perbankan Joumalof Frnance andBanking
Volume 10, Nomor 2, Desember 2008
Terakreditasi B SK Dirjen DIKTI No. OS"lOt(ftX"pl20}8 Tanggal 15 Desember 2008

Jurnal Keuangan dan Perbankan diterbitkan oleh Prografi Studi Magister Man{emen dan Pusat Penelitian dan Pengabdian
Kepada Masyarakat IKPIA (lnstitut Keuangan Perbankan informatikaAsia) Perbanas (Perhimpunan Bank-Bank Umum
Nasional), dengan frekuensi terbit dua kali setahun pada bulan Juni dan Desember.
Journal of Finance and Banking is published semiannually in June and December by the Research Division of Graduate
Business Program of ABFII (Asian Banking Finance and lnformatics Institute) Perbanas (lndonesian BanksAxociation)

Ketua Dewan Redaksi Editor in Chief
Prof. Dr. Sudarsono, M.Sc.

Wakil Ketua Dewan Redaksi Managing Editor
Firman Sihol Parningotan, M.Ec.
r'{

Ddwan Penasihat Advisory Board
Dr. Cyrillus Harinowo IKPIA Perbanas
Prof. Dr. Martani Huseini lJniversitas lndonesia
Dr. Miranda Gultom Bank lndonesia

Mitra Bestari Peer Reviewers
Prof. Dr. Soedradjad Djiwandono Nanyang Technologicat lJniversity
Dr. Steph Subanidja IKPIA Perbanas
lmam Wahyudi, Ph.D. IKP\A Perbanas
Zainal Abidin, Ph.D. IKPIA Perbanas
Prof. Dr. Adler H. Manurung Nikko Securities
Dr. Dradjad H. Wibowo Dewan Perwakilan Rakyat
Bambang Trihartanto, Ph.D. STEKPI
Dr. Milind Sathye University of Canberra
Faisal Basri, M.A. Universitas lndonesia
Dr. Lerbin R. Aritonang R, M.M. Universitas Tarumanegara
Dr. Eddy R. Rasyid Universitas Andalas
Prof. Dr. lmam Ghozali Universitas Diponegoro
Dr. Jonni Manurung Universitas Katolik Santo Tomas SU
Dr. Pahala Nainggolan, M.M. Universitas lndonesia
Endri, M.A, IKPIA Perbanas

Penyunting Pelaksana Editoriat Board
Dr. Wilfridus B. Elu IKPIA Perbanas
lan Bekman Siagian, M.E. IKPIA Perbanas
Edhi Juwono, M.M. IKPIA Perbanas
Endang Swasthika, M.Bkg. IKPIA Perbanas
Acong Dewantoro, M.B.A. IKPIA Perbanas
Novianta L.T. Hutagalung, M.B.A. IKPIA Perbanas
Taufik Ariyanto, M.E. KPPU
IGN Bagus Yetna S Abadi, M.Si. Bursa Efek Jakarta

Sirkulasi dan Komunikasi Administration
Adele, Elvy, Sunardi, Joko, Pitoyo

Afamat Redaksi Editoriat Office
Redaksi Jurnal Keuangan dan Perbankan
Program Pascasarjana Perbanas, Unit Vl lantai 7.
Jl Perbanas, Karet Kuningan, Setiabudi, Jakarla 1294O
Phone: 5222501-04, ext. 6701, 6703; Fax:5223064
email: jurnal@stieperbanas.ac.id cc.' firmansp@gmail.com
http://www. stieperbanas. ac. id/j u rnal

SK Direktur Jendera

Volume 10, Nomc

'

DARI REDAKSI
Firman Sihol Parni

Of frileNSl-Dlnrf if-fr
Firman Sihol Parnr

''

EFIEIENSI TEKNI
Endri

THE WINNERSA,
STOCK EXCHANI
Tafdil Husni

STRUKTUR KEPE

PERUSAHAAN
Tendi Haruman

TTNGKAi pnesTl
TO.P MANAJEMEI
*ertri : '

'.].
RUMOR DAN KIN,

Parningotan Julio I

l

DISIPLIN PASAR
Mu#aroh "

U.ri

FUi$#ti



Juq4"[G Jifx:"€:i,i,.
, ; .' .'"r*lgigmhr'g Ll^.,r".fl'f i" i'.ir'q.q'qW:il'i":i{t

Jurnal Terakreditasi B
SK Direktur Jenderal Pendidikan Tinggi Departemen Pendidikan Nasional Republik lndonesia

Nomor : 65a/DlKTUKep/2008 Tanggal 15 Desember 2008
I

I

1

0 :l $:$N, rll, fi il:.0.,:g e.$wfum**rffi*ffi*2oos

Mfi
rywffiffiqe,F*mgffiffi. t4'L:1\\4"- .;*, r*e!ffiffiqlilW]*Si&!$&s*Sl$gi{gi$l*XX{S1*Sff$iHh)H-ffiH, 8€sss&n&rssi&s;

tg:''

trffi

'i;'q}'?ilffiS{ lil9$friffix,, a ( \ ft. " , d{( dld*mqse*&s&$kmffik**Mmgbm rM*qMJh:Bs &+

ffi m;lffismxfr'm"!

ffiffii
J;i;1.."tK4{1tu!{lk\\'il{s]-d$ru&lrffi ${WXffiSffi,ffiffifu{s,!*d*0*M{ *sid}6as6rffi**m-r&&",reo .rst\sr

ffiffiixwtr$$rs&xxxrumxwll ffi

ffiffiffiffiffiffiKW&&lS&jffiSffiS#ffiK&WWK&WgWS ;s*ss*s{sssffi*Effsr

Pu$ffiFffi$ffi M#ffiffi t



emberd ayakan publik melalui
berbagai upaya riset masih sa-

ngat dibutuhkan oleh masyarakat
lndonesia. Dalam hal ini fenomena,
gej ala, isu, maupun berbagai anomali

perlu dicermati lebih lanjut dengan

suatu upaya ilmiah. Disinilah ma-

syarakat ilmiah perlu mengambil inisiatif

untuk mengungkapkan berbagai hal

,{"ng masih tersembunYi dan juga

menyampaikan informasi yang sudah

teruji secara ilmiah ke berbagai media

yang berkualitas baik.

Pada bulan Agustus 2008, Jurnal Ke-

uangan dan Perbankan mengajukan
proses akreditasi ulang berkala ilmiah

ke Direktur Direktorat Jenderal Pen-

didikan Tinggi. Status akreditasi yang

diberikan kepada suatu berkala ilmiah

merupakan upaya pemerintah mem-

berikan jaminan kepada masyarakat

bahwa berkala ilnr iah Yang ber-

sangkutan memenuhi persyaratan mutu

yang d itetapkan berdasarkan hasil
penilaian yang dilaksanakan oleh tim
akred itasi berkala ilm iah. Ed isi De-

sember 2008 adalah edisi dengan
status akreditasi terkini (periode ll

tahun 2008) . Pada edisi ini disampaikan

tujuh artikel dibidang keuangan dan

perbankan yang ditulis oleh para dosen

dan lalau peneliti dari berbagai Univer-

sitas di lndonesia.
Artikel pertama ditulis secara bersama

oleh para dosen IKPIA Perbands,
Firmdfl, Lerbin, dan Novianta. Pokok

bahasan tulisan mereka adalah model

lt

il

pengukuran kualitas layanan Per-
bankan di lndonesia dengan meng-
gunakan instrumen SERVQUAL Yang
awatnya dikembangkan oleh Para-

suraman, et al. Dari 22 butir Yang
digunakan sebagai manifestasi variabel

laten kualitas jasa hanya satu butir yang

tidak reliable, demikian pula validitas

tiap butir maupun tiap dimensi yang

merupakan manifestasi kualitas jasa

tergolong baik. Sehingga kualitas jasa

yang termanifestasi dalam lima dimensi,

yaitu retiabitity, assura nce, tangibles,

empathy, dan respo nsiveness daPat

diverifikasi dengan studi tersebut.
Penelitian lanjutan diharapkan dapat

dilakukan dengan memperluas sampel

agar dapat diketahui peringkat kualitas

jasa perbankan di lndonesia yang lebih

bermanfaat untuk bagi nasabah.

