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Analisis Benefit Segmentation Debitur Kredit Kecil
pada PT Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk. Kota Padang

Yasri
Yesilva Arni

Abslract: The purpose of this study are (l) analysis benefitfactors needed the customers; (2) analysis the

dominant factors that influence the customers to borrowing finance from BNI; and (3) analysis benefit
segmentation of debitur in BNI Padang City. Population of this research is all of debitur. The sample consist
of 103 debitur in BNI Padang City. The data analizing withfactor analysis and cluster analysis. The result
show thot Tfaclor like price, tangibles, location, process, technologt, product and services are dominant to
inJluence the debitur to borrow from BNI Padang City. The price is the most dominant and seryices is the

lowest. The customer divice ini 3 segment; services, price, and core product segment.

Keywords: benefit segmentation, price, tangibles, location, process, product and services

Sejak negara Indonesia dilanda krisis moneter pada
pertengahan tahun 1997, loul<ape persaingan dalam
industri perbankan relatif berubah. Bank-bank peme-

rintah pada periode sebelumnya banyak mendapat
bantuan Iikuiditas dari Bank Indonesia, maka sejak
itu bantuan likuiditas tersebut akhirnya dihilangkan
pemerintah. Demikian juga, halnya dengan kredit-
kredit program yang banyak disalurkan melalui bank-
bank pemerintah, sehingga ketika itu bank-bank
pemeri ntah otomati s sudah memp uny ai c ap t iv e mar -
ket. Perubahan landskape industri perbankan itu
sangat berdampak pada persaingan industri perban-
kan di Indonesia. Bank-bank pemerintah tidak bisa
Iagi hidup tanpa keunggulan bersaing.

Sejalan dengan perubahan eksternal tersebut,
maka pemimpin bank-bank pemerintah melakukan
rekayasa ulang terhadap organisasi dan bisnis bank
yang dikelolanya. Demikian juga, Bank BNI, saat ini
banyak melakukan perubahan, mulai dari struktur
sampai pada budaya korporasi yang sesuai dengan
strategi yang akan diimplementasikan. Perubahan
struktur dan budaya korporasi diarahkan agar Bank
BNI menjadi unggul dalam Jrelayanan sehingga dapat
menyain gi bank-bank swasta yang se lama i ni menj ad i
leader dalam pelayanan nasabahnya.

Pada saat ini Bank BNI memasarkan produk-
produk penghimpunan dana (tabungan, giro, deposito),
pembiayaan (kredit) dan produk jasa. Pembiayaan
(kediQ sampai saat inimasih menjadi produkandalan
dengan kontribusi yang cukup tinggi pada pendapatan

Bank BNI.
Sesuai dengan perkembangan dunia bisnis yang

sudah memasuki parameter baru, di mana pelanggan

merupakan sentra I ori entas i seti ap perus ahaan (mar -

ket driven), maka strategi perusahaan diarahkan
agar mempunyai keunggulan bersaing. Salah satu

kebijakan Bank BNI agar lebih fokus dalam pengem-

bangan bisnis adalah implementasi pemisahan fungsi
organisasi menjadi dua yakni unit bisnis dan unit
operasional.

Unit bisnis khusus untuk pengelolaan kredit,
sejalan dengan kebrjakan ini untuk unit bisnis telah
terbentuk di Indonesia 4l Sentra Kredit Kecil (SKC)
yang menangani kredit retall produktif (kedit kecil),
yang selama ini dilakukan oleh kantor cabang dan 12

Sentra Kredit Menengah (SKM) yang mengelola
kredit middle yangselama ini dilakukan oleh kantor
wilayah. Kredit wholesale (korporasi) tetap di pegang

oleh kantor pusat (kantor besar).
Perbedaan antara retail, middle dan wholesale

adalah dalam maksimum kredit, untukretail sampai

Dr Yasri, MS adalah dosen Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Padan7 filNP); Yesilva Arni, S.P, MM adalah Karyawan PT Bank
Nasional Indonesia (BNI) Garut
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dengan 1 0 m il iar, unfrik midlle-l 00 miliar dan d i atas

nilai tersebut adalah wholesale. Sementara untuk
kredit konsumtif, pengelolaan kredit dilakukan oleh
Sentra Kredit Konsumen ($KK) yang saat ini seba-
gian masih berada di kantor cabang.

Unit operasional dikendalikan sepenuhnya oleh
kantor cabang dan kantor wilayah dengau fokus ke
penghimpunan dana dan pelaksanaan j asa perbankan.

Restrukturisasi ini juga dalam rangka prudential
banking serta mengukur dan menciptakan efisiensi.

Untuk menciptakan keunggulan bersaing, di
samping membenahi internal perusahaan, juga diperlu-
kan informasi dan data tentang pelanggan yang
dilayani selama ini. Salah satu prasyarat agar perusa-

haan memberikan produk yang berkualitas pada
pelanggan acialah jika produk dan pelayanan yang
dihasilkan sesuai dengan kebutuhan dan keinginan
pelanggan itu sendiii. Uritukmencapai hal ini dibutuh-
kan pemahaman dan perumusan strategi segmentasi,
targeting dan posisioning. Dalam merumuskan
strategi segmentasi, ada banyak variabel yang dapat
dijadikan dasar. Oleh karena, bank BNI saat ini fokus
pada pelayanan yang berkualitas agar diperol eh cus-
tomer s atisfac tion yaogtinggi. maka dasar segmentasi
yang paling tepat adalah segmentasi berdasarkan
manfaat. Oleh sebab itu, penelitian perlu dilakukan
mulai dari identifikasi manfaat apa sebetulnya yang
dicari nasabah terhadap produk yang ada.

Salah satu faktor'yang menyebabkan calon
debitur rnemilih Bank BNI adalah karena Bank BNI
merupakan Bank dengan pemilik modal sebagian
besar adalah pemerintah, sehingga I iku iditasnya lebih
baik dan lebih stabil. Hal ini sangat terlihat secara
signifikan sejak kisis moneter, di mana beberapa bank
swasta yang mengalami masalah likuiditas dibekukan
operasinya sesuai Keputusan Pemerintah, Secara
psikologis hal ini sangat mempengaruhi pilihan nasa-
bah, baik nasabah dana maupun nasabah kredit.

Harga dalarn perkeditan terdiri daritingkat suku

bunga, propisi dan biaya administrasi. Bunga kredit
bagi nasabah merupakan biaya atau cosl yang harus
mereka korbankan untuk mendapat pinjaman dana
dari suatu bank. Kecendrungan dari nasabah tentunya
adalah bunga kredit yang lebih rendah dan stabil. Sis-
tem perhitungan suku bungajuga merupakan pertim-
bangan bagi calon debitur/kreditur. Sistem perhitungan

suku bunga akan menentukan besaran cost of capi-
tal y ang akhirnya ditan ggung nasabah.

Fasilitas kedit yang ada di Bank BNI terdiri dari
kedit konsumtif dan kredit produktif. Untuk kredit
produktif, terdiri dari kedit investasi dan kredit modal
kerja yang ditujukan untuk pengembangan usaha
produktif. Maksimum pembcrian krerlit investasi ada-

lah 80% dari nilai investasi. Sedangkan persyaratan

umum adalah usaha minimal sudah be:rjalan dua tahun
efektif.

Kewewenangan untuk memutus kredit produktif
berada di Sentra Kredit Kecil (SKC) untuk maksimum
sampai dengan Rp5 miliar, dan untuk maksirnum di
atas 5 miliar keputusan adir di kantor wilayah (re-
gional). Jenis kredit yang ditawarkan dan nilai kewe-
wenangan SKC yang cukup besar dibanding dengan
yang ada di bank lain merupakan salah satu faktor
penting dalam pemilihan nasabah bank tersebut.

