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"PENGURKURAN TINGKAT KEPUASAN NASABAH BANK BN1 CABANG
LIMALU MANIS MELALUI PELAKSANAAN PROGRAM BAURAN JASA.™

MEASUREMENT OF CUSTOMER SATISFACTION OF BNI'S CUSTOMERS
IN SERVICE MARKETING MIX PROGRAM

ABSTRACT

Customer satisfaction is a crucial varable in service marketing, cause customer whose
satisfy could be a loyal customer. As a povernment bank, BN could be provide a
good performance to cvery customer. In order to give supporl to educational
department, especially in financial problem in Andalas University, BNI has opencd
much service, BMNI helped the student with launched student card that has much
function like paid student fee, saving, saldo cheeking, and transfer money 1o other
bank. BNI also help the lecturer and emplovee of Andalas university, BN] branch
Limau Manis has one auto teller machine for customer who needs to take money in a
short time and do not have a time to qui. This rescarch try 1o messure custamer
satisfaction of BNI Limau Manis. Respondent are student from Economy faculty that
have a connected with BN

L PENDAHULUAN
1.1. Latar Belakang Masalah

Perkembangan sektor perbankan mengalami naik turun dalam beberapa
periede terakhir ini. Scjalan dengan terjadinya krisis ckonomi, sektor perbankan juga
mengalami krisis yang menyebabkan tumbangnya heberapa bank vang berskala besar,
Hal ini diakibatkan karcna sebagian besar dananya dipakai sendiri oleh pemilik yang
memiliki saham terbesar, Beberapa bank menyelesaikan persoalan tersebut dengan
melakukan merger dengan beberapa bank lainnya,

Scbagat bank milik pemenintah, bank BMNI memperlibatkan kinerja yang cukup
memuaskan, Kejatuhan bank-bank lzin menjadi pelajaran berharga bagi bank BN
Semenjak krisis ckonomi hingga sekarang posisi bank BNI sebapai bank pemerintah
tetap cksis menjalankan misinya. Berbagai kerjasama dijalankan dengan semua pihak
termasuk  denpan  departemen  pendidikan,  Persetujuan tingkat  mentri telah
menghasilkan kesepakatan tertulis. Kesepakatan tersebut diantaranya adalah - schagai
bank pemerintab, bank BMI harus ikul medukung dan membantu kelancaran proses
pendidikan  di perpuruan tinggi. Terutama dolam  masalah  kevangan, Maka
diadakanlah suatu kesepakatan kerjasama dengan berbagar perguruan tingsi besar
vang ada di Indonesia,

Salah satunya adalab kerjasama bank BNI dengan universitas Andalas,
Program kegasama im bertyjuan untuk menunjang kelancaran kegistan di universitas
Andalas, Bentuk kerjasama terutama di bidang keuangan, vaitu pengurusan gajl
karyawan dan dosen di universitas Andalas, menerima setoran dalam bentuk tabungan



-2 non labungan, dan mengelola pembayaran dan penerimaan SPP mahasiswa setiap
==mester. Universitas Andalas menerima pembayaran SPP mahasiswa  melalui
ekening vang dibuka di bank BNI.

Bank BNI yang mempunyai kantor cabang di kampus Unand Limau Manis,
=2j2k beberapa tahun terakhir makin memberi kemudahan kepada pegawail, dosen dan
mahasiswa. Sarana ATM juga didinkan di kampus Unand vang berlokasi di rektorat,
Szngunan kantor vang disediakan selalu ramai dikunjungi oleh nasabah yang
membutuhkan berbagai layanan setiap harinya. Nassbah yang membutuhkan layanan
Jilayam oleh lebih kurang 6 orang karyawan dan pegawai di bagian reller, marketinge
an customer service. Ruangan kantor disediakan untuk nasabah yvang membutubkan
2yanan setoran, penarikan rekening tabungan dan giro, membuka rekening baru baik
“abungan dan non tabungan serta layanan lainnya.

Untuk memben kemudahan kepada mahasiswa, BNl menvediakan [asilitas
oaru yaitu Kartu Mahasiswa (K'TM} yang langsung berfungsi sebagai kartu ATM,
“TM i merupakan suvatn bentuk wujud kepedulian BN terhadap kelancaran
jalannya  proscs pendidikan di perguruan tinggi. Fasilitas KTM ini hanya
membebankan setoran pertama kepada mahasiswa sebesar Rp. 17.500 dan biava kartu
perbulan hanya schesar Rp. 250, Walaupun program ini tidak memberikan
keuntungan sama sekali kepada pihak BNI, tetapi demi menunjang kelancaran dan
memben kemudahan kepada mahasiswa fasilitas inipun mulai diluncurkan.