Artikel kedua ditulis oleh Endri yang

melakukan studi empiris tingkat efisiensi

relative perbankan syariah di Indonesia.

Tingkat efisiensi diukur dengan metodel

Sfoch astic Frontier Analysis (SFA) pada

periode 2005 2007. Tingkat Efisiensi

bank syariah paling tinggi pada De-

sember 2007. Variabel aktiva tetap dan

biaya tenaga kerja tidak mempengaruhi

efisiesi pada periode 2006, sedangkan

variabel dana pihak ketiga dan biaya

biaya tenaga kerja mempengaruhi
tingkat efisiensi bank syariah pada

periode 2005 dan 2007.

Artikel ketiga ditulis oleh Tafdil, dosen

dari Universitas Andalos, Padang. Tema

artikel adalah fenomena winner dan

tssN 1410-8623

/osser di pasar rTlr

nurut Tafdil di pas

terjadi fenomena u

jangka menengah c

reaction dalam jan(

Tendi dari Univr
Bandung menulis
dengan tema stru

keputusan keuang

sahaan. Menurutnyr

ship yang porsiny

institusional owneri

berpengaruh terl
keuangan dan nilai

menunjukkan bahw

superior dalam pen

perusahaan.

Artikel selanjutnyr

dosen dari Univer
dang. Herri membal
perusahaan berdas
manajernya. Menur

kepribadian locus (

kaitan dengan pre

sampel, tetapi varia

usia, latar belakang
pendidikan, dan sifa

tidak mempengarL
sahaan, Oleh kare

seorang yang men

locus control-lah ya

manajer.

Parningotan dan

artikel dengan tema
saham perusahaan

rumor mempengar
emiten yang sudah

corporate governan

belum menerapka
dapat menghasilkal

lssN 1410-8623
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/osser di pasar modal Malaysia" Me-
nurut Tafdil di pasar modal Malaysia
terjadi fenomena underreaction dalam
jangka menengah dan fenomena over-

reaction dalam jangka pendek.
Tendi dari Universitas Widyatama

Bandung menulis artikel keempat
dengan tema struktur kepemilik?n,
keputusan keuangdfl, dan nilai peru-
sahaan. Menurutnya managerial owner-

ship yang porsinya lebih kecil dari
institusional ownership ternyata lebih
berpengaru h terhadap keputusan
keuangan dan nilai perusahaan. Hal ini

menunjukkan bahwa perilaku manusia

superior dalam pengelolaan keuangan
perusahaan.

Artikel selanjutnya ditulis oleh Herri,

dosen dari U n iversitas Andalas Pa^

dang. Herri membahas tingkat prestasi
perusahaan berdasarkan karakteristik
manajernya. Menurut hasil studi, sifat
kepribadian locus of control memiliki
kaitan dengan prestasi perusahaan
sampel, tetapi variabel lainnya seperti
usia, latar belakang fungsional, tingkat
pendidikan, dan sifat mengambil risiko
tidak mem pengaru h i prestasi peru-
sahaan, Oleh karena itu sebaiknya
seorang yang memiliki sifat internal
locus control-lah yang dipilih sebagai
manajer.

Parningotan dan Wilson menulis
artikel dengan tema rumor dan kinerja

saham perusahaan. Menurut mereka
rumor mempengaruhi harga saham
emiten yang sudah menerapkan good
corporate governance maupun yang
belu m menerapkan. Ru mor positif
dapat menghasilkan abnormal return

lssN 1410-8623

yang positif juga. Ada indikasi rumor
sudah sampai ke pasar saham sebe-
lum masuk melalui media, hal ini terlihat
dengan adanya abnormal return sebe-
lum masuknya rumor ke media. Namufl,
emiten yang sudah menerapkan good
corporate governance lebih kebal
ru mor.

Artikel terakhir ditulis oleh Mu azaroh,
dosen STIE Perbanas Surabaya. Tema

yang diangkat'adalah disiplin pasar
sektor perbankan di lndonesia. Dari
efek harga terbukti bahwa bank dengan
risiko lebih tinggi membayarkan bunga
lebih tinggi. Sedangkan persepsi bahwa
bank pemerintah memb ayar bunga
lebih rendah karena adanya persepsi
jaminan implicit tidak terbukti dalam
studi ini. Persepsi kebijakan toa big to
fail terbukti dalam studi ini.

Pada kesempatan ini dapat disam-
paikan bahwa berbagai stud i yang
dilakukan oleh masyarakat ilmiah tentu
ditujukan untuk menghasilkan sesuatu
yang lebih berarti dan bermanfaat bagi
kepentingan publik, dan bukan ditujukan

atau digunakan untuk kepentingan
individu atau kelompok tertentu. Re-

daksi bersyukur pengungkapan tulisan
ilmiah pada tiga tahun terakhir telah
memenuhi berbagai persyaratan untuk
menjadi sebuah jurnal yang terakre-
ditasi dengan baik oleh Tim Akreditasi
Berkala llmiah Jenderal Pendidikan
Tinggi untuk tiga tahun kedepan (2008

201 1 ). Untuk itu, Redaksi Jurnal
Keuangan dan Perbankan meng-
ucapkan terimakasih kepada segenap
dewan editor, segenap peer reviewer,

segenap staf redaksi, dan segenap pim-

III



pinan lnstitut Keuangan dan lnformatika

Asia Perbanas (lKPlA Perbanas) atas

segala dukungannya selama tiga
tahun terakhir kepada setiap aktivitas

ilmiah yang dilakukan oleh pengelola
ju rnal.

Akhirnya, Redaksi mengundang d;
ngan hormat kepada segenap sidang
pembaca untuk mengungkapkan ber-

bagai hal yang penting dan perlu bagi

publik kedalam bentuk tulisan, karena

apa yang kita pikirkan baru menjadi

berguna jika telah diungkapkan secara

tertulis dan tentu perlu dipublikasi dalam
jurnal yang baik.

Firman Sihol Parningotan
Managing Editor
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DIMENSl-DIMENSI KUALITAS JASA 
PERBANKAN DI INDONESIA 

Firman Slhol Parnlngotan 
lnstitut Keuangan Perbankan & lnformatlka Asia Perbanas 

Lerbln R. Aritonang R. 
Universitas Tarumanegara 

Novlanta LT. Hutagalung 
lnstltut Keuangan Perbankan & tnformatika Asia Perbanas 

The aim of this article Is to address the 
importance of measuring service quality 
in the Indonesian banking industry. A 
questionnaire was developed to identify 
underlying dimensions of bank quality 
of the importance of each of these 
dimensions. Service quality IS presented 
as a mum-dimensional construct which 
is measured by SERVOUAL along the 
five key dimensions: reliability, 
assurance, tangibles, empathy, and 
responsiveness. Three large banks were 
selected, and service quality ques· 
tlonnaires were sent to 250 bank 
customers. Using 22 items on expecta· 
lions and perceNed performance, it is 
found that 21 items as individual 
indicators of one latent variable for the 
confirmatory factor analysis (CFA) test 
of SERVOUAL models might result in 
reliable and valid instrument. Results for 
this study verify the SERVQUAL dimen· 
slons are applicable to the Indonesian 
Banking industry. 