Lokasi, teknologi dan kemudahan akses terhadap
suatu bank merupakan faktor lainnya yang mempe-
ngaruhi pilihan nasabah. Luasnya jaringan kantor ca-
bang memudahkan nasabah/debitur untuk bertran-
saksi terutama untuk menyalurkan aktivit;ts pemba-
yaran atau penerimaan dari pelanggan. Demikian
juga, halnya dengan fasilitas atau teknologi yang
dipakai suatu bank. Banyak trank saat ini yang menja-
dikan basis keunggulannya pada teknologi perbankan.
Hal ini sejalan dengan perkembangan teknologi ICT
yang semakin tinggi. Nasabah cenderung memilih
bank yang teknologinya lebih baik karena biaya dan

waktu mengakses bank tersebut relatif murah dan

mudah.

Adapun tujuan yang ingin dicapai melalui peneli-
tian ini adalah: (a) menganalisis faktor-faktor manfaat
yang diinginkan debitur Bank BNI Sentra Kredit Kecil
Padang. (b) menemukan faktoi-faktor manfaat mana-
kah yang paling dominan untuk produk kredit produktif
Bank BNII(c) menemukan segmentasi debitur Bank
BNI dilingkungan Sentra Kredit Kecil Padang berda-
sarkan manfaat tersebut.

Menurut Cravens (2003: 159), segmentasi adalah
proses menempatkan konsumen dalarn sub kelompolr
di pasar produk sehingga para pembeli memiliki tang-
gapan yang hampir sama dengan sturtegi pemasararr

dalam penentuan posisi perusahaan. Tujuannya adalah

mendapatkan pembeli dalam keseluruhan pasar.

Sedangkan menurut Kasali (2003:I l8), segmentasi
pasar adalah suatu proses untuk rnernbagi-bagi atau
mengelompokkan konsumen ke dalam kotak-kotak
yang lebih homogen. Karena pasar bersifat hetero-
gen, maka akan sulit bagi produsen untuk melayaninya.
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Segmentasi par;ar dibutuhkan karena perusahaan
dapat (a) mendesain produk-produk yang lebih res_
ponsif terhadap kebutuhan pasar, (b) menganalisa
persaingan pada pasar yang dilayani perusahaan. (c)
menentukan peluang, sehingga akan dapat memun_
cul[,'an ide-ide pengembangan bagi perusahaan. (d)
menentukan posisi yang superior dan kompetitif. (e)
menentukan strategi komunikasi yang efektif dan
efisien.

Menurut Payne (2000:84) proses segmentasi
bertujuan untul: memuaskan kebutuhan pelanggan
secara lebih efektii memastikan retensi pelanggan
dan loyalitas pelanggan. Sedangkan menuiut Kasmir
(2004:l), segmentasi ini akan memberikan kemudahan
kepada bank untuk menentukan pasar sasaran atau
konsumen yang akan dituju.

Sebuah perusahaan jasa memiliki tiga alternatif
untuk menargetlian pemilihan pasar yaitu; ( l) pende_
katan undffirentiated marketing, di mana tidak ada
segmen yang dibedakan dalam pasar. (2) pendekatan
dffi re nt i at e d marke t in g,d i mana perusahaan meng_
identifikasi beberapa segmen dalam pasar dan
mengembangkan progra.m bauran pemasaran yang
terpisah yang ditujukan pada masing-masing segmen.
(3) Pendekatan concentrated marketin[, dimana
meskipun diketahui bahwa ada sejumlah segmen
diskit, perusahaan memfokuskan bauran pemasaran-
nya terutama pada satu segmen khusus (payne,
2000:83).

Sedangkan menurut Kotler (2003:221 ) segmen-
tasi sejalan dengan penentuan pasar sasaran dan
posisinya di pasar. Oleh sebab itu, suatu perusahaan
perlu melakukan ketiga kegiatan tersebut secara
keseluruhan. (1) Segmentasi pasar : mengidentifikasi
dan membentuk kelompok pembeli yang berbedayang
mungkin meminta produk dan/atau bauran pemasar_
an tersendiri. (2) Penetapan pasar sasaran : memilih
satu atau lebih segmen pasar untuk dimasuki. (3)
Penetapan posisi pasar: rnembentuk dan mengkomuni_
kasikan manfaat utama yang membeclakan produk
dalam pasar. Jika pasar yang dihadapi heterogen,
maka perusahaan harus merumuskan segmentasi igar
pasar terbagi dalam kelompok yang homogen. Sig-
m_entasi akan be,rguna jika dilakukan secara efektii
efisien, dan dapat diketola dalam program pemasaran
sehingga berperangaruh secara substansial pada
bauran pemasaran masing-masing segmen lWeaet
and Kamakura, 1998).

Menurut Payne (2000:87), proses segmentasi
meliputi empat langkah umum sebagai berikut; (l)
Definisi pasar yang akan dituju. (2) Identifikasi ba_
sis-basis alternatif untuk segmentasi. (3) penilaian
terhadap basis-basis tersebut dan pemitihan basis
terbaik untuk segmentasi. (4) Identifikasi segmen
pasar individual, penilaian daya tarik segmen-segmen
tersebut dan seleksi segmen sasaran spesifik.

Menurut Kasali (2003:348), ada dua pendekatan
segmentasi, p ert ama apr iori (pendekatan d i lakukan
sebelum survei dilakukan atau melalui atribut konsu_
men). Pendekatan segmentasi ini lebih sering dilaku_
kan melalui demografi, psikografi dan teknografi.
Sedangkan pendekatan y ang ke dua p os t - ho c (pende_
katan/segmen dibuat setelah data dikumpulkan dan
dianalisis atau melalui atribut produk). pendekatan

ini lebih terkait dengan sifat konsumen dan lebih
mencirikan produk yang dianalisis. Sikap konsumen
pada dasarnya berkaitan dengan atribut-atribut yang
dimiliki barang, yakni kuantitas pemakaian, pola
pemakaia,r, manfaat produk dan kebutuhan-kebutuhan
yang belum terpenuhi.

Peneliti melakukan segmentasi berdasarkan
manfaat bankyang dicari konsumen. Hal ini penting
dalam rangka membuat kebijakan dan menjadi penen_
tu arah dalam merumuskan posisioning suitu bank.
Variabel yang penting dalam segmentasi adalah man_
faat tertentu yang dicari masing-masing pelanggan
dari organisasi tersebut (Lovelock, 2005: I l9). Menu_
rut Payne (2000:95), segmentasi manfaat mengasum_
sikan bahwa manfaatyang sedang dicari orang meru-
pakan alasan mendasar mengapa mereka membeli
produk. Mengidentifikasi sebuah segmen yang men_
cari manfaat urnumnya memungkinkan penyedia j asa
untuk mengembangkan penawaran yang relevan.
Segmentasi manfaat dapat diterapkan pada hampir
semuajasa, karena berfokus pada alasan dasar untuk
membelinya.

Untuk mengidentifikasi manfaat yang dipenting_
kan nasabah didasarkan pada kajian teoritasi dan hasil
observasi yang dilakukan peneliti terhadap sejumlah
nasabah pada bank di Kota Padang. pemilihan manfa_
atdidasarkan pada penelitian bidangjasa bank yang
dilakukan Minhas dan Jacobs (1996). Denton dan
Chan (1991); Kaynak, et al., (t991); Laroche dan
Taylor (1998) juga melakukan penelitian dengan
didasarkan pada variabel-variabel yang menjadi
penentu pemilihan suatu produk. Sedangkan peneliti
lainnya mendasarkan pada dimensi kualitas p"luyunun
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(McDouggall dan levesque, 1994; LeBlanc dan

Nguyen, 1998), padafeaturet spesifik produk (Bur-

net dan Chonko, 1 984) dan Haron, et al. (1994) yang

meneliti perbedaan persepsi manfaat bank antara

pelanggan muslim dan pelanggan non-muslim di Ma-

laysia (dalam Alfansi dan Sargeant, 2000).