Fungst dan KTM ini antara lain -

(1) Sebapai kartu ATM yang dapat digunakan untuk menarik uang tumai,
malakukan transfer antar rekening dan menanyakan informasi saldo melalui
sermua AT BNI

(2} Membayar tagihan rekening telephone seluler { Telkomsel dan Satelindo)

(3) Membayar tagihan kartu kredit BNI melalui seluruh terminal ATM BN]

(4} Melakukan pembayaran SPP, dengan menyetor ke rekening  tabungan
mahasiswa di setiap kantor cabang BNI di setiap periode pembayaran vang
kuliah dan BNT akan mendebet tabunpgan mahasiswa secara otomatis

(3} Cashing cord, yaitu K'TM dapat dipunakan untuk setoran atau penarikan uang
tunai melalut feller di semua cabang on-fine BNI,

Seluruh mahasiswa di universitas Andalas dilayani untuk menjadi nasabah
pemegang KTM, salah satunya adalah mahasiswa fakultas Ekonomi. Mahasiswa yang
mulai menyadari akan kemudahan dari fasilitas vang disediakan aleh bank BN telah
menjadi nasabah pemegang KTM. Dar tabel. | dapat dilihat jumlah mahasiswa
fakultas Ekonomi Universitas Andalas vang telah menjadi pemegang KM,

Tabel.1.1. Mahasiswa Fakultas Ekonomi Pemegang KTM BNI

| No Angkatan Jumlah

1. 1904 388

& 19455 333

3. 2004 , 317
4 2001 323 g
. | Jumilah 1361 [

Sumber : Bank BNI Cabang Kam pus Unand Limau Manis

1



Dart tabel | dapat kita lihat bahwa, mahasiswa fakultas Ekonomi yang
memadi nasabah ataw pemegang KTM sudah cukup banyak. Apabila diperhatikan
sccara cermal, dapat diperkirakan bahwa hampic semua mahasiswa di fakultas
—konomi sudah menjadi pasabah bank BN dan pemegang KM, Hal ini dapat
Smaklumi kareng fasilitas KTM memberi banyak kemudahan bagi mahasiswa.
“zlzupun demikian, setiap barinya masih ada mahasiswa yang datang ke hank BN
Zan menyampaikan keluhan mercka, Keluhan i antara lain, karlu yang tidak
cerfungst atau ATM vang tidak aktif. Hampir tiap hari bank BNl cabang Limau
“ams penub sesak oleh mahasiswa yang menyelesaikan berbapai urusan mercka dan
menvampaikan keluhan schubungan dengan fasilitas dari bank BNT yang mereka
zunakan, Sehubungan dengan wramn tersebut, penulis tertarik untuk meneliti lebih
‘anjut tentang * Pengukuran Tingkat Kepuasan Nasabah Bank BNI Cabang
Limau Manis Melalui Pelaksanaan Program Bauran Jasa,”

LI, Perumusan Masalah

I. Bapaimanakah pelaksanaan program bauran jasa pada Kantor Cabang B3N]
Kampus Unand Liman Manis

2. Bagaimanakah tingkat kepuasan nasabah kantor Cabang BN1 Kampus Unand
Limau Manis terhadap pelaksanaan program bauran jasa

3. Sgjauhmana tingkal kepentingan nasabah tethadap pelaksanaan propram
bawran jasa pada kantor cabang BNT Kampus Unand Limaw Manis

1.3, Tujuan Penelitian

Sesupi dengan perumusan masalab yang telah dikemukakan, maka tjuan
penehitian vang ingin dicapa adalah -

| Untuk mengetahui bagaimanakah pelaksanaan program bauran jasa pada
Rantor Cabang BNI Kampus Unand Limau Manis

2. Untuk mengetahui bapaimanakah tingkat kepuasan nasabah Kantor Cabang
BN Kampus Unand Limau Manis terhadap pelaksanaan program bauran jasa

3 Untuk mengetahw  sejashmana  tingkat kepentingan  nasabah  terhadap
pelaksanaan program bauran jasa pada Kantor Cabang BNI Kampus Unand
Limau Manis

1.2, Kegunaan Hasil Penelitian

Dan basil penelitian ini diharapkan akan diperoleh kegunaan bagi pibak-pihak
sehagal beriku

1. Bayg Bank BMI terutama pada kantor cabang kampus Unand Limau Manis,
schapai bahan masukan dalam ranpka meningkatkan kualitas  pelayanan
terhadap nasabah
Bagl nasabah, agar mendapatkan layanan jasa bank yang berkualitas
Bagy peneliti lain, dibarapkan dapat menjadi bahan masukan dan rujukan
untuk penelitian dengan topik vang sama.

Li b



[I. TINJAUAN TEORI

--1. Bauran Jasa

Jasa memiliki sifat-sifat khusus yang sangat erat kaitannya dengan program
“cmasaran yang akan dirancang dalam usaha memenubi keinginan dan kebutuhan
seianggan, Menurul Kurtz dan Clow (1998 @ 10), jasa memiliki cmpat karakteristik
cmusus yang tidek ditemukan pada barang. Karakieristik ini menciptakan tantangan-
Zniangan yang unik bagi perusahaan jasa untuk menarik pelangpan bary dan untuk
menjaga apar pelanpean datang kembali, Karakteristik tersebut adalab ; (1) Jasa tidak
“=pat dilihat, diraba, didengar, dicium atau dirasakan sebelum mermbelinya terlebib
Zahulu atau disebut dengan Iniangibifing, (2) jasa tidak mempunyal persediaan atau
“dak bisa disimpan (Perishabifity), (3) jasa diproduksi dan dikonsumsi pada saat yar:
~=rsamaan atau disebut [eseparability, dan (43 tingkat kualitas jasa vang diierima oleh
==langean akan berbeda-beda sesuai dengan orang vang menyampatkannya, discbut
“ariahility.

