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Pemetaan Posisi Layanan Jasa Perbankan Menggunakan
Canvas Strategy
(Studi Kasus : PT. Bank Rakyat Indonesia KC Katamso Yogyakarta)

Evi Riyanti
15660014

Program Studi Teknik Industri Fakultas Sains dan Teknologi
Universitas Islam Negeri Sunan Kalijaga Yogyakarta
Jalan Marsda Adisucipto, Yogyakarta, 55281

ABSTRAK

Canvas strategy adalah alat atau tools dalam blue ocean strategy yang berfungsi
untuk memetakan posisi dari setiap industri produk ataupun jasa yang sejenis.
Obyek dalam penelitian ini adalah BRI, dimana BRI merupakan bank BUMN
dengan aset terbesar di Indonesia. Studi kasusnya yaitu BRI KC Katamso
Yogyakarta. Tujuan dalam penelitian ini adalah bank BRI dapat melihat posisi dari
bank sejenis berdasar kualitas jasa layanan yang diberikan kepada nasabah
dengan bantuan tools canvas strategy. Tujuan yang kedua yaitu untuk mengetahui
posisi cluster yang sama dengan BRI. Analisa cluster menggunakan metode K-
Means dengan penentuan tiga cluster yakni cluster A, B, dan C. Berdasar
pengolahan canvas strategy, maka BRI menempati posisi ketiga di antara bank
vang lain. Sementara itu, berdasar analisa cluster, maka BRI berada dalam satu
cluster dengan Mandiri yakni berada di cluster C. Tujuan yang terakhir yaitu untuk
mengetahui preferensi-nasabah mengenai faktor apa yang menyebabkan nasabah
memilih layanan jasa BRI KC Katamso Yogyakarta dengan metode analisa faktor.
Berdasar analisa faktor, maka terdapat empat faktor yakni faktor pertama adalah
kualitas IT BRI yang berisi variabel kecepatan server pelayanan, kemudahan
aplikasi online, dan pemberian solusi. Faktor kedua yakni faktor representasi fisik
pelayanan yang berisi variabel kerapian dan kenyamanan kantor cabang. Faktor
ketiga adalah faktor layanan transaksi nasabah yang berisi variabel transaksi
cepat dan tepat, keamanan transaksi, dan tampilan karyawan.

Kata Kunci : Layanan BRI, Canvas Strategy, Analisa Cluster, Analisa Faktor.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Kesejahteraan masyarakat semakin meningkat. Untuk mendukung
hal tersebut, maka tuntutan akan jasa yang akan melengkapi kesejahteraan
masyarakat juga meningkat. Banyak sektor jasa yang membantu masyarakat
untuk menikmati hidup yakni dalam hal kesehatan, rekreasi, keuangan,
komunikasi, dan sebagainya. Salah satu hal yang selalu berkaitan dalam
kehidupan masyarakat sehari-hari adalah keuangan. Jasa layanan perbankan
merupakan jasa yang membantu masyarakat terkait kegiatan perekonomian.
Hal ini dikarenakan, salah satu produk bank yang setiap hari digunakan
adalah uang. Selain itu, semua sektor yang berhubungan dengan keuangan
selalu membutuhkan jasa bank. Beberapa bank yang berada di Indonesia
antara lain ada Bank Rakyat Indonesia (BRI), Bank Negara Indonesia
(BNI), Bank Centra Asia (BCA), Bank Mandiri, Bank CIMB Niaga, dan
bank yang lain. Pelayanan jasa bank tersebut hampir sama antara satu
dengan yang lainnya. Hal itu yang menyebabkan pelayanan jasa bank ini
berada di samudera merah (perusahaan-perusahaan yang saling bersaing)
dikarenakan karakteristik setiap bank yang hampir sama. Oleh sebab itu,
sudah saatnya perusahan-perusahaan tersebut keluar dari persaingan dan
siap menciptakan strategi samudera biru yakni dengan melihat canvas
Strategy.

Canvas strategy adalah tools dalam blue ocean strategy. Blue ocean
strategy dapat dilakukan oleh perusahaan untuk keluar dari kompetisi yang

1
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banyak dilakukan oleh banyak perusahaan. Menurut Kim dan Mauborgne
(2005), canvas strategy berupa grafik yang akan membantu perusahaan
melihat dimana posisi perusahan tersebut berada di antara perusahaan yang
lainnya. Selain itu, canvas strategy dapat digunakan untuk memetakan
posisi dari setiap perusahaan berdasar kategori penilaian yang dilakukan.