Salah satu persoalan yang dihadapi pemasar da-

lam menggunakan pendekatan ini adalah terdapatnya

kecenderungan bagi konsumen untuk menganggap
penting semua benefit yang ditawarkan. Begitu juga

produk kedit dalam hal ini tidak jarang debitur meng-

anggap penting semua benefit yang ditawarkan oleh

bank: Oleh sebab itu, sebelum menggunakannya
dalam variabel segmentasi, peneliti terlebih dahulu

rnengevaluasi faktor-faktor manfaat yang penting

bagi nasabah dalam memutuskan menggunakan suatu

bank. Alfansi dan Surgeant (2000) menyatakan bahwa

dari hasil penelitiannya diperoleh 8 faktor manfaat
yang penting bagi nasabah bank di Bengkulu yaitu,
fakor pertama berupa produk inti (terdiri dari reputa-

s i, kecepatan pe layanan/penyerahan, akuras i transaks i,

kejujuran stafdan fasilitas bank. Faktor kedua, ada-

lah produk tambahan (augmented product) berupa

hubungan (respek dan kualitas) stafdan nasabah bank,

faktor ketiga, adalah tangibility terdiridari penam-

pilan karyaw an, layout interior, daya tarik iklan, dan

kondisi fasilitas parkir. Faktor keempat, adalah
insentif promosional berupa manfaat hadiah, nilai
hadiah, dan hadiah saat membu(a tabungan baru.
Fal<or kelima, adalah tingkat bunga dan biaya kredit.
Faktor keenam, adalah kenyamanan berupa jumlah
cabangyang dapat diakses, ukuran bank danjam buka
cabang dan kantor kas bank tersebut. Faktor ketuiuh,

adalah keamanan menyangkut pengetahuan dan
pengalaman karyawan dan tingkat keamanan pacia

bank tersebut. Sedangkan faktor kedelapan adalah

teknologi khususnya penggunaan ATM yang dapat
diakses nasabah.

Penelitian yang dilakukan Rahmidani (2004)
berhasil mengidentifi kasi faktor-faktor manfaat yang

dicari nasabah bank Pernbangunan daerah Sumatera
Barat adalah pelayanan, penampilan fisik, kualitas
produk, insentif prornosi, harga teknologi, lokasi dan

kecepatan. Sedangkan hasil penelitian Othman dan

Owen (2001) menyatakan bahwa faktor-faktor pela-

yanan yang dipentingkan nasabah Bank Islam adalah

complience, assurance, reliability, tangible dan
empathy.

Menurut Kasmir (2004: l5l), harga bagi perban-

kan konvensional adalah bunga, biaya administrasi.

biaya propisi, dll. Sedangkan bagi bank yang berda-

sarkan prinsip syariah harga adalah bagi hasil. Pe-

ngertian harga berdasarkan bunga terbagi 3 macam,

yakni harga beli, hargajual dan biaya yang dibebankan

ke nasabah. Harga beli adalah bunga yang diberikan
kepada nasabah yang memiliki simpanan (asa giro,
bunga tabungan, bunga deposito, dll), sedangkan harga
jual merupakan harga yang dibebankan kepada pene-

rima kredit (bunga kedit). Kemudian biaya diberikan
kepada berbagai jenis jasa yang ditawarkan (biaya
kiriman uang, dll).

Tingkat suku bunga merupakan salah satu faktor
yang sangat berpengaruh bagi debitur dalam membuat

keputusan kredit. Menurut Puspopranoto (2004:69),

suku bunga mempengaruhi keputusan ekonomis bagi
pengusaha apakah akan investasi, perluasan usaha.

dll. Hal ini sejalan dengan pendapat Kotler (2003:72)
bahwa variabel dari segmentasi manfaat antara lain
kualitas, pelayanan, ekonomis dan kecepatan.

Strategi perusahaan/bank yang berkaitan dengan

harga adalah menghitung dan merumuskan nilai/trarga
dari produk yang ditawarkan. Dalam mempertim-
bangkan strategi harga produk, maka perusahaan/
bank harus mengetahui bagaimana harga direncana-
kan dan disesuaikan dengan perubahan biaya (cost),

perubahan permintaan (de mand) dan persaingan.
Di samping harga, pelanggan pada umumnya

juga mencari produk yang bernilai bagi mereka. Oleh
karena; penelitian ini fakus pada kredit, maka produk
yang akan diteliti adalah produk bank berupa kredit
yang ditawarkan pada masyarakat..Menurut Suyatno
(2003:25),jenis kredit dapat dilihat dari beberapa

sudut, dari sudut tujuannya, terbagi menjadi kredit
konsumstif, kredit produktif dan kedit perdagangan.

Dilihat dari sudut jangka waktunya terdiri dari kredit
j angka pendek, j angka menengah dan j angka panj an g.

Dilihat dari sudut penggunaannya terdiri dari kredit
eksploitasi dan kredit investasi.

Oleh sebab itu, bank harus menawarkan manfaat
yang berhubungan dengan kemudahan persyaratan
kedit, hal ini didukung oleh pendapat Suyatno (2003:

I 89) yang menyatakan bahwa persyaratan kredit yang
ditetapkan secarajelas dan tegas dan didasarkan pada

kebijakan pokok dalam perkeditan, tatacara penilaian
kredit dan profesionalitas serta integritas pejabat
perkeditan.
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Secara umum menurut Suyatno (2003 : 88), j amin-

an kredit diartikan sebagai penyerahan kekayaan atau

pernyataan kesanggupan seseorang untuk menan ggun g

pembayaran kembali utang. Jaminan adalah cara

penyelesaiarr terakhir dari fasilitas kredit (secondway

out) dan sedapat mungkin dihindari, sementarayang
utama untuk menjamin kredit atau kelayakan kredit
adalalr usaha yang dibiayai (first v,ay out).

Proses kedit menyangkut waktu penyelesaian

transaksi kredit dan keluar keputusan permohonan

kredit. Menurut Suyatno (2003:80), persetujuan per-

mohonan kedit adalah keputusan bank untuk tnenga-
bulkan sebagian atau seluruh permohonan kredit dari

calon debitur. Waktu yang dibutuhkan dalam proses

kredit inijuga merupakan salah satu manfaat yang
ingin diperoleh nasabah kredit, hal ini sesuai dengan
pendapat Kotler (2003) yaitu variabel segmentasi
berdasarkan manfaat anlura lain kualitas, pelayanan,

ekonomis dan kecepatan.

Menurut Kasmir (2004:213), pelayanan, produk
dan biaya merupakan faktor-faktor yang menjadi
pertimbangan bagi nasabah untuk memilih sebuah

bank. Kemampuan untuk memberikan pelayanan
sesuai dengan yang diharapkan oleh nasabah kedit
merupakan salah satu variabel penentu dalam seg-

mentasi pasar berdasarkan manfaat, hal ini didukung
oleh pendapat Kotler (2003) bahwa variabel segmen-
tasi berdasarkan manfaat antara lain kualitas, pelayan-
an, ekonomis dan kecepatan.

Lokasi suatu bankjuga cukup penting bagi nasa-

bah, karena umumnya nasabah di Kota Padang masih
mendatangi bank atau ATM jika mereka berurusan
dengan bank. Menurut Kasmir (2004:163) yang
dimaksud dengan lokasi bank adalah tempat dimana
diperjualbelikannya produk perbankan dan pusat
pengendalian perbankan. Penentuan lokasi suatu
kantor cabang merupakan salah satu kebijakan yang
sangat penting. Bank yang terletak dalam lokasiyang
strategis sangat memudahkan nasabah Calanr be.r-

urusan dengan bank. Di samping lokasi yang strategis,
hal lain yang juga mendukung lokasi tersebut adalah
layout gedung dan iayout ruangan bank itu sendiri.
Perretapan layoutyangbaik dan benar akan menam-
bah kenyamanan nasabah dalam berhubungan dengan

bank. Pada akhirnya lokasi dan layout merupakan
dua hal yang tidak terpisahkan dan harus merupakan
suatu paduan yang serasi dan sepadan

Teknologi merupakan faktor pendukung untuk
menciptakan jasa yang berkualitas. Menurut Craven

(2003 : I I ), teknologi mempengaruhi posisi persaingan

perusahaan. Teknologi dapat mempercepat daur hidup
produk dan memberikan alternatif yang banyak

kepada pembeli. Mutu produk dan pelayanan yang

tinggi mempengaruhi kepuasan konsumen, oleh karena

itu memiliki keunggulan teknologi yang dapat diguna-

kan untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan pem-

be I i, menciptakan kemenangan tersend iri bagi perusa-

haan. Teknologi memberikan organisasi suatu cara

nrenciptakan kepuasan dan kegur,aan bagi konsumen.