Agar dapat menjangkau pasar sasaran yang telah ditetapkan, maka sctiap
serusahaan perlu mengelola kegialan pemasarannya dengan baik, Perusahaan harus
“apal menyusun dan menggunakan variabel pemasaran yang bisa dikendalikan
etusahaan  feentrollable  marketing  voriables). DI samping itu juga  untuk
mengantisipasi perubahan dari wnconirollable marketing variables, serta untuk
mempengarult permintaan  terhadap produkfjasa  perusahaan. Oleh sebab ity
petusahaan membutubkan suatu strategi khusus untuk menghadapinya.

Bavuran pemasaran adalah elemen-elemen organisasi vang dapat dikontrol dan
digunakan oleh perusahaan untuk berkomunikasi dengan pelanggan (Zeitham! dan
Sitner, 1996 : 23). Bauran pemasaran tradisional terdini atas empat variabel vang
dapat dikontrol oleh perusahaan. Disebabkan karakterisitk jasa yang berbeda dari
barang berwwud, maka ada tiga unsur tambahan dari bauran pemasaran tersebut
sehingga menjadi tujuh variabel. Ketujuh variabel ini dikenal dengan nama 7P atau
sngkatan dani producl, ploce, price, prometion, people, process, dan plivsical
evidence. Mamun demikian dalam penelitian ini, variabel vang akan diteliti harya tipa
variabel tambahan untuk pemasaran jasa, yaite people process, dan physical
evidence.

Pada saat ini keempat unsur bauran pemasaran tradisional sudah menjadi
keharusan dalam proses interaksi penjualipenyedia jasa dengan pelanggannya. Dari
pengamatan yang dilakukan terlibat bahwa keermpat unsur tersebut tidak terlalu besar
pengaruhnya terhadap permintaan konsumen. Biasanya harga fprice) yang SEring
menjadi pertimbangan penting sekarang diabaikan oleh konsumen, Asalkan keinginan
dan kebutuhan mercka terpenuhi, harga yang scdikit lebih tinggi tidak menjadi
persoalan.

2.1.1. Orang (People)

Merupakan semua unsur manusia yang terlibat dalam penyampaian jasa dan
selanjulnys mempengarubi persepsi pembeli (Zeithaml and Bitner, 1996 © 26),
Partisipasi semua unsur manusia dalam penyampaian jasa merupakan petunjuk bagi
pembeli schubungan dengan sifat jasa itu sendin. Bagaimana orang-orang berpakaian,



serpenampilan, bersikap dan berperilaku semuanya mempengaruhi persepst pembeli
==adap jasa vang ditawarkan.

Elemen people adalah orang-orang vang terlibat langsung dalam menjalankan
==la aktivitas perusahaan dan merupakan faktor yang memegang peranan penting

s
- T

semua organisasi. Dalam perusahaan jasa, wnsur manusia ini bukan hanya
—=mamkan peranan penting dalam bidang produksi dan operasional saja, tetapi juga
==zm melakukan hubungan langsung dengan konsumen. Perilaku orang-orang yang
=riibat langsung im sangat penting dalam mempengaruhi mutu jasa yang ditawarken

=7 image perusabaan jasa yang bersangkutan,
1.1 Tampilan fisik {Physical Evidence)

Lingkungan atau tempat di mana jasa disampaikan dan tempat terjadinya
~ieraksi antara perusahaan dan pelanggan (Zeithaml and Bimer, 1996 : 26). Persepsi
sclanggan lerhadap svatu jasa dipengaruln oleh suasana yang dibentuk olch penataan
ruang fasilitas jasa. Oleh sebab itu keadoan hinghunpan tempat jasa disampaikan
—erupakan aspek yang tidak boleh dilupakan.

Perusahaan jasa perlu mengembangkan pemabaman akan respon pelangpan
terhadap berbagal aspek tata lelak lasilitas jase. Adapun unsur-unsur yang perlu
mezndapal perhatian dalam hal 1ni menurut Mudie dan Cottom dalam Tjipteno {1996 -
=4} adalah : (1} perencanaan terhadap respon yang dibarapkan dan pelanggan, (2)
oerencanaan ruang, (33 perlengkapan/perabotan yang digunakan, (4) ata cahaya, dan
'3) warna. Sedangkan Zeithaml dan Bitner menambahkan penampilan pekerja,
‘zporan-laporan perusahaan, serta fakta fOsik yang dijadikan sebapai jaminan bagi
sonsumen yang membell jasa yang ditawarkan perusahaan,

2.1.5. Proses {Process)

Proses adalah prosedur dan mekanisme yang nvata, serta aktivitas di mana jasa
disampaikan, Proses ini menyangkut aliran aktivitas (fow of activities) yang standar
atau sesual dengan kebutuhan pelanggan, jumlah kegiatan yang harus dilakukan
‘number af steps) apakah sederhana alau rumil, dan tingkat keterlibatan pelangsan
Hevel af customer invalvemend) (Zeithaml and Bitner, 1996 :25-26).