Keywotds: bal>k customers, service 
quality. SERVOUAL, confirmatory 

factor analysis (CFA) 

PENDAHULUAN 

A khir-akhir ini, perhatian para akademisi 
Mdan praktisi mengenai jasa sangat 
intensif. Hal itu berkaitan dengan kenyataan 
yang menunjukkan bahwa bidang pekefjaan 
maupun bisnls akhir -akhir ini didominasl oleh 
jasa. Di Amerika Serikat, misalnya, seklor 
jasa mencakup 75% dari produk domestik 
bruto dan sekitar 80% dari semua pekerjaan 
(Najjar dan Bishu, 2006). Di Indonesia sendiri, 
sektor jasa berkontribusi sekitar 48% 
terhadap perekonomian Indonesia dan 
merupakan sektor terbesar dalam per· 
ekonomian nasional (Mari Pangestu, Jakarta, 
27/2/2008, Kominfo-Newsroom). 

Menurut Dotching dan Oakland (1994), 
jasa merupakan unsur utama keunggulan 
bersaing. Konsumen, bahkan yang membeli 
hard goods, jauh lebih memperhatikan jasa 
daripada hanya spesifikasi teknis, dan bahwa 
dalam jangka panjang persepsi konsumen 
atas perhatian dan responsiveness bahkan 
lebih panting daripada komponen yang 
nyata dari suatu produk (Peters sebagai· 
mana dikutip oleh Dotching dan Oakland, 
1994). 

Menurut Levitt (sebagaimana dikutip 
oleh Dotching dan Oakland, 1994), diferen· 
siasi produk mungkin dicapai melalui 
pendefinlslan kembali produk ltu ber· 
dasarkan jasa dan hal tak nyata yang 
ditambahkan. Gronroos (sebagaimana 

ISSN 1410-8623 

dikutip oleh DotchirJ! 
juga menyatakan batJo 
sudah dewasa adal; 
hasilkan barang yang 
pemanufaktur pet1u 1111 

pemellharaan, pelati 
kepada konsumennyi 
terus atau mempero 
bahan. 

Selama sekrtar dL 
faklor peraturan, stn 
telah mempengarul 
llngkungan perbank 
(Angur, Nataraajan, 
Terkalt dengan itu, da 
makin bersaing, kua 
ukuran panting kinerja 
mendorong perhatiar 
dan tetap sebagai ba 
litetatur dan praktek PE 
ManollS, dan Winsor, ~ 
200!). 

Pencarian kualitas : 
dalam konteks jasi 
pemberi Jasa cender1 
tidak terdiferensiasi, c 
jasa menjadi utama 
bersaing. Kuahtas jas. 
yang makm panting u1 
kelanggengan sekto< ~ 
dan Park, 2003). 

SERVOUAL yang 
Parasuraman, Zeithi 
dlsingkat PZB (1985, 
kan lnstrumen yang p 
untuk mengukur kl 
Nataraajan, dan Jahe 
d1kembangkan berda 
jangan, yartu sebagai ! 
(P, P81Cept/on) dan h<u 
atas kinerja jasa. D. 
kualltas jasa merupa 
(kesenjangan) antara 

Namun demikian, 
beberapa kelemahan 
1992; Bolton dan DrE 

ISSN 141().8623 
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dikutip oleh Dotching dan Oakland, 1994)
juga menyatakan bahwa dalam industri yang
sudah dewasa adalah sulit untuk meng-
hasilkan barang yang "lebih baik" sehingga
pemanufaktur perlu menawarkan jasa "(teknis,

pemeliharaan, pelatihan, konsultasi, dll.)
kepada konsumennya untuk dapat bertahan
terus atau memperoleh keunggulan tam-
bahan.

Selama sekitar dua dekade yang lalu,

faktor peraturan, struktural dan teknologi
telah mempengaruhi secara signifikan
lingkungan perbankan di seluruh dunia
(Angur, Nataraajan, dan Jahera, 1999) .

Terkait dengan itu, dalam lingkungan yang
makin bersaing, kualitas jasa merupakan
ukuran penting kinerja organisasi untuk terus

mendorong perhatian lembaga perbankan

dan tetap sebagai bagian terdepan dalam
literatur dan praktek pemasaran jasa (Lassar,

Manolis, dan Winsor, 2000; Yavas dan Yasin,

2001 ).
Pencarian kualitas secara khusus penting

dalam konteks jasa keuangan karena
pemberi jasa cenderung dipandang relatif
tidak terdiferensiasi, dan karena itu kualitas
jasa menjadi utama untuk keunggulan
bersaing. Kualitas jasa telah menjadi faktor
yang makin penting untuk keberhasilan dan
kelanggengan sektor perbankan (Cui, Lewis,

dan Park, 2003).

SERVQUAL yang dikembangkan oleh
Parasuraman , Zeilhaml, dan Berry atau
disingkat PZB (1 985, 1988, 1991) merupa-
kan instrumen yang paling luas digunakan
untuk mengukur kualitas jasa (Angur,
Nataraajan, dan Jahera 1999). SERVQUAL

dikembangkan berdasarkan model kesen-
jangan, yaitu sebagai selisih antara persepsi

(P, perception) dan harapan (E , expectation)
atas kinerja jasa. Dalam instrumen itu,
kualitas jasa merupakan skor perbedaan
(kesenjangan) antara P dan E.

Namun demikian, SERVQUAL memiliki
beberapa kelemahan (Babakus dan Boller,

1992; Bolton dan Drew, 1991 ; Brady dan

rssN 1410-8623

Cronin, 2A[fr; Brown dan Swartz, 1989, n
Buttle, 1996; Carm?h, 1990; Cronin dan
Taylor, 1991 , 1994; Hussey, 1999; Teas, 1993,

1 994). Sementara PZB menyatakan bahwa
kualitas jasa terdiri dari lima dimensi,
misalnya, tetapi ada peneliti yang mene-
mukan satu dimensi (Cronin dan Taylo6 1991)

dan tujuh dimensi (Carman, 1990)"

Beberapa hasil penelitian juga telah
menunjukkan bahwa dimensi kualitas jasa

berbeda antarbudaya (Athanassopoulos,
Gounaris, dan Stathakopoulos, 2001 ; Jamal

dan Nasser,2002; Lam,2002; Yavas, Bilgin,

dan Shemwell, 1997). Namun demikian, di
lndonesia sendiri, berdasarkan hasil
penelusuran yang dilakukan melalui pro-
quesf. com, belum ada penelitian mengenai
kualitas jasa dalam perspektif budaya. Selain
itu, menurut Babakus dan Boller (1 992), hasil

penelitian mengenai dimensi kualitas jasa

sangat bergantung pada situasi spesifik
jasanya. Didalam paper ini akan dibahas
dimensi apa sajakah yang terdapat dalam
kualitas jasa perbankan di lndonesia.

LANDASAN TEORITIS
Model Kesenjangan

SERVQUAL dikembangkan oleh PZB
(1 988) dengan menggunakan harapan (E,

expectation) dan persepsi (B perception\
dalam mengukur kualitas jasa. lnstrumen itu
terdiri dari 22 pernyataan berpasangan,
yaitu 22 pernyataan mengenai E dan 22
pernyataan mengenai P Untuk mengukur
kualitas jasa, 22 pernyataan mengenai E

diadministrasikan lebih dulu. Kemudian ,22
pernyataan mengenai P diadministrasikan
kemudian. Kualitas jasa sendiri diukur
dengan rumus P-E.