Dalam penelitian ini juga dievaluasi kualitas
pelayanan yang diberikari bank. Hal ini didasarkan
pada pendapat Parasuraman, et al. (1994) sepuluh
faktor utama yang menentukan kualitas jasa adalah;

reliability, responsiveness, competence, access,
courtesy, communication, credibility, security, un-
derstanding/lmowi4g the customer, tangibles.

Hasil analisis faktor selanjutnya digunakan untuk
menentukan segmentasi pasar potensial dan riel. Hasil
penelitian Rahmidani (2004) menyatakan bahwa
nasabah bank yang ditelitinya dapat dikelompokkan
dalam tiga. segmen yaitu; segmen insentif promosi,
pelayanan dan tangibles atau penampilan fisik bank.

Sedangkan penelitian Alfansi dan Sargeant (2000)

menyatakan nasabah bank di Bengkulu terkelompok
dalam segmen relationship, cost sensitiJ dan ser-
vices focus. Selanjutnya, Andri (2004) menemukan
bahrva nasabah Bank Syariah yang ditelitinya terke-
Iompok menjadi segmen bagi hasil dan nilai-nilai
Islami.

METODE

Popx lasi penel itian in i adalah seluruh debitur pada

Bank BNI Sentra Kredit Kecil (SKC) Padang. Jumlah

debitur per tanggal 3 I Desember 2004 adalah seba-

nyak 499 orang. Besaran sampel ditentukan dengan

menggunakan formula Slovin (1994) sehingga diper-
oleh sebesar 103 orang. Metode pengambilan sampel

adalah random sampling ntethod yaitu, pengelom-
pokkan populasi dengan kriteria tertentu ke dalam

beberapa strata. Oleh sebab itu, nasabah KKU ditarik
sampelnya sebesar 23, KUK sebesar 36, dan non-
KIIN sebesar 44 responden.

Sebelum instrumen digunakan dilakukan uji
validitas dan reliabilitas atas instrumen yang diguna-
kan. Data yang dikumpulkan berupa data primer yang
d ikumpu lkan dengan menggunakan kuesioner. Dalam
menganalisis data digunakan dua langkah. Langkah
pertama, menggunakan analisis faktor; yaitu untuk
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menentukan faktor-faktor manfaat yang menentukan

nasabah Bank BNI sentra kredit kecil (SKC) meng-

gunakan bank tersebut. Selanjutnya, berdasarkan

hasil arralisis faktor tcrsebut digunakan analisis clus-

ter untuk menentukan segmentasi nasabah berdasar-

kan rnanfaat yang mereka pentingkan dari Bank BNI
SKC dimaksud.

TIASIL

Berdasarkan hasil analisis diperoleh 7 faktor
manfaat yang dipentingkan nasabah Bank BNI SKC

Kota Padang. Ketujuh faktormanfaat dimaksud ada-

lalr lrarga, Thngi b I e s, lokasi, proies, tekno logi, produk,

dan pelayanan. Indikator dan besaran nilai loading
faktornya diperlihatkan dalam Tabel l.

Thbel I HasilAnalisis Faktor Manfaat Bank yang Penting Bagi Nasabah

sebesar (21,931%) menunjukkan faktor harga ini
merupakan faktor manfaat utama yang diinginkan
debitur Bank BNI SKC Padang. Pada faktor ini.iuga
diperoleh nilai eigenvalue sebesar 5,263 berarti nilai
yang mewakili total varian yang dijelaskan oleh setiap

faktor sebesar 5,263. Sedangkan nilai Percent of
Varian pada faktor harga sebesar 21,931 yang berarti

faktor ini mampu menjelaskan keragaman variabel

sebesar 21,93lYo.
Korelasi antar variabel tertinggi berada pada

indikator tingkat suku bunga Bank BNI terhadap bank

lain, kemudian disusul dengan tingkat suku bunga

Bank BNI, sedangkan korelasi terendah pada indi-
kator biaya administrasi kedit. Dari keenam indikator
yang terbentuk, indikator yang paling penting bagi

Nama Faktor Indikator yang Tercakup Nilai Loading

Faktor 1. Harga

Faktor 2. Tangibles

Faktor 3. Lokasi

Faktor 4. Proses

Faktor 5. Teknologi

Faktor 6. Produk

Faktor 7. Pelayanan

(Xr.c)

Besar tingkat suku bunga.

Sistem perhitungan suku bunga.
Biaya provisi kredit.
Biaya administrasi kedit.
Suku bunga bank BNI terhadap
bank lain.

Denda tunggakan kredit

(Xz.ro) Fasilitas overdraft.
(Xz.rr) Fasilitas cross kliring.
(Xr.r:) Persyaratan legalitas usaha.

(Xt.,o) Persyaratan jaminan.

(*.d Kecukupan jumlah kantor
(Xz.z:) Tingkat kemudahan dijangkau
(Xr.zi Tingkat keamanan lokasi kantor
()Q.rs) Penjelasan Produk

0Q.re) Waktu proses
(Xs.ra) Ketersediaan ATM.
(&.rr) Ketersediaan fasilitas on line.

QL.zo) Kemudahanparkir

CXz.r) Jenis kredit

CXr., Fasilitas Asuransi Jaminan
(Xz.zr) Keragaman pelayanan.

(Xr.r)
(Xr,z)
(Xr.r)
(Xr.e)
(Xr.s)

0.801
0.756
0.793
0.708
0.803

0.726

0.896
0.533
0,833
0.739
0,814
0,808
0.832
0,729
0.813
0.687
0,812
0,551
0,686
0.7 59
0.688

Sumber: Data primer (diolah)

PEMBAHASAN

Faktorl; Harga

Faktor manfaat ini berada pa.da urutan pertama
yang diinginkan debitur kredit kecil Bank BNI SKC
Padang. Hal ini terlihat dari persentase variannya

konsumen adalah tingkat suku bunga bank BNI
dibanding bunga bank lain. Hal ini berarti bahwa faktor
tingkat harga, terutama tingkat suku bunga menjadi
penentu bagi debitur untuk keputusan pengambilan

kedit di Bank BNI.
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Ti n gkat s r-r ir r r i .'.1. yl. 91, 1i 1i,s b iaya provisi kredit meru-
pakan faktor y,rng paling penentu karena tingkat suku
bunga dan plr',.;i,,r rr,erupakan pengorbanan yang
dikeltrarkan oie:r ;:eUitur untuk mernperoleh kredit,
harapan debri'r.ri ariaiah bunga dan provisi yang lebih
rendah dibandirrg hrql 1uin. Sementara biaya adminis-
trasi kredit tiJr:,,. | :gitu r,.rntiirg bagi debitur karena
biaya admirriqlr::';, r,iiaii-i-ya'elatif kecil sehingga
pengorbanan )'i;,,''',-', ;',ai: debiturjugakecil, sehing-
ga mempunyai kl''i,, ias; .zang terendah terhadap faktor
harga.

Penentuan harga menrl:akan salah satu aspek
penting dalaln keg'it'ta11 peinasaran. Harga menjadi
sangat penting untr:k diperhatikan, mengingat harga
sangat menentukan pilihan pelanggan terhadap jasa
perbankan. Birei p:rbankan terutama bank yang
berdasarkan prirrsip i, )nvensional, harga adalah bunga,
biaya adrninrstrasi, i;r6y6 provisi, biaya tagih dan biaya
Iainnya (Kasmir, 2( C4: I 5 I ).