Linsur proses in mempunya arti upays perusshaan dalam menjalankan dan
melaksanakan aktivitasnya untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumennya.
Untuk perusabaan jasa, kerjasama antara depariemen pemasaran dan operasional
sangal penting dalam elemen mi. Terutama dalam melayvani segala kebutuhan dan
seinginan konsumen.

2.2, Kepuasan Pefangzan

Sebuah proses pengambilan keputusan pembelian tidak hanya berakhir dengan
Zinva transaksi pembelian, akan tetapi diikuti pula olch perilaku purna heli,
=== Z2hap inl konsumen merasakan tingkat kepuasan atau ketidakpuasan tertenty
£ mizn mempengaruhi perilaku berikwinva. Jika konsumen merasa puas ia akan
<= athan peluang yang besar untuk melakukan pembelian ulang atax membel;
T perusahaan yang sama di masa yang akan datang, Seorang konsumen

—
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g puas cenderuny akan menyatakan hal-hal yang baik tentang produk dan
serusahaan yang bersangkutan kepada orang lain,

Dewasa ini perhatian terhadap kepuasan maupun ketidakpuasan pelanggan
=ah semakm besar. Persaingan vanp semakin ketat, di mana semakin banyak
crodusen yang terlibat dalam pemenuban kebutuhan dan keinginan konsumen,
=enyebabkan seliap perusahaan harus menempatkan orientasi pada kepuasan
s=lznggan. Untuk perusabaan-perusahaan yang berfokus pada pelanppan, kepuasan
-=langpan adalah sasaran sekaligus alat pemasaran,

Kepuasan adalah : perasaan senang atau kecewa sesecorang vang berasal dard
serbandingan antara kesannya terhadap kinerja (hasil) suatu produk/jasa dan harapan-
~=rapannya { Kotler, 2000 : 36). Sebenamya konscp kepuasan pelanggan masih
cersifal abstrak. Pencapaian hepuasan pelanggan dapat merupakan proses yang
s=derhana, mavupun kompleks dan rumit. Dalam hal ini peranan setiap individu dalam
ervice encounfer sangatlah penting dan berpengaruh terhadap kepuasan yang
Zibentuk.

Ada beberapa metode yang dapat diperpunakan setiap perusahaan untuk
mengukor dan memantau kepuasan pelangeannya, Kotler (2000 : 38) memberikan 4
metode untuk mengukur kepuasan pelanggan, yaitu ;

i aistern keluhan dan saran,

Perusahaan  yang berorientasi pada pelanggan (customer oriented) perlu
memberikan  kesempatan  seluas-luasnya  bagi para  pelangeannya  untuk
menyampatkan saran, pendapat, dan keluban mereka Media yang biasa digunakan
adalah kotak saran, saluran telephone khusus dan kartu komentar,

2 Survai kepuasan pelanggan
Banyak penelitian mengenai kepuasan pelanggan dilakukan dengan mengeunakan
metode survai, baik melalui pos, telephone maupun wawancara pribadi. Melalui
survai perusahaan akan memperolch tanggapan dan umpan balik secara langsung
dari pelanggan dan sckaligus jupa memberi tanda positif bahwa perusabaan
menarih perhatian terhadap para pelangganoya.

3. Ghost shopping, metode ini dilaksanakan dengan cara mempekerjakan beberapa
orang (ghost shopper) untuk berperan dan bersikap scbagal pelangpanpembeli
potensial produk perusahaan dan pesaing. Lalu ia akan menyampaikan temuan-
temuan mengenal kekuatan dan kelemahan produk perusahaan dan pesaing.

4 Lost customer analysis, Perusahaan berusaha menghubungi para pelangpannya
yang telah berhenti membeli atau yang telah beralih pemasok dengan tujoan untuk
memproleh informasi penyebab terjadinya hal lersebut.

Harapan pelanggan dibentuk dan didasarkan olch beberapa faktor, di
antaranya pengalaman berbelanja di masa lampaw, opini teman dan kerabat {informasi
dari mulut ke mulut), serta informasi dan janji-janji perusahaan dan para pesaing. Ada
oeberapa penyebaly wtama tidak terpenuhinya harapan pelanggan, Di antara beberapa
faktor penyebab tersebut ada yang bisa dikendalikan oleh penyedia jasa. Denpan
demikian penyedia jasa bertangpung jawab untuk meminimumkan miskomunikasi
dan misinterpretasi yang mungkin terjadi dan menghindarinya dengan cara merancang
jasa yang mudah dipahami dengan jelas.