Berdasar website “Kinerja Bank” yakni sebuah aplikasi penyedia
data keuangan bank-bank di Indonesia yang didirikan oleh sekelompok
pegawai dan mantan pegawai dengan pengalaman kerja rata-rata di atas dua
puluh tahun di bank pemerintah, maka “Kinerja Bank” menampilkan
peringkat bank di Indonesia berdasar aset yang diberikan kepada
pemerintah. Dari informasi yang didapatkan, maka PT. Bank Rakyat
Indonesia (Persero), Tbk (BRI) menjadi peringkat pertama yang
memberikan aset terbesar yakni sebesar 1.125.400.727. Aset ini adalah aset
per Q3 di tahun 2018. Selain itu, keunggulan BRI yang lain adalah mampu
menjangkau nasabah di seluruh Indonesia dengan salah satu fasilitasnya
yakni BRILink. BRILink merupakan perluasan layanan BRI, dimana BRI
menjalin kerjasama dengan nasabah BRI sebagai agen yang dapat melayani
transaksi perbankan bagi masyarakat.

Dari beberapa penjelasan di/ atas,. maka penelitian ini dapat
digunakan oleh BRI untuk melihat posisi kualitas jasa pelayanannya
berdasar canvas strategy dan analisis cluster. Hal ini dikarenakan, secara
aset yang diberikan kepada negara, BRI menduduki peringkat pertama dan
hal ini dapat diimbangi dengan kualitas jasa pelayanan yang terbaik dengan

melihat posisi BRI dengan posisi rival bank sejenisnya. Selain itu, secara
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khusus BRI KC Katamso Yogyakarta dapat melihat faktor apa saja yang
membuat nasabah menggunakan jasa layanan BRI KC Katamso Yogyakarta

berdasar analisis faktor.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang penelitian di atas, maka rumusan
masalahnya adalah:
1. Bagaimana posisi layanan jasa bank di Indonesia khususnya BRI
dengan menggunakan canvas strategy dan analisis cluster?
2. Faktor apa saja yang menjadikan nasabah BRI KC Katamso Yogyakarta
menggunakan jasa layanannya berdasar analisis faktor berdasar atribut-

atribut pelayanan jasa?”

1.3 Tujuan Penelitian
Tujuan dari penelitian ini adalah :
1. Untuk mengetahui pemetaan posisi jasa layanan BRI berdasar canvas
Strategy.
2. Untuk mengetahui pengelompokkan kategori kualitas jasa pelayanan
bank di [ndonesia menggunakan analisis cluster.
3. Untuk mengetahui variabel atas atribut mana saja yang direduksi dari

jasa pelayanan bank di Indonesia khususnya Bank Rakyat Indonesia

(Bank BRI).
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4. Untuk mengetahui preferensi konsumen mengenai faktor apa saja yang
menyebabkan nasabah BRI KC Katamso Yogyakarta menggunakan jasa

layanannya berdasar analisis faktor.

1.4 Manfaat Penelitian

Manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah:

1. Dapat dijadikan review oleh BRI untuk mengembangkan kualitas
pelayanannya kepada nasabah.

2. Canvas strategy yang diolah dapat digunakan oleh Bank BRI untuk
melihat posisi dari bank tersebut diantara perusahaan bank yang lain.

3. Dapat membantu BRI KC Katamso Yogyakarta untuk mengetahui
faktor apa saja yang menyebabkan nasabah menggunakan jasa layanan

bank di BRI KC Katamso Yogyakarta.

1.5 Batasan Penelitian
Agar pelaksanaan dan hasil yang akan diperoleh sesuai dengan
tujuan penelitian, maka penulis melakukan batasan masalah sebagai berikut:
1. Obyek penelitian untuk metode canvas strategy dan-analisis cluster
yang dilakukan yakni BRI (Bank Rakyat Indonesia), BNI 46 (Bank
Negara Indonesia), Bank Mandiri, dan BCA (Bank Centra Asia).
2. Obyek penelitian untuk metode analisa faktor adalah Bank BRI (Bank
Rakyat Indonesia) KC Katamso Yogyakarta.
3. Asumsi waktu penelitian hanya dibatasi sampai 1 bulan atau jika data

sudah dikatakan cukup yakni sesuai dengan uji kecukupan data.