Menurut I r''r r,-li (,?:000:126),hargamemainkan

peranan yang q{: -.(.r' r i,r;nting rlalam mengkomunikasi-
kan kualitas da'; iirs,r-. Dengan ketiadaan petunjuk-
petunjukyang I r-sifai nyat4 konsumen mengasosiasi-
kan harga ldfii 'in,,.,',:, dengan tingkat kinerja suatu
produk/jasa )ar, :. ;'rp1gi pgls.

Sedangkan rne.rurut Cravens (2003:52), pene-
tapan harga bara.ir?, atzru jasa merupakan suatu strategi
kunci dalam berha;.,,,! perusahaan sebagai konsekuen-
si dari persaingan g!obal yang kian sengit. Oleh karena
itu, Bank BNI harus menerapkan strategipenetapan
biaya provisi dan ,uku bunga kredityang kompetitif.

berada pada indikator fasilitas over draft sedangkan
korelasiterendah pada fasilitas cros.e kliring. Hal ini
relevan dengan jawaban responden bahwa rata-rata
nasabah menyatakan tangibles dan persyaratan
menentukan mereka untuk memilih bank. Hal ini ber-
arti bahwa faktor fasilitas dan persyaratan, (fasilitas
over draft dan persyaratan legalitas) menjadi salah
satu faktor yang menentukan keputusan pengambilan
kredit di Bank BNI.

Pengertian fasilita.s over draft adalah fasilitas
yang diberikan kepada debitur unruk melakukan pena-
rikan pinjaman di atas nilai maksimum yang telah
d itetapkan. Pemberian fasi litas in i hanya dapat diberi-
kan secara selektif dan diberikan kepada debitur
lancar. Fasilitas over draft ini sangat bermanfaat bagi
deb itur, untuk mengantis ipasi adanya transaksi di luar
schedule dan menjamin kepastian pembayaran kepa-
da pelanggan. Maksimum over draft l\Yo dari nilai
maksimum pinjaman (plafon) dan dikenakan bunga
tambahan.

Sementara fasilitas cross kliring adalah fasilitas
yang diberikan kepada debitur untuk melakukan
penarikan cek pada hari yang sama atas dana-dana
yang berasal dari warkat kliring yang sedang ditagih.
kan. Untuk fasilitas cross kliring ini hanya dapat diaju-
kan oleh debitur yang mempunyai tagihan warkat
kliring, sementara tidak semua debitur mempunyai
tagihan warkat kliring karena sebagian transaksi juga
dapat dilakukan melalui transfer, sehingga fasilitas
cross kliring mempunyai korelasiyang rendah terha-
dap faktor persyaratan dan fasilitas.

Persyaratan kredit yang berbeda antar satu bank
dengan bank lainnya merupakan salah satu bentuk
strategi persaingan dal ain memasarkan kred it, karena
tentunya nasabah kredit menginginkan persyaratan.
yang mudah, sementara bank menginginkan risiko
yang rendah. Dengan begitu pihak bank harus mena-
warkan manfaat yang berhubungan dengan kemu-
dahan persyaratan kredit dengan tetap mempertim-
bangkan risiko kredit. Hal ini didukung oleh pendapar
Suyatno (2003:189) yang menyatakan bahwa persya-
ratan kredit yang ditetapkan secara jelas dan tegas
dan didasarkan pada kebijakan pokck dalam perkre-
ditan, tata cara penilaian kredit dan profesionalitas
serta integritas pejabat perkreditan.

Jam inan kred it d iartikan menyerahkan kekayaan
atau pernyataan kesanggupan seseorang untuk
menanggung pembayaran kembali utang (Suyatno,
2003:88). Jaminan adalah cara penyelesaian terakhir

Faktor2; Tanqibles

Indikatoryang tercakup dalam faktor ini adalah:
(l) fasilitas over drafi, (2) fasilitas cross kliring. (3)
persyaratan legaiitas usaha, (4) persyaratan jaminan.
Faktor manf'aat ini berada pada urutari kedua yang
diinginkan debi:rrr znl< BNi SKC Padang. Hal ini
terlihat dari pt-.r,'.,n: .,.-' variannya sebesar 13,9420A.
Hal ini menunjucka.i, faktor tangibles merupakan
faktor penentu bagi drbitur dalam memilih suatu bank.
Faktor ini menrpunyai nilai eigenvulue sebesar3,346
sedangkan nilai Percent ofvarian pada faktor tan-
gibles sebesar 13.ts42. ilerarti faktor ini mampu men-
jelaskan keragam an vari abel sebesar 13,9 4Zyo.

Indikator-indikator dalam faktor ini memiliki
range variabel faktor dar.i 0,533 sampai 0,896. Artiny4
kore I as i antara vir' i at; e I d en gan faktor tersebut berk i-
sar antara (53,3%) r:ingga (89,6%). Korelasi tertinggi



dari fasilitas kredit (second way out), yang sedapat
mungkin dihindari, sementara yang utama untuk
menjamin kredit adalah usahapng dibiayai (Firt Way

Out).

Faktor3; Lokasi

lndikator yang tercakup dalam faktor ini adalah:
(l) jumlah kantor pelayanan; (2)tingkat kemudahan

.lokasi dijangkau; (3) tingkat keamanan lokasi. Faktor
manfaat ini berada pada urutan ketiga yang diinginkan
debitur Bank BNI SKC Padang Hal ini terlihat dari
persentase variannya sebesar (9,61 5oZ) menunj ukkan
faktor lokasi merupakan taktor manfaat yang diingin-
kan debitur Bank BNI SKC Padang. Pada faktor 3

nilai eigenvalue sebesar 2,308 berarti nilai yang
mewakili total varian yang dijelad<an oleh setiap faktor
sebesar 2,308. Nilai Percent of varian pada faktor
3 sebesar 9,615 yang berarti faktor ini mampu menje-
Iaskan keragaman variabel sebesar 9,615yo.

Sedangkan Ind ikator-indikator dalam faktor i n i
memiliki range variabel faktor dari 0,808-0,832. Arti-
nya, korelasi antara variabel dengan faktor tersebut
berkisar antara (80,8%) hingga (83,2o2), hampir sama
kuat. Kore las i terti n ggi berada @a ind ikator tin gkat
keamanan lokasi kantor sedangkan korelasi terendah
pada tingkat kemudahan lokasi dijangkau.

Menurut Kasmir (2004:163) yang dimaksud
dengan lokasi bank adalah tem@ di mana diperjual-
belikannya produk perbankan dan pusat pengendalian
perbankan. Penentuan lokasi suatu cabang bank
merupakan salah satu kebijakanyang sangat penting.
Bank yang terdapat dalam lokasiyang strategis sangat
memuddhkan nasabah untuk berhubungan dengan
Bank. Hal ini terutama untuk debitur kredit produktif
yang frekuensi kedatangannya ke bank jauh lebih
tinggi dibanding dengan nasabah dana atau kredit
konsumtif dan juga dengan nilai transaksi yang cukup
besar setiap harinya tentunya akan mengharapkan
lokasiyang aman dan strategis.

Faktor lokasi merupakan aktivitas perusahaan
agar produk atau jasa yang ditempatkan mudah
diperoleh oleh konsumennya. Pentingnya lokasi untuk
jasa tergantung padajenis dan tingkat interaksi yang
terlibat. Menurut Payne (2000: l8l) ada tigajenis inter-
aksi antara penyediajasa dengan pelanggan yaitu:
(a) pelanggan mendatangi penyediajasa, posisi lokasi
dalam hal ini sang.at penting karena pelanggan men-
datingi penyedia jasa seh ingga mereka harus menda-
patkan kemudahan akses dan melihat langsung kondisi

perusahaan (b) penyed ia j asa mendatangi pelanggan,
posisi lokasi dalam hal ini tidak terlalu penting (c)
penyedia j asa serta pelanggan mentransaksikan bisn is
dalam jarak jauh. Posisi lokasi dalam hal ini tidak
terlalu penting, yang penting adalah sarana komunikasi
dan surat menyurat yang efisien.