Suatu perusahaan apapun bentuk usahanya memerlukan pemasaran untuk
memasarkan produkfasanya, Untuk itu diperlukan program bauran pcmasaran yang
terpadu agar dapat memasarkan produk/jasa tersebul sampai ke tempat fujuan dan



== wakiu yang tepal, Kombinasi dari program bauran pemasaran jasa yang
“rentukan dibarapkan dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan, Jika
s=znggan lerpenuhi kebuiuhannya, maka pelanggan akan merasa puas. kepuasan
s==nggan merepakan fungst dan harapan dengan kualitas jasa yang dirasakannya,

T=-11
— il

5=f(E, P)

Dimana ;5 = Kepuasan (vaisfaction)
E = harapan {Mxpecration)
P = Kinerja jasa yvang dirasakan (Perceived service performance)

Pelanggan akan merasa puas jika kinerja jasa yang dirasakan berada di atas
—=rapannya, sedangkan pelanggan akan merasa kurang puas jika kinerja vang
—rasakan berada di bawah harapan pelangean. Tujuan dari perusahaan adalah
“encapal kepuasan pelanggan sepenuhnya (Fotd cuviomer sarisfucton). Caranya
zdalah dengan meningkatkan kinerja peruszhaan yang sesuai dengan harapan
celangean agar mempunyai daya saing yang tinggi i pasar. Tujuan ini juga dapat
Zicapai denganmembangun suatu budaya perusahaan di mana seluruh bagian terkait di
“alam perusabaan bekerja sama dalam melayam pelanggan.

Menurut Thiprono (1996 © B}, setiap perusahaan yang memperhatikan
wzpuasan pelanggan akan memperoleh beberapa manfaat pokok, yaitu - (1) Reputasi
serusahzan yang makin positf di mata pelanggan dan masyarakat, {2) Dapat
mendorong  terciptanya  loyalitas  pelangean, (3) memunpkinkan  terciptanya
ehomendast dani mulut ke mulut vang menguntungkan bagi perusahaan, (4)
Meningkatkan keuntungan, (5) Hubungan yang makin harmonis antara pelanggan
—engan perusahaan, (0) Mendorong setiap anggota organisasi untuk bekerja dengan
tupuan serta kebanppaan yang lebih baik.

Acla beberapa strategi yang dapat dilempub oleh perusahaan untuk meraih
1an meningkatkan kepuasan pelanggan (Tjiptono, 1996 @ 161}

B Relationship Marketing, yaitu dengan menjabin suatu kemitraan jangka
pangang dengan pelangpan secara terus-menerus schingea dibarapkan dapat terjadi
pembelian wlang

B Superor Customier: Service, yaitu dengan berussha menawarkan pelayanan
yang lebih ungeul daripada para pesaingnya.

8 fxfraordinory Cugrantees, yaitu dengan merancang garansi atay memberikan
layanan purna jual yang batk

B Penanganan Keluban yang Efcktif, yaitn menangam keluhan pelangpan
denpan baik sehingga scorang pelanppan yang tidak puas akan menjadi pelangean
VAT pLas

B Pemngkatan Kinerja Perusahaan

B Uty Puncion Deploymend, yanu prakiek untuk merancang suatu proses
langeapan terhadap kebutuhan pelanggan. Proses il menterjemahkan apa yang
dibutuhkan pelanggan menjadi apa vang dihasilkan perusahaan,



L METODOLOGI PENELITIAN

1. Objek dan Ruang Lingkup Penelitian

Penelitian akan dilakukan di Kantor Cabang BMI kampus Unand Limau Manis

=hadap pelaksanaan

program  bauran

=2k penelitian menyangkut hal-hal yang berkaitan denpan kepuasan pelangpan
jasa. Untuk  memudabkan

dalam

senzidentifikasian variabel, maka dilakukan operasionalisasi variabel scperti dalam

=2l sehapai berikut
Tabel. 3.1. Operasionalisasi Variabel
Yariabel/Sub Konsep Indikator Satuan Ulkiuran Skala
variabel Viarinbel/Sob Peogukuran
Variabel 1
F=izksanann | Berzngkaian alal. | Kemampuan Tingkat kemnmpuan | Ordmal B
srogram hauran | alol pemnsaran jass | pelaksasan jrelakeanzan !
=R X) wamz dnpal | program bansan jasn | program bauran gasa
dikendalikan dalasy mcineuka dalam menwenula
persabnnn untuk haropon pelanpain hasapan pelonpgan
mielayan pasar |
sasasail i
Manugin {fraple] | Socmus uwnsus *  Sikappetugas | = Timgho Cinfinal
manusia vang ikug Fokel sanl kexamihan
J teriibat dnlam melayani [reiupas
| pemyvampaian josa »  Eererampilin = Tingknl
| dans selanjulnya dan keahlinn keterampilan {
rnemgcieanihi paluzas dalom dan keaklinn
perscpsi pembeli | memberikin pelipas
[Zzithaml zmd | lavaizn
Biiner, 1996 ; 1) = Davntonpgap *  Tmgkatdova |
peiupas Lanpzp I'
ferhndap pelugas
keluhem terhadap
pelangm keluhan |
| pelmpaan |
Proses Meocees) | Mekanisme dan v Keocopatan *  Tingkal Crdinal |
| prossdur vang mata proses kecepolan
| serta 2klivitas di pelavaisan prases lavanan |
L mama jasn |
| disampatkan *  Kemudahan = Tinghks i
i' (Zeithoml and talamm Lemudahan
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L. Metode Penclitian dan Teknik Pengumpulan Data

Penelitian akan dilakukan di kantor cabang BNI kampus Unand Limau Manis..
Scdangkan  disain penelitian  yang  dipunakan  adalah metode survai  dengan
menyebarkan  kuesioner kepada responden. Kucsioner akan discharkan  kepada
mahasiswa Fakultas Ekonomi vang memiliki keterkaitan frelationstis) densan
‘avanan bank BMI Dengan kata lain, mahasiswa adalah schagai pelangpan/nasabah
pengguna jasa layanan bank BN dan sudah merasakan lavanan yang diberikan.