Universitas Islam Negeri Sunan Kalijaga (11.12.2019)



1.6 Sistematika Penulisan

Sistematika penulisan yang akan dipakai dalam penelitian mengikuti
aturan baku yang telah ditetapkan oleh Fakultas Sains dan Teknologi UIN
Sunan Kalijaga Yogyakarta. Sehingga akan memudahkan dalam proses
penyusunan laporan Tugas Akhir. Sistematika penulisan dalam proposal
Tugas Akhir sebagai berikut :
BAB 1 PENDAHULUAN
Bab ini berisi latar belakang tentang penjelasan mengenai hal-hal yang
mendasari dilakukannya penelitian terhadap topik permasalahan. Rumusan
masalah berisi tentang pokok permasalahan yang dihadapi dalam penelitian,
serta digunakan sebagai input dari penelitian. Tujuan penelitian berisi
tentang hal yang ingin dicapai peneliti serta output yang diharapkan dari
penelitian. Batasan masalah berisi tentang batasan dalam penyelesaian
masalah serta asumsi-asumsi saat dilakukannya penelitian. Sistematika
penulisan berisi tentang gambaran dari susunan penulisan laporan Tugas
Akhir.
BABUI KAJIAN PUSTAKA
Bab ini berisi tentang sub bab peneclitian terdahulu yang berisi tentang
beberapa penelitian terdahulu yang menjadi referensi dari penelitian ini,
menentukan posisi dari penelitian ini, dan menentukan metode apa yang
akan digunakan dalam penelitian ini. Pokok sub bab yang kedua berisi
landasan teori yang akan digunakan dalam penelitian ini. Sub bab landasan
teori berisi tentang teori Blue Ocean Strategy, Canvas strategy, Analisis

Faktor, Analisis Cluster, Jasa, dan Bank.
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BAB Il METODOLOGI PENELITIAN

Bab ini berisi tentang sub bab obyek penelitian yang berisi mengenai obyek
apa yang akan diteliti. Sub bab pengumpulan data yang berisi mengenai
metode yang digunakan untuk mengumpulkan data serta menjelaskan data
yang digunakan untuk menyelesaikan penelitian ini. Sub bab pengolahan
data dan analisis berisi tentang tahapan yang dilakukan untuk mengolah
data, sehingga didapatkan hasil akhir dari penelitian. Sub bab diagram alir
berisi tentang langkah yang dilakukan dari awal penelitian hingga akhir
penelitian.

BAB IV ANALISA DAN PEMBAHASAN

Bab ini berisi tentang sub bab sampel yang berisi mengenai jumlah dan
siapa sampel dalam kuisioner [ dan II. Sub bab deskriptif responden yang
berisi tentang data deskriptif responden kuisioner I dan II yang disajikan
dalam grafik. Sub bab instrumen yang berisi tentang uji validitas dan
reliabilitas kuisioner I dan II. Sub bab canvas strategy yang berisi tentang
pengolahan data dan analisis canvas strategy. Sub bab analisis cluster yang
berisi-tentang pengolahan data dan analisis ¢/uster. Sub bab analisa faktor
yang berisi tentang pengolahan data dan analisis faktor. Sub bab tentang
pembahasan yang berisi tentang pembahasan dari canvas strategy, analisa
cluster, dan analisa faktor.

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN

Bab ini berisi tentang sub bab kesimpulan dan saran. Sub bab kesimpulan
berisi tentang kesimpulan dari hasil pengolahan data, analisa, dan

pembahasan dari canvas strategy, analisa cluster, dan analisa faktor. sub
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bab saran berisi tentang saran yang ditujukan untuk penelitian selanjutnya

dan saran bagi perusahaan atas penelitian yang telah dilakukan.
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BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan
Berdasar hasil pengolahan, analisa, dan pembahasan yang telah
dilakukan di bab sebelumnya, maka dapat disimpulkan bahwa :

1. Berdasar pemetaan yang dilakukan dengan metode canvas strategy,
maka dapat diketahui bahwa empat bank yang diteliti memiliki posisi
skor canvas strategy yang berada di kategori sedang. Hal ini
dikarenakan nilai skor canvas berada di antara 0,86 dan 1,16. Menurut
pemetaan canvas strategy yang telah dilakukan, maka kualitas
pelayanan secara umum untuk posisi pertama ditempati oleh BCA,
posisi kedua ditempati oleh BNI, posisi ketiga ditempati oleh BRI, dan
keempat ditempati oleh Bank Mandiri.