Menurut Bouman dan van der Wiele
(1 992 dalam Buttle, 1 996), penggunaan
kedua komponen itu dapat menimbulkan
rasa bosan dan kebingungan pada res-
ponden sehingga mempengaruhi kualitas
data yang diperoleh (Buttle, 1996). Untuk
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mengatasi hal itu, ada yang memengukur
kedua komponen itu sekaligus dengan cara

mem buat pernyataan-pernyataan men genai

E di sebelah kiri dan P di sebelah kanah

instrumen (Bouman dan van derWiele, 1992

dalarn Buttle, 1996). Selain itu, ada juga

yang menyarankan untuk mengukur kedua

komponen sekaligus (Carman, 1 990;

Koleimeijr, 1991 dalam Llosa, Chandon, dan

Orsingher, 1998; Lewis, 1993 dalam Buttle,

1 996). Caranya adalah dengan meminta

responden mengekspresikan apakah
persepsinya atas kualitas suatu jasa lebih

rqndah atau lebih tinggi daripada atau sama

OLng"n harapannya. Dalam perkembangan

selanjutnya, carayang terakhir ini yang lebih

banyak digunakan dalam mengukur kualitas

jasa.

Harapan
Penggunaan komponen E dalam konsep

kualitas jasa dapat mempengaruhi tang-
gapan sedemikian sehingga responden
memberikan skor yang tinggi agar sesuai

dengan yang diinginkan masyarakat
(Babakus dan lnhofe, 1991 dalam Butllel
1 996). Hal itu mungkin sesuai dengan hasil

penelitian PZB (1 988) yang menunjukkan

bahwa skor pernyataan-pernyataan menge-

nai E tergolong tinggi jika dibandingkan
dengan skor pernyataan-pernyataan me-

ngenai E yaitu minimal 6 pada skala 7-nilai.

Terkait dengan itu , PZB (1 991) melakukan

penyesuaian atas pernyataan-pernyataan E

dalam SERVQUAL, Yaitu dengan meng-
gunakan istilah "would" untuk menggantikan
"should" pada versi tahun 1988. Hal itu
dimaksudkan agar komponen harapan yang

diukur menjadi lebih realistik dan tidak ideal.

Ternyata, hasilnya menuniukkan bahwa
kualitas instrumennya menjadi lebih baik.

Namun demikian, menurut Peter, Chur-

chill, dan Brown (1 993), reliabilitas skor
perbedaan yang diperoleh dari komponen

E dan P itu adalah rendah. Selain itu,

penggunaan skor perbedaan tidak meng-
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hasilkan informasi tambahan apa pun

melebihi yang sudah tercakup dalam
komponen persepsi SERVQUAL (Babakus

dan Boller, 1992). Penelitian Boulding dkk'
(1993 dalam Buttle, 1996), termasuk
Zeilhaml, juga menunjukkan bahwa kualitas

jasa hanya dipengaruhi oleh persepsi.

Sejalan dengan itu, Cronin dan Taylor (1 994)

menyatakan bahwa persepsi konsumen

bukan kalkulasi, yang menentukan perilaku-

nya. Penelitian mereka juga menunjukkan

bahwa. ukuran yang tidak menyertakan
komponen E memiliki kuaitas yang lebih

lebih karena menielaskan lebih banyak
variansi kualtias jasa.

Dimensi dan Atribut
Umumnya para Penulis berPendaPat

bahwa kualitas jasa memiliki beberapa
dimensi. Sasser, Olsen, dan Wyckoff (1 978

dalam PZB, 1985), misalnya, menyatakan

bahwa kualitas jasa terdiri dari dimensi
material, fasilitas, dan personil. Pendapat

lainnya dikemukakan oleh Gronroos (1 982

dalam PZ:B.,1985) bahwa kualitas jasa terdiri

dari dimensi teknis dan fungsional. Dimensi

teknis kualitas jasa berkaitan dengan apa

yang secara aktual diterima konsumen dari

jasa itu: Dimensi fungsional kualitas jasa

berkaitan dengan cara jasa diberikan.

Pendapat lainnya dikemukakan oleh
Lehtinen dan Lehtinen (1 982 dalam PZB,

1985) bahwa kualitas jasa terdiri dari dimensi

fisik, korporasi, dan interaksi. Dimensi fisik

berkaitan dengan aspek fisik jasa, seperti

peralatan dan bangunan. Dimensi korporasi

berkaitan dengan citra atau profil peru-

sahaan. Dimensi interaksi berkaitan dengan

kualitas hubungan antara pekerja kontak

dan konsumen maupun antara konsumen

dan konsumen. Hal itu didasarkan pada

premis dasar bahwa kualitas jasa diprediksi

dalam interaksi antara konsumen dan unsur-

unsur dalam organisasi jasa. Sejalan dengan

itu, mereka juga membedakan antara
kualitas yang terkait dengan proses

pemberian jasa dan k

dengan hasiljasa.
Hasil penelitian yan

acuan mengenai din
adalah yang dilakuka
1 988). Dari hasil pent

mereka berkesimpulan
terdiri dari lima dimer
rel i abi I ity, responsivene

empathy. Terkait deng
430) juga menyatakan
ment has been design'

across a broad spectn

berarti bahwa kelima

dalam berbagai kontek

Namun demikian,
menunjukkan bahwa ke
jasa yang d iidentifikasi

maupun instruman lain'

takan komponen P ti
struktur faktor yang konr

dihasilkan bervariasi, mt

(Cronin dan Taylor, 1(

1993 dalam Buttler, 19

sembilan dimensi (Carrn

penelitian PZB (1 988, 1 I
tidak menunjukkan sl

stabil, termasuk menger

atribut dengan dimensi

Konteks Jasa dan E

Terkait dengan kr

jumlah dimensi, struk
atribut yang dihasilkr
penelition, Babakus
menyatakan bahwa di

bergantung pada jasi

(1 990) juga menyata
sedikit sebagian konsut

specific mengenai dime

nya dalam menilai kual

dkk. (1993 dalam Bul

Ennew, Reed, dan t

menyarankan agar sifi

juga dipertimbangkan.
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pemberian jasa dan kualitas yang terkait
dengan hasil jasa.

Hasil penelitian yang banyak dijadikan
acuan mengenai dimensi kualitas jasa
adalah yang dilakukan oleh PZB (1985,
19BB). Dari hasil penelitian-penelitian itu

mereka berkesimpulan bahwa kualilas jasa

terdiri dari lima dimensi, yaitu tangibles,
reliability, responsiveness, assura nce, dan
empathy. Terkait dengan itu, PZB (1 991 :

430) juga menyatakan bahwa "The instru-
ment has been designed to be applicable
across a broad spectrum of seruices." ltu

berarti bahwa kelima dimensi itu berlaku
dalam berbagai konteks jasa lainnya.

Namun demikian, banyak penelitian
menunjukkan bahwa kelima dimensi kualitas
jasa yang diidentifikasi melalui SERVQUAL
maupun instruman lain yang hanya menyer-

takan komponen P tidak menunjukkan
struktur faktor yang konsisten. Dimensi yang
dihasilkan bervariasi, rnulai dari satu dimensi
(Cronin dan Taylor, 1991 ; Babakus dkk.,
1993 dalam Buttler, 1996) sampai dengan
sembilan dimensi (Carman, 1990). Hasil-hasil
penelitianPZB (1 9BB, 1991) juga sebenarnya
tidak menunjukkan struktur faktor yang
stabil, termasuk mengenai kesesuaian antara

atribut dengan dimensinya.