1.3, Populasi dan T'eknik Penarikan Sampel

Populas: dalam penelitian ini adalab mahasiswa fakultas ekonom: universitas
Andalas, program strata 1 yang diambil dari data yang tersedia di bank BMI cabang
zampus Unand Limau Manis. Dari masing-masing angkatan akan diambil sampel
dengan tekmk proporsional rendom sompling yang berdasackan kepads formula
slovin vang dikutip oleh Umar {1997 ; 49) scbagai berikut |

|illi'l

n= :
I+ e

di mana - n = vkuran sampel
M = ukuran populasi
e = persen kelongearan ketidaktelitian karena kesalahan
pengambilan sampel.

Dalam penelitian ini jumlah sampel (M) adalah 1361 omng dan ¢ vang ditetapkan
adadah 10%. Jumlah sampel minimal yang hares diambil adalah ;



1361

[+ 1361 (0,1
n= 9315 (dibulatkan menjadi 94)
Sclanjutnya untuk  memudahkan perhitungan, jumiah sampel yang akan
“zmbil dalam penelitian ini adalah sebanyak 100 responden dengan perincian schapa

=ikl

Tabel. 3.2. Perhitungan Jumlah Sampel

Angkatan Populasi (M) I Persentase (%) I| Jumiah Sampel
(n)
| 998 ' 388 | 28.51 29
1999 333 ' 24 47 _ 24
2000 317 23.29 21
2001 323 23.73 24 ]
Jumlah 1361 100 100 ]

Sumber : Bank BNI Cabang Kampus Unand Limau Manis
1.4, Jenis dan Sumber Data

Dalam penclitian ini dibutubkan dua jenis data, yaitu data primer dan data
szkunder. Data primer akan diperoleh dard responden dengan menyebarkan kuesioner
mengenai penilaian mereka terbadap pelaksanaan program bauran jasa bank BNL
Sementara data sekunder diperoleh dari hasil wawancara dengan sumber-sumber
terkait yang ada di bank BNI kantor Cabang kampus Unand Limau Manis,

3.4, Metode Analisis Data

Pada penelitian ini akan disebarkan kuesioner untuk mengetahui pendapat
responden. Pernyataan yang diberikan dalam kuesioner divkur dengan menggunakan
skala Likere dari 1-3 dengan skor positif, Kuesioner disebarkan denpan memakai
ungkat pengukuran ordingl, Tanggapan vang diminta dari responden dibapi ke dalam
dua bagian yang terdiri atas : (1} penilaian responden untuk setiap butir pemyataan,
(2} harapan responden untuk masing-masing pernyatsan vang ada dalam kuesioncr,
dan (3] tingkat kepentingan responden terhadap masing-masing aspek bauran jasa,

Setelah diperoleh skor untuk masig-masing aspek vang dinilai, tingkat
kepuasan nasabah akan dicari dengan rumus schagai berikul

v ?
dimana : C5 = Customer satisfaction
P = Pereeived performance
£ = Eepectation
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Sedangkan krileria yang digunakan untuk menentukan tingkat kepuasan
=msetah adalah |

0-20 rendah
21-40 kurang
4160 cukup

f1-80 Ty
Bl-100 sangat tingm

IV, HASIL PENELITIAN

= . ldentitas Responden

fada penelitian ini, populasi dari responden adalah mahasiswa dari fakullas-
“echas vang ada di kampes Unand limau Manis Padang. Mahasiswa menjadi
=zbah terbanyak karena diberi kemudaban dalam pembayaran dana kuliah serta
sezyenan keuangan laimnya. Tetapi karena populasi dari masing-masing fakultas
=rialu besar dan ini akan menyulitkan dalam pengumpulan data, maka sampel hanya
—zminl dari mahasiswa fakultas Ekonomi Universitas Andalas. Alasan kedua adalzh
«zrena mahasiswa fakultas Ekoromi merupakan jumlah terbesar dibandingkan jumlah
=zhasiswa fakultas lain yang ada di Universitas Andalas, Denpan sendirinya,
“zhasiswa fakultas Ekonomi juga menjadi nasabah terbanyak di BMI kantor Cabang
Limau Manas,

Dari 100 sampel yang direncanakan pada awal penelitian, maka sebanyak 125
=mbar kuesioner disebarkan kepada mabasiswa untuk mendapatkan informasi vang
<outubkan. Mamun demikian, dari 125 lembar kuesioner, yang kembali hanya
=coanyak 100 lembar. Sedangkan kuesioner vang layak untuk diclah hanya berjumiah
=6 lembar kuesioner, Dari tabel 4.1 berikut ini dapat dilibat karakteristik responden
serdasarkan jenis kelamin, usia, talun angkatan dan jurusanya di fakultas.