2. Berdasar analisa cluster yang dilakukan dengan software SPSS dan
menggunakan metode K-Means cluster dengan penentuan tiga cluster,
maka cluster A ditempati oleh BCA, cluster B ditempati oleh BNI, dan
cluster.C ditempati oleh BRI dan Bank Mandiri.

3. Berdasar analisa faktor yang telah dilakukan, ada 48 variabel awal yang
dianalisa. Varibel tersebut direduksi sehingga menjadi 11 variabel yang
layak. Oleh sebab itu, ada 37 variabel yang mengalami reduksi antara
lain penjelasan suku bunga, prosedur layanan tabungan, biaya dan jenis
layanan sesuai, penjelasan tabungan, sistem antrian, penyampaian
masalah, administrasi berbasis online, tanggapan keluhan nasabah,

keamanan aplikasi online, penjelasan layanan, penjelasan biaya layanan,
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pengarahan paket terbaik, kejelasan informasi, karyawan tepat dan cepat
melayani, layanan sesuai pilihan nasabah, perbaikan layanan, transfer
uang tidak tertukar, kesamaan pelayanan nasabah, adanya pihak
keamanan, kemudahan akses website, kemudahan telefon bank,
kecepatan pelayanan karyawan, ketepatan pelayanan, kesesuaian jam
kerja, jangkauan kantor cabang, komunikasi karyawan, perhatian
khusus kepada nasabah, layanan nasabah tetap, ketersedian AC,
ketersediaan pengharum ruangan, ketersediaan kamar mandi,
ketersediaan parkir, ketersediaan kursi, ketersediaan hiburan, kondisi
alat, kondisi ATM, dan kebersihan kantor cabang.

4. Preferensi nasabah BRI berdasar analisa faktor adalah faktor pertama
adalah faktor kualitas IT BRI. Faktor ini berisis mengenai kecepatan
server pelayanan, kemudahan aplikasi online, kecepatan aplikasi online,
dan pemberian solusi. Faktor kedua adalah faktor representasi fisik
pelayanan yang berisi variabel kerapian dan kenyamanan kantor cabang.
Faktor ketiga adalah faktor layanan transaksi nasabah yang berisi
variabel transaksi cepat dan tepat, keamanan transaksi, dan tampilan
karyawan. Faktor terakhir yang terbentuk yaitu faktor kualitas karyawan

yang berisi kesabaran karyawan dan keterbukaan karyawan.
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5.2 Saran

Saran yang dapat diberikan untuk penelitian ini adalah :

1. Penelitian selanjutnya
Responden canvas strategy dan analisis cluster adalah responden yang
memakai suatu produk/jasa lebih dari 2 produk/jasa yang dijadikan
obyek penelitian. Sehingga proses pemetaan bisa lebih baik dan akurat
hasilnya. Hal ini dikarenakan, responden mampu memetakan setiap
produk/jasa tersebut.

2. Bank BRI
Hasil penelitian ini dapat digunakan oleh Bank BRI sebagai review dan
mengembangkan kualitas pelayanannya kepada nasabah. Selain itu,
hasil analisa faktor dapat dijadikan acuan bahwa kualitas IT, kualitas
karyawan, dan kualitas representasi fisik pelayanan menjadi hal yang
mampu membuat nasabah selalu menggunakan bank BRI. Oleh sebab
itu, tiga hal tersebut dapat selalu ditingkatkan oleh BRI. Saran lainnya
adalah dengan pemetaan canvas strategy ini dapat membantu BRI untuk
melihat posisi BRI di antara bank-bank yang lain dalam segi pelayanan.
Terakhir, apabila BRI akan menuju blue ocean strategy, sehingga BRI
dapat menjadi bank terbaik di Indonesia maka canvas strategy ini dapat

dijadikan review untuk tahapan blue ocean strategy..
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