Konteks Jasa dan Bud aya
Terkait dengan ketidakkonsistenan

jumlah dimensi, struktur faktor, maupun
atribut yang dihasilkan lintas berbagai
penelitian, Babakus dan Boller (1 992)
menyatakan bahwa dimensi kualitas jasa

bergantung pada jasa tertentu. Carman
(1990) juga menyatakan bahwa paling
sedikit sebagian konsumen bersifat context-

specific mengenai dimensi yang digunakan-
nya dalam menilai kualitas jasa, Babakus
dkk. (1993 dalam Buttle, 1996) maupun
Ennew, Reed, dan Binks (1 993) juga
menyarankan agar sifat jasa yang diukur
juga dipertimbangkan.

Menurut Buttle (1996) , pengukuran
kualitas jasa dalam konteks yang spesifik
dengan menyertakan hanya empat hingga
lima atribut sering tidak memadai (Buttle,

1996) . Mengenai hal itu, PZB (1991)
menyatakan bahwa SERVQUAL dapat
d i leng kapi dengan pernyataan-pernyataan
baru sesuai dengan kebutuhan konte[<s
penelitian yang dilakukan.

Selain berkaitan dengan konteks jasa
yang diteliti, Buttle (1996) menyatakan
bahwa instrumen yang dikembangkan dalam
konteks suatu budaya mungkin tidak selalu

berfungsi dengan baik jika digunakan dalam
budaya yang berbeda. Terkait dengan itu,

penelitian mengenai kaitan antara kualitas
jasa dan kebudayaan umumnya dilakukan
dengan mengacu pada hasil penelitian yang
dilakukan oleh Hofstede (dalam Furrer, Liu,

dan Sudharshan, 2000). Menurut Hofstede
(dalam Hodgetts dan Luthans, 2003) ,

kebudayaan antrarbangsa (negara) memiliki

lima d imensi, yaitu jarak kekuasaan,
individualisme, maskulinitas, penghidaran
ketidakpastian, serta orientasi jangka
panjang. Berdasarkan kelima dimensi itu,

menurut Hofstede, negara-negara Asia
memiliki bud aya yang berbeda jika di-
bandingkan dengan negara-negara barat.

Terkait dengan itu, beberapa hasil penelitian

telah menunjukkan bahwa kelima dimensi
kebudayaan itu berkaitan dengan kelima
dimensi kualitas jasa yang diukur dengan
SERVQAL (Blunt, 19BB; Donthu dan Yoo,

1998; Furrer, Liu, dan Sudharshan, 2000;

Malai , 2007; Mattila, 1999; Tao, Horn, dan
Merritt, 2004; Winsted, 1997) . Penelitian
lainnya dalam jasa perbankan di beberapa
negara yang memiliki budaya yang berbeda
menunjukkan hasil yang berbeda juga,
sebagaimana diringkas pada Tabel 1 . Dapat

disimpulkan bahwa kualitas jasa berkaitan
dengan konteks jasa dan budaya di mana
penelitian dilakukan.
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Peneliti Negara
(Budaya)

Dimensi

P7B (1 988, 1991) Amerika
Serikat

llangibles, reliability, assurance,
empathy, responsiveness

Cronin, Jr.,

dan Taylor (1 991)

Amerika
Serikat

Sn?*'
\l

Y

Avkiran (1 994) Tidak
disebutkan

Statf conduct, credibility, communication,
access to teller" seruices

Llosa, Chandon,
,1 dan Orsingher

Perancis Enlarged tangibles, contract performance, task
related receptiveness, formal receptiveness, (1 998)

confidence.

Angur (1999) lndia 5 dimensi SERVQUAL tidak teruji.

Oppewal dan
Vriens (2000)

Belanda Accessibility, competence, accuracy and (1 998)

friend li ness, tangi bles

Konsep Jenjang yang lebih tinggi
Penelitian mengenai kualitas jasa

didasarkan pada beberapa dimensi yang
melatar belakanginya (PZB, 1985, 1988). ltu

berarti bahwa kualitas jasa diperlakukan
sebagai konsep jenjan$ yang lebih tinggi
(Buttle, 1 996) dengan dimensi-diemnsinya
sebagai jenjang pertama dan kualitas jasa

sebagai jenjang kedua.
Dari hasil studi kepustakaan yang

dijelaskan di atas dapat diketahui beberapa
hal berikut. Satu, konsep kualitas jasa
merupakan hasil pembandingan antara
persepsi konsumen dan harapannya terha-
dap jasa itu. Dua, operasionalisasi model
kesenjangan itu menimbulkan beberapa
masalah sehingga kualitas hasil pengukur-

annya menjadi rendah. Tiga, terkait dengan
itu, komponen E lebih baik diukur secara
langsung sehingga pernyataan yang
disertakan hanya yang berkaitan dengan
komponen P Empat, dimensi dan atribut
kualitas jasa bersifat spesisik, baik dari segi

112

jenis jasa maupun budaya. Terkait dengan
keempat hal itu, pengembangan instrumen
kualitas jasa dalam konteks perbankan di

lndonesia masih harus dieksplorasi. Lima,

kualitas jasa merupakan konsep jenjang yang
lebih tinggi. Jadi, kualitas jasa dapat
dikatakan merupakan konstrak jenjang yang

lebih tinggi, yaitu dua-jenjang (secon d-order)
yang terdiri dari lima dimensi, yaitu
reliability, assu rance, tangibles, empathy,
dan responsiveness. Dalam hal ini, jenjang
pertamanya adalah kelima dimensi itu, dan
jenjang keduanya adalah kualitas jasa
(seruice quality).

METODE PENELITIAN
lnstrumen

SERVQUAL merupakan instrumen yang
paling luas digunakan untuk mengukur
kualitas jasa (Angur, Nataraajan, dan Jahera
1999) walaupun memiliki kelemahan dari segi

konteks jasa, budaya, dan lain-lain. Terkait

dengan kelemahan itu, PZB (1 988, 1991)

menyatakan bahwa instrumen itu dapat

dilengkapi dan diadapti
konteks jasa yang diteli'

itu, Carman (1990) rTlr

pengukuran kualitas jasa

dimensi kualitas jasa yanr

PZB (1 985). Menurut Ya

dan Stuhldreier (2004), 
I

VQUAL akan memba
bandingkan hasil peneliti

dengan penelitian lainnya

pelayanan. Hal itu dapat
SERVQUAL merupakar
paling sering digunakan d

dalam penelitian kualitas

lnstrumen penelitian

berdasarkan kesepuluh
tetapi dengan mengul
secara langsung. Pernya

bentuk skala Likert c

sebagaimana yang digr

(1 988, 1991). Selain itu, e

dilakukan sehingga se{

perbankan di lndonesia.