Menurut Parasuraman, et al. (1994), kualitas
jasa juga dipengaruhi oleh access, yaitu kemudahan
untuk ditemui artinya lokasi fasilitas jasa yang mudah
dijangkau, waktu menunggu yang tidak terla!u lama,
dll. Untuk produk kredit Bank BNI ini, debitur harus
mendatangi Bank BNI sebagai pihak penyedia jasa,
sehingga lokasi sangatlah penting, terutama tingkat '

keamanan lokasi, jumlah kantor pelayanan yang ba-
nyak dan letak yang strategis yang akan memudahkan
debiturnya dalam bertransaks i.

Faktor 4; Proses

Pada faktor, nilaieigenvalue sebesar 1,560 ber-
arti nilai yang mewakili total varian yang dijelaskan
oleh setiap faktor sebesar 1,560. Nilai Percent of
varian pada faktor 4 sebesar 6,499 yangberarti faktor
ini mampu menjelaskan keragaman variabel sebesar
6,499yo.Indikator yang tercakup dalam faktor ini
adalah: (l) penjelasan petugas dan (2) waktu proses.
Faktor manfaat ini berada pada urutan keempat seba-
gai penentu pemilihan debiturBank BM SKCPadang.
Hal ini terlihat dari persentase variannya sebesar
(6,499%) yang menunjukkan faktor proses merupakan
faktor manfaat yang diinginkan debitur Bank,BNI
SKC Padang. Indikxor-indikator dalam faktor ini
memiliki range variabel faktor dari Q,7294,813. At:ri-
nya, korelasi antara variabel dengan faktor tersebut
berkisar antara (72,9%) hingga (81,3%) Korelasi
tertinggi berada pada indikatorwaktu proses sedang-
kan korelasi terendah pada penjelasan-penjelasan
produk.

Proses kredit menyangkut waktu penyelesaian
proses kredit hingga keluarnya keputusan kedit dan 

'

realisasi (pencairan kredit). Menurut Tjiptono
(1999 :7 Z),waktu yang dibutuhkan dalam proses kredit
ini juga merupakan salah satu manfaat yang ingin
diperoleh nasabah/debitur, hal inijuga sejalan dengan
pendapat Kotler (2003) bahwa variabel segmentasi
berdasarkan manfaat antara lain kualitas, pelayanan,
ekonomis dan kecepatan.

Proses kredit secara garis besar pada Bank BNI
adalah pengajuan permohonan oleh calon debituE veri-
fikasi, analisa, keputusan kredit, perjanjian keditdan
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elemen kedua yakni surnber daya manusia yang mem-
berikan layanan. Karyawan yang langsung memberi-
kan pelayanan pada nasabah adalah yang berada di

front line dan termasuk yang menganalisis kelayakan
kredit pda nasabah. Dalam hal pelayanan, Bank BNI
telah membuat berbagai perubahan, mulai dari sistem
antrian digital, lay out yang standar se Indonesia,
ruang tunggu yang harus dilengkapi kursi duduk,
pelaksanaan pelatihan service excellent untuk karya-
wan dan lainnya yang terus dioptimalkan.

permintaan (demand) dan situasi persaingan (com-
petitiveness) (Craven, 2003). Penetapan harga oleh
industri perbankan eratjuga kaitannya denganjangka
waktu kredit. Untuk kretiit dengan jangka waku yang
lebih panjang biasanya bunganya lebih tinggi karena
resiko kredit juga tinggi. Sedangkan keputusan-
keputusan mengenai hargayang diikuti untuk periode

tertentu disebut kebljakan harga. Kebijakan harga yang

ditetapkan oleh Bank BNI selama ini adalah discount
rate pinjaman atau keringanan biaya provisi, dan hal
ini diberikan secara selektif.

Segmen III; Produk Inti
Dari tabel number of cases in each other clus-

/er diketahu i bahwa segmen ini beran ggotakan 4 l9'o

dari total keseluruhan responden. Segmen ini diberi
nama "produk inti," karena sub-sub indikator yang
berada pada segmen ini menerangkan tentang man-
faatyang ingin diperoleh oleh debitur Bank BNI SKC
Padang yang erat kaitannya dengan produk inti per-
bankan.

Berdasarkan karaicteristilg segmen III ini didomi-
nasi oleh nasabah pria yang berumur 30-50 tahun,
dengan berpendidikan DI-DIII dan telah menjadidebi-
tur 6-10 tahun dengan maksimum kredit yang diper-
oleh dari Bank BNI sekitar Rp5l juta-Rp500 juta.
Daridata di atas terlihat bahwa segmen III initerma-
suk segmen yang cukup kritis, yang cukup banyak
mempertimbangkan manfaat untuk memberikan
keputusan kedit. Hal ini sejalan dengan karakteristik
segmennya yang rata-rata adalah debitur yang relatif
baru dan juga relatif baru dalam berusaha dengan
kapasitas usaha cukup besar, hal ini terlihat dari maksi-
mum kredit yang diperoleh. Artinya, nasabah pada
segmen ini sangat potensial, karena mereka masih
muda yang potensial untuk dikembangkan. Jika bank
BNI dapat membantu perkembangan usaha mereka
maka tentunya mereka akan menjadi nasabah setia
bank BNI di masa yang akan datang.

Hasil penelitian ini sejalan dengan pendapat
Suyatro (2003:189) bahwa persyaratan kedit ditetap-
kan secara jelas dan tegas dan didasarkan pada
ke b ij akan po kok da lam perkre ditan, tata cara pen i I a i an

kualitas kredit dan profesionalisme dan integritas
pejabat perkreditan. Sementara mengenai fasilitas
over draft juga telah menjadi perhatian Bank BNI di
mana fasilitas ini telah didudukkan dalam setiap
Perjanjian Kredit.

Segmen II, Harga

Dari has i I penel itian d iketahui bahwa numb er of
cases in each other cluster diketahui bahwa segmen
ini beranggolak-an23Yo dari total keseluruhan respon-
den. Segmen ini diberi nama "harga" karena sub-sub
indikator yang berada pada segmen ini menerangkan
tentang manfaat yang ingin diperoleh oleh debitur
Bank BNI SKC Padang yang erat kaitannya dengan
harga meliputi tingkat suku bunga yang ditetapkan
oleh Bank, sistem perhitungan suku bunga efektif
berdasarkan saldo harian, tingkat suku bunga bank
BNI terhadap bank lain, biaya administrasi kredit,
biaya provisi kredit dan denda tunggakan kredit.

Berdasarkan karakteristik segmen, debitur Bank
BNI SKC Padang segmen II umumnya nasabah pria
yang berumur di atas 50 tahun, dengan berpendidikan
dominarr adalah DIII, rata-rata telah menjadi debitur
6-10 tahun dan maksimum fasilitas kredit yang
diperoleh dari Bank BNI diatas Rp500 juta. Dengan
demikian, terlihat bahwa debitur pada cluster II ini
yang sensitif dengan harga adalah debitur lama dan
debitur dom inan/potensial.

Untuk segmen fokus harga iniyangperlu menjadi
perhatian bagi Bank BM adalah pada penetapan biaya
provisi, penetapan suku bunga dan tingkat suku bunga
Bank BNI terhadap bank lain. Bunga dan propisiyang
diharapkan debitur identik dengan ekonomis, dan
ekonomis merupakan salah satu variabel dari segmen-
tasi berdasarkan manfaat seperti yang dikemukan
oleh Kotler (2003) yang merupakan variabel dari seg-
mentasi manfaat yaitu kual itas, pelayanan, ekonomis
dan manfaat.