Tabel 4.1 Komposisi Responden

Jenis Kelamin ;. Usin {Tahun].“ Anghkatan | Jurusan

(Orang) — =
Pria | Wanita | 19 | 20 | >271 [ 1998 1999|2ﬂ4}[l,| M | Akt - EP

A |5 o |30 |57 |17 _ls1_ 128 &9 |13
437|513 94 |31.3 [594 177 (531 (292 | 719|135
Sumber : Pengolahan Data

Paca twbel 4.1, bans pertama, adalah jumlabh mahasiswa menorut jenis
kelamin, wsia, angkatan, dan jurusannya. Sedangkan i baris kedua merupakan
perseniase dart jumiah di baris pertama. Dari tabel 4.1 terscebut, dapat kita lihat bahwa
Jumlah responden wanita lebih banyak dari pria, yaitu sebanyak 57.3% dan responden
yang berusia di atas 21 tahun lebih banyak jumlabnya dibandingkan dua kelompok
usia lainnya (39.4%). Mahasiswa vang masuk pada tabun 1999 adalah mahasiswa
erbanyak yang mengisi kuesioner (53.1%) dan mahasiswa vang paling banvak

11



“engsi kuesioner adalah dari jurusan Manajemen (71,99, diikuti olch Ekonomi
“=mbangunan { 14.6%) dan Akuntansi (13.5%),
Sementara itu jenis layanan yang digunakan responden dapat dilihat pada tabel 4,2
serikut ind
Tabel. 4.2. Jenis Layanan yang Digunakan Responden

Jenis Layanan . Jumlak
Tzbungan 53 i
. TM 85
Autodebet SPP 46
_ranafer - 58
Non Tabungan | 30

=umber ; Data kuesionar

Untuk jenis layanan yang digunakan responden, mereka boleh menjawab lebih
Zan satu. Karena masing-masing responden tidak hanya mengpunakan satu jenis
syanan saja. Ada responden yang mengpunakan dua ataw lebih layanan yang
Zisediakan oleh bank BNI Cabang Limau Manis, Dart tabel 4.2 terlihat babwa KTM
zdalah jenis layanan yang paling banyak digunakan olch responden. Ini dischabkan
sarena jenis layanan ini memang sengaja dipasarkan untuk mahasiswa. Jenis layanan
c2dug yang terbanyak digunakan oleh mahasiswa adalah : tranfer antar rekening dan
antar bank yaitu sebanyak 58 orang, Diikuti oleh tabungan sebanyak 35 orang
respanden, autodebet SPP langsung dari rekening digunakan oleh sebanyak 46 orang
responden dan terakhir jenis layanan non tabungan dipunakan olelh 30 orang
responden,

Untuk hasil perhitungan terhadap tingkat kepuasan nasabah bank BNI kantor
Cabang Limau Manis, dapat dilibat pada tabel 4.3, Kriteria penilaian terhadap tingkat
wepuasan nasabah berada pada rentang 0- 100% dengan kriteria sebagai berikut -

0200, 21-d40% —ameeneae 41-60% -— 01-81%: &1- 100,
rendah/lidak kurang cukup memuaskan sangat
memuaskan memuaskan memuaskan memuaskan

Tabel 4.3, Perhitungan Tingkat Kepuasan Nasabah
Aspel yang Dinilai Skor Rata- Tinghat
Fatx * Kepuasan
Kinerja | Harapan | Kinerja | Harapan
:I. Karyavwan |
| Tegur sapa/iutir bain pedupas bank 200 AN% 2.71 425 63.73
I Kermmah-tamahan kanawans il 4[4 2,72 4.31 H104
{3 becckotan Lelier dim meslavam 281 424 295 4.42 GHTA
{4 Kejelnsan informasi v disampaikan pelugas 215 418 300 4,35 G50
3 Evkn berkomuniknsi via teleplions AT 3.4, 47 7608
&, Feahlion dan keleraingilan ding inclayani 30 410 3l 427 T34l




~= Languaq ferhadap kelubion naszabak 1 27 433 182 44| G107 |

=zzzn dan peshatian klwisus txl nasahals 238 409 2 8% 4.0 6303
i —— Layanan
| ot penvelosaian transahe 305 413 118 430 7385
=iommass saldn | 3G <18 194 4345 8134
~ L=rudalian dalam memperalch lyvanan 285 420 297 4.38 6786
= Wslancaran sistem dan jalu antrion T 420 7 7% 418 52,14
Czseraganan layanan vang dibarikan 182 | 40a Toog 423 G5 46
+ bemudalean ditwshungi via telephens 298 dus 110 413 | 7535
_ Tampilan Fisik
= Hangunan kantar Ihi 407 an 4 24 63,30
= Anjungms Tunni Moedini {ATA 276 426 | 28§ dald &, 79
© Relenghapan brosur dan Tarmulir 323 401 1 4,18 BOLSS
L Esyananan minisgan 26l 422 273 < iy 620G
e —— 278 194 290 a1l 056 |
Lokt livaman 246 408 2 5a a 25 420
Penaangilan pelugns dan karyawn 35 | 408 339 423 TE6 |
LL Enrn!u dan peralalan pendukuisg dim 308 471 3zl 4,39 136
SElayvani

sumber : Hasil Pengolahan Data Kuestoner
*Tuotal Skor Dikagi jumlah responden
** Kinerja dibandingkan harapan x 100%