Populasi dan Sampel
Populasi penelitian i

nasabah bank BCA, BNI

yang terpilih. Dari tiap b

acak sebanyak 3 gerai. F

dilakukan dengan acak sr

hari kerja yang tertentr
dengan tidak acak con'

diperoleh 250 nasabah. I

Golombok (1 989), ukur
menguji reliabilitas instru

Dengan demikian, ukuran

ini telah memenuhi syarat.

berasal dari nasabah
nasabah atau 42.4 per(

nasabah atau 38.8 perser

sedikit berasal dari nasat
nasabah atau 18.8 perser

Validitas dan Reliabili
Validitas yang diuji de

terdiri dari validitas konvet

lssN 1410-8623

Tabel 1

Kualitas Jasa Perbankan Berdasarkan Negara
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,d

dilengkapi dan diadaptasi sesuai dengan
konteks jasa yang diteliti. Sejalan dengan
itu, Carman (1990) menyarankan agar
pengukuran kualitas jasa mengacu pada 10

dimensi kualitas jasa yang diidentifikasi oleh
PZB (1 985). Menurut Yavas, Benkenstein,
dan Stuhldreier (2004), penggunaan SER-
VQUAL akan membantu untuk mem-
bandingkan hasil penelitian yang dilakukan
dengan penelitian lainnya mengenai kualitas
pelayanan. Hal itu dapat dimengerti karena
SERVQUAL merupakan instrumen yang
paling sering digunakan dan dijadikan acuan
dalam penelitian kualitas jasa.

lnstrumen penelitian ini dikembangkan
berdasarkan kesepuluh dimensi tersebut
tetapi dengan mengukur komponen E

secara langsung. Pernyataan dibuat dalam
bentuk skala Likert dengan 10-nilai,
sebagaimana yang digunakan oleh PZB
(1988, 1 991). Selain itu, adaptasi juga akan
dilakukan sehingga sesuai dengan jasa
perbankan di lndonesia.

Populasi dan Sampel
Populasi penelitian ini adalah semua

nasabah bank BCA, BNI dan bank Mandiri
yang terpilih. Dari tiap bank dipilih secara
acak sebanyak 3 gerai. Pemilihan gerai itu

dilakukan dengan acak sederhana. Selama
hari kerja yang tertentu dipilih nasabah
dengan tidak acak convenient sehingga
diperoleh 250 nasabah. Menurut Rust dan
Golombok (1 9Bg) , ukuran sampel untuk
menguji reliabilitas instrumen minimal 200.
Dengan demikian, ukuran sampel penelitian

ini telah memenuhi syarat. Sampel terbanyak
berasal dari nasabah Bank BNI (106
nasabah atau 42.4 persen) , Mandiri (97

nasabah atau 3B.B persen) dan yang paling
sedikit berasal dari nasabah Bank BCA (47

nasabah atau 1 B.B persen).

Validitas dan Reliabilitas
Validitas yang diuji dalam penelitian ini

terdiri dari validitas konvergen dan diskrimi-

tssN 1410-8623

nan maupun reliabilitas, yaitu dengan
menggunakan analisis faktor konfirmasi,
Validitas konvergen diuji dengan beberapa
cara. Satu, jika muatan atribut (Daniel dalam
Byrne, 1998) lebih besar atau sama dengan
0.20 (Chin, 1998) danlatau signifikan
(Fornell dan Larcker, 1981) maka validitas
konvergen atribut itu teruji. Dua, jika AVE
(Average Variance Ertracted) lebih besar
atau sama dengan 0.50 maka validitas
konvergen instrumen teruji (Fornell dan
Larcker, 1981).

Jika AVE suatu konstrak lebih besar
daripada variansi bersam a (shared variance)
antara konstrak itu dan semua konstrak
lainnya maka validitas diskriminan konstrak
itu dinyatakan teruji (Fornell dan Larcker,
1 eB1 ).

Reliabilitas diuji dengan empat cara.
Satu, jika R2 dari suatu atribut (Jdreskog dan
Sorbom, 1993) lebih besar atau sama
dengan 0.40 maka atribut itu dinyatakan
reliabel (Bagozzi dan Baumgartner, 1 994).
Dua, jika rata-rata variansi yang diekstrak
dari atribut-atribut suatu konstrak (Anderson

dan Gerbing, 19BB) minimal sebesar 0.50
maka reliabilitas konstrak itu teruji (Bagozzi

dan Yi, 19BB). Tiga, jika suatu konstrak
memiliki R2 minimal sebesar 0.60 maka
konstrak itu dinyatakan reliabel (Bagozzi dan
Yi, 1998). Empat, jika suatu variabel memiliki
R2 minimal sebesar 0.60 maka variabel itu
dinyatakan reliabel (Fornell dan Larcker,
1eB1).

Selain uji validitas dan reliabilitas di atas,
instrumen penelitian ini juga diuji kesesuaian
menyeluruhnya. Karena tidak ada satu uji

statistik tunggal yang dapat digunakan
untuk menilai kesesuaian menyeluruh suatu
model (Hair, Jr., dkk., 1998; Joreskog dan
Sorbom, 1996) sehingga perlu digunakan
beberapa uji statistik (Hu dan Bentler, 1999;
Byrne, 1998; Arbuckle, 1997; Schumacker
dan Lomax, 1996; Bagozzi dan Yi, 1988).
Sesuai dengan rekomendasi dari Jdreskog
dan Sorbom (1 996) dan Bentler (1 990), uji
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statistik yang digunakan terdiri dari uji kai-
kuadral, GFl, AGFI, CFl, dan RMSEA. Uji
kai-kuadrat sebenarnya bukan ukuran yang
baik karena sangat peka terhadap ukuran
sampel sehingga kai-kuadrat yang signifikan
tidak mesti menjadi indikator kesesuaian
yang jelek (Bagozzi dan Yi, 19BB). Sesuai
dengan rekomendasi Joreskog dan Sorbom
(1 996), rasio statistik kai-kuadrat terhadap
derajat kebebasannya dapat digunakan
sebagai ukuran kesesuaian menyeluruh
yang baik, dan maksimum sebesar 1 .7
(Medsker, Williams, dan Holahan, 1994).
Statistik uji GFl, AGFI, dan CFI minimum 0.9
merupakan indikasi kesesuaian menyeluruh

'buatu model (Ba gozzi dan Yi, 1 9BB;
Baumgarten dan Homburg, 1996). Untuk
RMSEA biasanya nilai sampai dengan 0.08
dipandang mengindikasikan kesesuaian

model yang masuk akal (Browne dan
Cudeck, 1993 dalam Walter, Mueller, dan
Helfert, 1 998).

HASIL ANALISIS DAN PEMBAHASAN
Penilaian atas model pengukuran seruice

quality diawali dengan penilaian atas
kecocokan menyeluruh model terhadap
datanya. Setelah itu, penilaian dilanjutkan
atas reliabilitas dan validitas model peng-
ukuran itu.

Statistik kecocokan menyeluruh model
pengukuran Sq dengan datanya terdapat
pada Tabel 2. Paling sedikit tiga statistik
menunjukkan bahwa kecocokan modelnya
sebagai satu keseluruhan dengan datanya
masih tergolong baik. Atas dasar itu,
penilaian atas reliabilitas dan validitas model
pengkuran Sq dapat dilanjutkan.

rssN 1410-8623

Reliabilig

O R2

1 0.65

2 0.70

3 0.64

4 0,69

5 0.37

Untuk analisis selanju

disertakan karena tid

Dimana: CR: k

dimensi, l" (lambda

standar indikator,
pengukuran indikatol

Penghitungan relii

Sq terdapat pada Te

dapat diketahui bahwe

lssN 1410-8623

liabel 2
Statistik Kecocokan Menyeluruh Model

Pengukuran Seruic e Quality

Hasil analisis mengenai reliabilitas model
pengukuran terdapat pada Tabel 3. Dapat
diketahui bahwa hanya indikator Q5 untuk
dimensi Relia bility yang memiliki koefisien
reliabilitas (R') yang lebih kecil daripada

0.40, yaitu 0.37, sehingga dinyatakan tidak
reliabel. lndikator lainnya untuk tiap dimensi
Sq memiliki koefisien reliabilitas yang lebih
besar daripada 0.40 sehingga dinyatakan
reliabel,
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HASIL KRITERIA KETERANGAN

P 0.00 Tidak cocok

RMSEA 0.07 Cocok

CFI 0.99 Cocok

GFI 0.86 Tidak cocok

AGFI 0.82 Tidak cocok

CS/DF* 2.22 Cocok
* chi-square I degree of freedom Reliablity

a x a a
1 0.81 0.34 6

2 0.84 0.29 7

3 0.80 0.36 B

4 0.83 0.31 9

I 3.28 1.31 I
CR = O.71
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Untuk analisis selanjutnya, indikator Q5 tidak
disertakan karena tidak reliabel.