Strategi perusahaan yang berkaitan dengan harga
adalah menghitung dan merumuskan nilailharga dari
prod uk yang ditawarkan, dalam mempertimbangkan
strategi harga produk maka perusahaan/bank harus
mengetahui bagaimana harga harus direncanakan dan
d i sesuaikan dengan perubahan biaya (c os t),perubahan
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sebesar (4,416%) menunjukkan falctor pelayanan ini
merupakan faktor manfaat yang diinginkan debitur
B ank BNI SKC Padang. Variabel faktor in i memi I iki
range loading faktor dari 0,688. Artinya, korelasi

variabel dengan faktor tersebut adalah 68,80 .

Menurut Parasuraman, et al. (1994), kualitas
jasa ditentukan oleh beberapa hal di antaranya (1)

responsiveness, kemauan atau kesiapan karyawan

untuk memberikan jasa, (2) competence, keteram-
pilan dan pengetahuan untuk memberikan jasa, (3)
courtesy, sopan santun, respek dan keramah petugas

(4) contntunication, yaitu memberikan informasi
kepada pelanggan dalam bahasa yang mereka pahami

dan (5) lonwing the customer, yaitu usaha untuk
memahami kebutuhan pelanggan.

Sedangkan menurut'ljiptono (2002:58) setiap

pgrusahaan perlu untuk melaksanakan service ex-

cellence, yaitu: pelayanan yang unggul atau sikap
karyawan dalam melayani pelanggan secara memuas-

kan. Ada empat unsur pokok dalam konsep service
excellence yaitu kecepatan, ketepatan, keramahan
dan kenyamanan. Dalam hal ini,yang harus diperhati-
kan adalah kecepatan pelayan ketika nasabah
menunggu proses agar nasabah tidak perlu menunggu

terlalu lama.

Sehubungan dengan faktor ini manajemen telah
telah menetapkan standar lay out Bank BNI seluruh
lndonesia. Sedangkan untuk memperkecil lamanya
antrian, maka sistem antrian telah dilengkapi dengan

sistem digital dan telah tersedia kursi tunggu untuk
memberikan kenyamanan. Der^rikian jug4 dengan

penyampaian laporan rekening koran dilakukan sece-

patnya pada awal bulan dan apabila terjadi perubahan

suku bunga pinjaman dapat dilihat langsung oleir
debitur melalui rekening koran bulanan. Di samping
itu, untuk melayani nasabah-nasabah/debitur tertentu
dengan jumlah transaksi yang cukup besar dan meru-
pakan debitur dominan maka pihak Bank BNI juga
menyediakan layanan prima, yakni ruangan pelayanan

yang disediakan khusus.

Segmentasi Debitur Kredit Kecil Bank BNI
SKCPadang.

Selanjutry4 untuk melakukan segmentasi diguna-

kan analisis cluster. Analisis cluster didasarkan pada

hasil analisis faktor di atas. Dari hasil analisi s cluster
tersebut diperoleh 3 segmen, yaitu segmen pelayanan,

harga dan tangibles.

Segmen Pelayanan

Berdasarkan tabel number of cases in each other
cluster diketahui bahwa segmen ini beranggotakan
36,zyo daritotal keseluruhan responden. Segmen ini
diberi nama "pelayanan" karena sub-sub indikator
yang berada pada segmen ini menerangkan tentang
manfaat yang ingin diperoleh oleh debitur Bank BNi
SKC Padang yang erat kaitanny,a dengan kualitas
pelayanan Bank BNI.

Jika ditelusuri lebih lanjut, karakteristik segmen
yang membutuhkan pelayanan adalah sebagai berikut.
Segmen ini didominasi oleh nasabah pria yang ber-
umur di atas 50 tahun, dengan berpendidikan dominan
adalah SMU dan rata-rata telah menjadi debitur lebih
dari l0 tahun dan maksimum fasilitas yang diperoleh
di bawah Rp. 50juta. Dengan demikian, terlihat bah-
wa debitur pada cluster I ini adalah nasabah lama
yang sudah cukup loyal.

Hasil penelitian ini.sejalan dengan hasil penelitian
yang dilakukan Cronin dan Taylor (1994) diketahui
bahwa kualitas pelayanan berpen,earuh terhadap ting-
kat pembelian pelanggan, baik pada perbankan, dry
cl e aning maupun fas t food. Hasil penelitian Tse dan
Wilton ( I 998), Oliva, et al. (1992), Taylor dan Baker
(1994), Fornell, et al. (1996), Mittal, et al. (1998),
Homburg dan Giering (2001) dan Jones dan Suh
(2000) menyatakan bahwa kepuasan konsumerr ber-
pengaruh terhadap loyal itas.

Menurut Griffin (2003) bahwa para pelanggan

cenderung raenj ad i loyal pada perusahaan j ika tenaga
penjual dapat mengembangkan hubungan yang per-
sonal dengan pelanggan. Tenagapenjual lebih senang

melayani pelanggan yang berulang dibanding pelang-
gan baru. Pelanggan juga akan berga ntung pada ban-
tuan karyawan yang sudah biasa dihubunginya.
Hubungan simbolis ini menguntungkan perusahaan

maupun pelanggan. Pada umumnya pelanggan ber-
ulang memiliki kemungkinan yang lebih besar untuk
terpuaskan dan karyawan yang berhubungan dengan
pelanggan yang puas akan merasa senang dan dapat

meningkatkan pelayanannya.
Pelayanan merupakan dasar segmentasi man-

faat, hal ini sesuai dengan pendapatKotler(2003:1972)
bahwa variabel dari segmentasi manfaat adalah
kualitas, pelayanan, ekonomis dan kecepatan. Selain
itu, Albert dan Ron Zemke (Sotj ipto, I 997: I 9) menge-

mukakan bahwa memberikan pelayanan yang berkua-
I itas kepada pelanggan khususnya dengan pendekatan

service triangle (segitiga layanan) termasuk dalam
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realisasi kredit. Proses verifikasi ini terdiri dari
wawancara dengan si pemohon, melengkapi data y ang

sesuai dengan permohonan, pemeriksaan/penyidikan
atas kebenaran dan kewajiban mengenai hal-hal yang

dikenrukakan nasabah dan informasi lainnya yang

diperlukan dari pihak ketiga (pelanggan, pemasok &
BI). Kemudian analisa data/calon debitur dan pem-

buatan usulan kredit.

permasalahan-perrnasalahan teknologi, sehingga
tercipta pelayanan yang baik.

Faktor 6; Produk

Faktor initerdiri dari indikator: (1) fasilitas asuransi

kredit dan (2) jenis kredit. Faktor manfaat ini berada
pada urutan keenam yang diinginkan debitur Bank
BNI Sentra Kredit Kecil Padang. Hal ini terlihat dari
persentase variannya sebesar (5,326%) yang menun-
jukkan faktor produk ini merupakan faktor manfaat
yang diinginkan debitur Bank BNI SKC Padang.

Pada faktor ini memiliki nilai eigenvalare sebesar

7,278 berarti nilai yang mewakili total varian yang
dijelaskan oleh setiap faktor sebesar l,278.Nilai per-
cent af varian pada faktor 6 sebesar 5,326 yang
berarti faktor ini mampu menjelaskan keragaman

variabel sebesar 5,326Yo.

Indikator-indikator dalam faktor ini memiliki
range loading faktor dari 0,686-{,759. Artinya, kore-
Iasi antara variabel dengan faktor tersebut berkisar
antan (6 8,60/o) h i n gga ( 7 5, 9 Yo). Kor elas i terti n ggi be r-
ada pada indikator asuransikedit, sedangkan korelasi

terendah pada indikatorjenis produk. Menurut Suyatno
(2003:25), jenis kredit dilihat dari sudut tujuannya
terbagi atas kredit konsumtil, prcduktif dan perda-

gangan. Sedangkan apabila ditinjau dari jangka
waktunya terdiri dari kredit jangka pendek, jangka

menengah dan jangka panjang. Dilihat dari segi peng-

gunaannya dapat dikategorikan menjadi kredit inves-

tasidan kredit modal kerja.