Reliabilitas tiap dimensi Sq dihitung dengan
rumus

Dimana: CR: koefisien reliabilitas
dimensi, l" (lambda) : koefisien validitas

standar indikator, dan a (delta) : eror
pengukuran indikator.

(Er)'
CR _ ------

(>r) 2*>a

Tabel 4.

Reliabilitas Dimensi Sq

Hasil penghitungan koefisien reliabilitas
tiap dimensi Sq terdapat pada Tabel 4. Dari

tabel itu dapat diketahui bahwa kelima
dimensi Sq tergolong reliabel karena
masing-masing dimensi memiliki koefisien
reliabilitas (CR) yang lebih besar daripada
0.60.

rk

rsi

rih

ln

Penghitungan reliabilitas variabel laten

Sq terdapat pada Tabel 5. Dari tabel itu
dapat diketahui bahwa Sq tergolong reliabel

lssN 1410-8623

karena memiliki koefisien reliabilitas (CR -
0.92) yang lebih besar daripada 0.70.

115

Reliability Assura nce Tangible Empathy Respo nsiveness

o R2 O R2 o R2 o R2 o R2

1 0.65 6 0.71 10 0.43 14 0.60 19 0.57

2 0.70 7 0.71 11 0.63 15 o.47 20 0.73

3 0.64 B 0.60 12 0.65 16 0.71 21 o.72

4 0.69 I 0.68 13 0.68 17 0,63 22 0.80

5 o.37 1B 0.60

Reliablity Assura nce Tangible Empathy Respo nsiveness

a T a a T a a l, a a l. a a T a

1 0.81 0.34 6 0.85 o.28 10 0.65 0.58 14 0.78 0.40 19 0.75 0.43

2 0.84 0.29 7 0.84 0.29 11 0.79 0.37 15 0.69 0.53 20 0.85 0.27

3 0.80 0.36 B 0.77 0.41 12 0.80 0.34 16 0.84 o.29 21 0.85 0.28

4 0.83 0.31 9 0.83 0.31 13 0.83 0.32 17 0.80 0.37 22 0.90 0.20

1B o.77 0.40

I 3.28 1 ,31 I 3.29 1.29 3.07 1.62 T 3.BB 1 .98 I 3.35 1.18

CR = O.71 CR = O.72 CR = 0.65 CR = 0.66 CR = O.74
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Dimensi v 1-y'
Reliability 0.94 0.1 0

Assurance 0.96 0.08

Tang ible 0.96 0.08

Empathy 0.97 0.06

Responsiveness 0.97 0.06

I 4.80 0.39

CR = O.92

Tabel 5
Reliabilitas Sq

Statistik validitas konvergen indikator-
indikator dimensi Sq terdapat pada Tabel

'b. Dari tabel itu dapat diketahui bahwa
semua indikator memiliki koefisien validitas
yang lebih besar daripada 0.20. Selain itu,

tiap indikator juga memiliki nilai t yang lebih
besar daripada 1.96. Atas dasar itu dapat
dinyatakan bahwa indikator-indikator tiap
dimensi Sq tergolong memiliki validitas
konvergen yang signifikan.

Reliability

o t^"

1 0.66

2 0.71

3 0.64

4 0.69

2.69

AVE 0.54

lnformasi yang berka

diskriminan dimensi-
pada Tabel 8. Dari tah

bahwa tidak ada dime
yang lebih besar da

Penghitungan koefisie
laten Sq terdapat pad

itu dapat diketahui bal
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liabel 6
Validitas Indikator tiap Dimensi Service Quality

Validitas konvergen tiap dimensi Sq dihitung
berdasarkan rumus

AVE -_\z lq.. ........2

Dimana: AVE (Average Variance Extracted):
koefisien reliabilitas dimensi, I (lambda):
koefisien validitas standar indikator, dan q

- jumlah indikator.

Penghitungan AVE untuk tiap dimensi Sq
terdapat pada Tabel 7. Dari tabel itu dapat
diketahui bahwa kelima dimensi Sq memiliki
AVE yang lebih besar daripada 0,50. Dengan
demikian dapat dinyatakan bahwa kelima
dimensi memiliki validitas konvergen yang
baik.
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a l, t a l" t a T t a T t a T t
1 0.81 6 0.85 10 0.65 14 0.78 19 0.75
2 0.84 15.32 7 0.84 16.70 11 0.79 10.86 15 0.69 11 .52 20 0.85 14.32

3 0.80 14.36 8 0.77 14.59 12 0.80 10.99 16 0.84 14.79 21 0.85 1 4.21

4 0.83 15.08 I 0.83 16.23 13 0.83 11 .23 17 0.80 13.72 22 0.90 15.15

18 o.77 0.77

Tangible
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Tabel 7
AVE Dimensi Sq

bih

cat

iap

las

lnformasi yang berkaitan dengan validitas
diskriminan dimensi-dimensi Sq terdapat
pada Tabel B. Dari tabel itu dapat diketahui
bahwa tidak adadimensi yang memiliki AVE
yang lebih besar daripada R2-nya. Jadi,

validitas diskriminan semua dimensi tidak
teruji. Dengan pernyataan lain, variabilitas
yang dapat diekstrakdari tiap dimensi lebih
kecil daripada variabilitas bersama antara
dimensi itu dengan dimensi lainnya.

Tabel 8
AVE dan R2 Tiap Dimensi Sq

l
__l
nl
11 I

I

sll
Sq

nt
liki

an

na

ng

Penghitungan koefisien reliabilitas variabel
laten Sq terdapat pada Tabel 9. Dari tabel
itu dapat diketahui bahwa Sq memiliki AVE

yang lebih besar daripada 0.50 sehingga
validitas konvergennya tergolong teruji.

Tabel 9
AVE Sq

23 lssN 1410-8623 117

Reliability Assura nce Tangible Empathy Respo nsiveness

o x, o t^" o ?\, o M o Lr2

1 0.66 6 0.72 10 0.42 14 0.61 19 0.56

2 0.71 7 0.71 11 0.62 15 0.48 20 0.72

3 0.64 8 0.59 12 0.66 16 0.71 21 0.72

4 0.69 9 0.69 13 0.69 17 0.64 22 0.81

1B 0.59

2.69 2.7 1 2,39 3.O2 2.82
AVE 0.54 0.69 0.66 0.60 o.7 0

AVE Relia-
bility

Assur-

ance
Tang-

ible
Empa-

thy
Respon-
s/veness

Reliability 0.54 0.81 0.81 0.85 0.83
Assura nce 0.68 0.81 0.85 0.86 0.86
Tangible 0.60 0.81 0.85 0.86 0.86
Empathy 0.60 0.85 0.86 0.86 0.88
Respo nsiveness 0,70 0.83 0.86 0.86 0.88

Dimensi v v'
Reliability 0.94 O.BB

Assurance 0.96 0.92
Tangible 0.96 o.92
Empathy 0.97 0.94
Responsiveness 0.97 0.94