Faktor 7; Pelayanan

Indikator yang tercakup dalam faktor ini adalah
jenis layanan, dengan sub indikator (a) layout ruangan,
(b) lamawakru antrian, (c)jumlah jam pelayanan yang

diberikan oleh bank, (d) tersedianya informasi per-

ubahan suku bunga kepada debitur, (e) penyampaian

laporan rekening koran yang tepat waktu (f) sarana

layanan yang tersedia (g) kecepatan penerimaan/

respon telepon dan (h) tersedianya Iayanan prima.

Faktor ini memiliki nilai eigenvalue sebesar

I,060 berarti nilai yang mewakili total varian yang

dijelaskan oleh setiap faktor sebesar 1,060. Nilaiper-
cent of varian pada faktor 7 sebesar 4,41 6 y ang ber-
arti faktor in i n rampu menj elaskan keragaman variabel
sebesar 4,416yo. Faktor ini berada pada urutan ke

tujuh sebagai penentu bagi debitur Bank BNI SKC
Padang. Hal ini terlihat dari persentase variannya

Faktor 5; Teknologi

Variabel yang tercakup dalam faktor ini adalah:
( I ) ketersediaan mesin ATM, (2) jaringan on,line dan
(3) kemudahan parkir. Hal initerlihat dari persentase

variannya sebesar (5,67 4%) menunjukkan faktor
teknologi ini merupakan faktor'manfaat yang diinginkan
debitur Bank BNI SKC Padang. Pada faktor ini, nilai
eigenvalue sebesar 1,362berarti nilai yang mewakili
total varian yang dijelaskan oleh setiap faktor sebesar

1,362. Nilai percent of varian pada faktor 5 sebesar

5,674 yang berarti faktor ini mampu menjelaskan
keragaman variabel sebesar 5,67 4yo.

Variabel-variabcl dalam faktor in i memiliki r an ge

loading faktor dari 0,551-0,812. Artinya korelasi
antara variabel den gan faktor tersebut berkisar antara
(55,1%) hingga (81,2%). Korelasi tertinggi berada
pada variabel ketersediaan jaringan on line yang
meliputitransaksi on line dan giro on line, sedangkan
korelasi terendah pada indikator kemudahan parkir.

Menurut Cravens (2003:l l) teknologi mempe-
ngaruhi posisi persaingan perusahaan. Teknologi da-
pat mempercepat daur hidup produk dan memberikan
alternatif yang banyak kepada para pembeli. Mutu
produk dan pelayanan yang tinggi mempengaruhi
kepuasan konsumen, oleh karena itu untukmemenuhi
kebutuhan dan keinginan pembeli menciptakan suatu
kemenangan tersendiri bagi perusahaan. Teknologi
memberikan organisasi suatu cara menciptakan
kepuasan dan kegunaan bagi konsumen.

Bank BNI telah meluncurkan gi;lo on line seba-
gai salah satu bentuk pengembangan teknologi pada

Bank BNI. Produk tersebut semakin melengkapi
ragam produk-produk on line Bank BNI. Giro on
line menggunakan teknologi SVS (signature verifi-
cation system) yang memungkinkan pemeriksaan
Kartu Contoh Tanda Tangan (KCT) melalui layar
komputer secara on line. Saat ini Bank BNI telah
memperbarui sistem IT dengan nama NCB (New
Core Banking) yang diharapkan mampu mengatasi
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Variabel Teknologijuga harus mendapat perhatian
untuk segmen ini karena salah satu faktor yang
menentukan keputusan kredit debitur adalah tekno-
logi. Menurut Gema Swadharma (2003) bahwa
perbankan yang ingin hidup dan berkembang adalah
bank yang mampu memasarkan produk kepada nasa-

bahnya. Masyarakat dan nasabah terus berhubungan
dengan bank tersebut sepanjang bank mampu meme-
nuhi kebutuhan nasabahny4 sekaligus memuaskan-
nya. Untuk itu, diperlukan produk dan layanan yang
berbasis teknologi. Sehubungan dengan ini langkah
yang telah ditempuh Bank BNI dibidang IT adalah
memperbarui sistem IT dengan NCB (New Core
Banking) yang intinya adalah untuk memperkecil
terjadinya troub le jaringan on I in e,sehingga transaks i
antar cabang dapat berlangsung cepat. Di samping
itu, upaya yang harus tetap dilakukan Bank BNI
adalah memperbanyak tempatAlM, sesuai kebutuhan
nasabah.

Di samping itu, jenis dan variasi produk juga
dibutuhkan nasabah, hal ini sejalan dengan pendapat
Suyatno (2003:25) jenis kredit berdasarkan manfaat
yang ada terbagi 3 yakni kredit konsumtif, kredit pro-
duktifdan kredit kepada pelanggan. Dalam memberi-
kan kredit nasabah juga sangat mempertimbangkan
persyaratan asuransikredit Hal itu baik untukjaminan
pokok maupun jaminan tambahan (insurable).

KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan
dapat ditarik simpulan sebagai berikut.

Dari hasil analisis faktordiperoleh 7 faktor man-
f aat y ang sangat pent in g bagi nasabah untuk mem i I ih
suatu bank dalam mengajukan kredit yaitu; harga,
tangibles, Iokasi, proses, teknologi, produk dan pela-
yanan. Manfaat harga yang diinginkan debitur kredit
Bank BNI SKC Padang adalah tingkat suku bunga
Bank BNI terhadap bank lain dan tingkat suku bunga
Bank BNI itu sendiri. Manfaat tangibles yang diingin-
kan debitur kredit Bank BNI SKC Padang adalah
fasilitas over draft, fasilitas cross kliring, persyaratan
legalitas usaha dan persyaratan jaminan. Manfaat
lokasi yang diinginkan debitur kredit Bank BNI SKC
Padang adalah jumlah kantor pelayanan, tingkat
keamanan lokasi kantor dan kemudahan lokas i d ij ang-
kau. Manfaat teknologi yang diinginkan debitur laedit
Bank BNI SKC Pidang adalah ketersediaan ATM,
ketersediaanjaringan on line dan kemudahan parkir.

Manfaat produk yang diinginkan debitur kredit Bank
BNI SKC Padang adalah jenis kredit dan fasilitas
asuransi. Sedangkan manfaat pelayanan yang dingi n-
kan debitur kredit Bank BNI SKC Padang adalah
keragaman pelayanan yang terdiri dari sub indikator
lay out ruangan, Iama waktu antrian, jam pelayanan
yang tersedi4 penyampaian infonnasi perubahan suku
bung4 sarana layanan yang tersedi4 penerimaan tele-
pon dan sarana layanan prima.

Analisis Cluster menghasilkan Segmen pasar
saran yang dilayani bank BNI selama ini. Hasil analisis
menunjukkan ada 3 segmen pasar sasaran yang ter-
bentuk, yaitu segmen, pelayanan, harga dan produk
inti. Segmen pelayanan beranggotakan 36.2Yo dari
responden yang terdiri dari nasabah pria yang ber-
umurdi atas 50 tahun, dengan berpendidikan dominan
adalah SMU dan rata-rata telah menjadi debitur lebih
dari l0 tahun dan maksimum fasilitas yang diperoleh
dibawah Rp50 juta. Segmen Harga, beranggotakan
22.9% dari responden, yang terdiridari nasabah pria
yang berumurdiatas 50 tahun, dengan berpendidikan
dominan adalah DIII, rata-rata telah menjadi debitur
6-10 tahun dan maksimum fasilitas kredit yang
diperoleh dari Bank BNI diatas Rp500juta. Segmen
produk inti beran ggotakan 4 lo/o dari responden yan g
terciiri pria yang berumur 30-50 tahun, dengan ber-
pendidikan DI-DIII dan telah menjadi debitur 6-10
tahun dengan maksimum kredit yang diperoleh dari
Bank BNI sekitar Rp5l juta-Rp500 juta.

Saran

Berbagai faktor atau variabelyang belum diteliti
dalam penelitian yang akan datang.
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