I 4.80 4.61

AVE = 0.92
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Pengukuran variabel seryic e'quality terma-

nifestasi dalam lima dimensi, yaitu reliability,

assura nce, tangibles, empathy, dan respon-

siveness [Parasuraman, Zethaml, dan Berry

(PZB), 1985, 19881. Hal itu sesuai dengan

hasil analisis yang dijelaskan pada penelitian

in i. Selain itu, hasil yang sama juga
ditemukan oleh Najjar dan Ram (2006)

maupun Mukherjee dan Nath (2005) dalam

konteks jasa perbankan. Namun demikian,
hasil yang berbeda ditemukan oleh Arasli,

Katircioglu, dan Mehtap-Smadi (2005), yaitu

service quality dalam konteks jasa per-

bankan termanifestasi dalam empat dimensi,

liaitu tangibles, retiabitity, assu rance, dan

empathy . Jad i, atribut-atribut d imensi
responsiveness menyebar ke dimensi
lainnya. Penelitian lainnya menunjukkan
bahwa seruice quatityterrnanifestasi dalam

tiga d i mensi, yait u em pathy I respons,veness,

rei t i aO i t ity I assuran ce, d an tan g i b i I ity (Zhou,
2OO4). Dalam hal ini, ada dua dimensi yang

menjadi satu dengan dimensi lainnya.
Perbedaan hasil-hasil penelitian di atas

terkait dengan masalah validitas diskriminan
yang juga ditemukan dalam penelitian ini.

Sebagaimana hasil penelitian ini, validitas

konvergen seruice quality tergolong baik

tetapi validitas diskriminan dimensi-dimensi
seruice quality itu tidak tergolong baik. Hasil

yang sama juga, sebenarnya, ditemukan
oleh PZB. Namun demikian, mereka
menggunakan metode analisis tertentu
sehingga hasil uji validitas diskriminannya
menjadi baik. Sebaliknya, penelitian lain

tidak menggunakan metode tersebut
sehingga diperoleh hasil yang berbed€I,

khususnya mengenai validitas diskriminan
model pengukurannya.

KESIMPULAN
Dari 22 butir yang digunakan sebagai

manifestasi variabel laten sq, satu butir yang

dimaksudkan sebagai manifestasi dimensi

reliability tergolong tidak reliabel sehingga
harus ditiadakan. Dengan demikian, butir

118

yang merupakan menifestasi sq adalah 21

butir, yaitu 4 butir untuk dimensi reliability,
4 butir untuk dimensi assura nce,4 butir untuk

dimensi tangibles, 5 butir untuk dimensi
empathy, dan 4 butir untuk dimensi
responslVeness.

Reliabilitas tiap butir yang merupakan
manifestasi sq tergolong reliabel. Tiap
dimensi maupun sq juga tergolong reliabel.

Validitas konvergen tiap butir maupun tiap

dimensi yang merupakan menifestasi sq
tergolong baik. Sq termanifestasi dalam lima

dimensi, yaitu reliability, assurance,
tangibles, empha$, dan responsoveness.
Koefisien validitas konvergen tiap dimensi
tergolong baik, dan secara berurutan adalah

0.54, 0.68, 0.66, 0.60, dan Q.70. Validitas

diskriminan tiap dimensi yang merupakan
manifestasi dari sq tidak teruji secara
empiris.

Untuk penelitian yang akan datang
dapat dieksplorasi atribut-atribut sq
men u rut nasabah ban k yang d iteliti
sehingga orisinalitasnya lebih terjamin.
Selain itu, agar validitas diskriminan yang
teruji diperoleh seperti yang dihasilkan oleh
PZB (1 985, 1988), metode analisis Yang
digunakan harus sama. Terkait dengan
kerepresentativan subyek penelitian, perlu

diperluas dengan mencakup bank lain dan

di berbagai daerah sehingga validitas
eksternal hasil penelitian yang diperoleh
lebih terjamin
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Frekuensi menggunakan jasa Bank dalam satu bulan:----------
Lamanya menjadi nasabah Bank:----------
Apakah Bapak/lbu menjadi nasabah Bank lain 

. 
tr ya tr tidak

t'$

Bapakllbu dimohon untuk membandingkan tingkat kuatitas pelayanan yang diberikan oleh Bank
dengan tingkat hatapan Bapakllbu sebagai nasabah bank tersebut.
Tanggapan yang dapat dipilih bergerak dari sangat jauh lebih rendah sampai dengan sangat jauh tebih
tinggi daripada yang diharapkan Bapakllbu.
Jika menurut Bapakilbu kualitas jasa yang diberikan oleh Bank sangat jauh lebth rcndah dafipada
yang diharcpkan Bapakllbiu maka skornya adalah O. 

"

Jika menurut Bapakllbu kualitas iasa yang diberikan oleh Bank sangat Jauh lebih ttnggi daripacla
yang dlharapkan skornya adalah 7O.
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Mohon memilih alternatif tanggapan yangtersediauntuktiap pernyataan dengan memberitandasilang IX]. Tidakadapilihan
yang salah atau benar. Jawaban yang diharapkan adalah yang sesuai dengan yang dialami.

Sangat Jauh

Lebih Tinggi

7 8 9 10

7 I 9 10

7 I 9 10

9 10

9 10

I 10

9 10

I 10

910
9 10

I 10

910
9 10

9 10

9 10

I 10

I 10

I 10

910
9 10

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

1 2 3 4 5 6 7 I I 10

1. Kecepatan pelayanan pegawai bank
2. Ketepatan pegawai bank menangani setiap transaksi yang saya perlukan
3. Ketelitian pegawai bank dalam menanganitransaksiyang saya lakukan
4. Kejelasan pemecahan masalah yang disampaikan oleh pegawai bank

kepada saya

5. Komitmen bank untuk menepati setiap janjinya kepada saya
6. Kemampuan pegawai bank memberikan informasiyang saya perlukan
7. Kesopanan pegawai bank melayani setiap transaksi yang saya lakukan
8. Keamanan bertransaksi,di bank
9. Kemampuan pegawai bank untuk meyakinkan saya untuk bertransaksi
10. Kenyamanan ruangafl dan fasilitas di dalam bank
11. Kemoderenan pertengt<apan di dalam bank
12. Keberadaan petunjuk dan materiyang memudahkan saya bertransaksi
13. Penampilan pegawai bank yang bersih dan menarik
14. Pegawai bank menyambut dan menyapa saya dengan baik
15. Kenyamanan jam buka dan tutup bank
16. Pegawai bank melayani dengan sepenuh hati

17. Kebutuhan khusus saya pun senantiasa dilayani dengan baik
18. Caradan sikap pegawai bank dalam melayani
19. Ketepatan dan kepastian waktu pelayanan

20. Ketulusan pegawai untuk mengatasi keluhan nasabah
21. Inisiatif pegawai untuk menjelaskan kerugian yang akan terjadi karena

kesalahan dalam melakukan transaksi
22. lnisiatif pegawai untuk menjelaskan manfat dan keuntungan dalam

melakukan transaksi

Sangat Jauh

Lebih Rendah

012 3

012 3

012 3

78
78
78
78
78
78
78
78
78
78
78
78
78
78
78
78
78

4 56
4 56
4 56

4 56
4 56
4 56
4 56
4 56
4 56
4 56
4 56
4 56
4 56
4 56
4 56
4 56
4 56
4 56
4 56
4 56

012 3

012 3

012 3

012 3

0 12 3

012 3

012 3

012 3

012 3

012 3

012 3

012 3

012 3

012 3

012 3

0123
012 3
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