Dari Tabel 4.3. di 21as dapat kita lihat bahwa total skor dari harapan nasabah
sclalu lebih tingei dari kinerja jasa yang diterima. Hal ind disebabkan karena, harapan
szorang kensumen terhadap suatu jasa yang akan dikonsumsi dipengarubi oleh - in
pengalaman masa lalu konsumen dalam mengkonsumsi suatu jasa yang sama, (2]
Rekomendasi dari kolega atau kenalan, dan (3) Kebutuhan konsumen yang selaly
menimgkat terhadap suatu barang alau jasa tertentu, Harapan responden terhadap jasa
vang tersedia di bank BNT Cabang Limau Manis berada pada rentang skor 394 — 426,
skor harapan terendah terdapat pada aspek sarana parkie vang tersedia (294) dan
remudahan untuk menghubungi bank BM1 Cabang Limau Manis lewat telephone
(396} Harapan nasabah terhadap aspek-aspek yang lainnya mempunyai skor di atas
400 atau relatil tinggi.

Kinerja jasa yang diterima nasabah berada pada knteria cukup memuaskan.
Tetapi terdapat aspek yang berada pada kriteria kurang memuaskan, vaitu aspek
kelancaran sistem dan jalur antrian, Dari pengamatan yang dilakukan, terlibat bahwa
sistem antrian kurang diterapkan dan nasabah berdiri berdesakan saat IMERunEEL
untuk dilayani. Ini juga terjadi karena ruang kantor vang luasnva sudah tidak
memadai lagl untuk melayani jumlab nasabah yang selalu mengalami peningkatan.
Dart pengamatan dan wawancara vang dilakukan dengan pihak bank BNI, situasi
vang ada sasat int menjadi dilema bagi bank BMI [ satg pthak mereka bersedia
menanggung resikoe untuk lokasi kantor yang tidak menjanjikan kondisi pasar yang
bagus bagi schuah bank besar sckelas BNI. Apalagi bangunan vang disedizkan oleh
pibak universitas Andalas sangat terbatas. Sementara di lain pihak, mau tidak mau
BMI harus mendukung kepiatan dalam dunia pendidikan tinggs yang sudah menjadi



kesepakatan di tmpkat mentri. Kesulitan vang ditemui adalah pada jam-jam stbuk di
mand secara serentak nasabah membutuhkan layanan dari bank BNI Cabang Limau
hdanis,

Tingkat kepuasan nasabah rata-rata berada pada tingkat memuaskan. Tingkat
kepuasan terendah yang berada pada level eukup memuaskan lerdapat pada aspek
kelancaran sistem dan jalur antrian (dengan tingkat kepuasan 52,14} serta loket
layanan (dengan tingkat kepuasan 60.29) yang memang banyak dikeluhkan oleh
nasabah. Di lain pihak, tingkat kepuasan tertinggi dengan level sangat memuaskan
terdapat pada aspek informasi salde (dengan tingkat kepuasan 81 34) seria aspek
kelenghapan brosur dan formulir berada pada level memuaskan {dengan tingkat
kepuasan 80.55). Walaupun secara rata-rata masing-masing aspek sudalh memberikan
tingkat kepuasan pada level memuaskan bagi nasabah, namun masing-masing aspek
lersebut harus tetap jadi perhatian bagi bank BN dan tidak bisa disbaikan begitu saja.
Hal ini akan dikaitkan nantinya dengan banyaknya idesaran dan keluhan yang
disampaikan oleh nasabah.

Agar tingkat kepuasan nasabah dapat dibandingkan dengan tingkat
kepentingan nasabah terhadap masing-masing aspek, maka pada tabel, 4.3, berikut ini
akan diperlibatkun tingkat kepentingan nasabah terhadap masing-masing aspek yang
dinilai dari bauran jasa pada bank BM! cabang Limau Manis, Tingkat kepentingan
nasabah ini tidak sama untuk masing-masing aspek. Ada aspek yang dianpggap kurang
penting oleh satu nasabah, telapi dianggap penting oleh nasabah lain untuk
diperhatikan. Kriteria yang digunakan untuk menilai tingkat kepentingan nasabah
adalah ;

O6-172 Beaun-172 9-249 §—=249 7-326 4 326.5-403.2——403 3-480
tidak penting  kurang penting  eukup penting penting sangal penting

Tabel. 4.4, Tingkat Kepentingan Masabah Terhadap Masing-Masing Aspek

Aspek yang Dinilai Skor Eatn-Rata®* |
Kinerjn | Kepentingan | Kinerja | Kepeatingan
!E{aryawan 'I .
1, Tegur sppafiuier kala peluges bnd 264 368 [ 27 j 3,83
2, Keramah-tamahan karvowan 261 30 2T IE 4,07
3 Kecekatan teller dim mednyaai 281 421 295 | 4.5%
. Kejelosan miormast v disampaikan peiogas | 288 a0l5 3,00 4,22
3. Eliko berkonunikast vin felephone ] i1 51 324 3,606
fi, kenhlion dan keterarpilan dle melayani 301 400 314 3,17
7. Dayva tanpanp terhadop kelthan nasabak 271 { 403 2,52 425
. Bantuan d=n perhatian Khusus th isbah 258 | 386 268 | 402
1L Proses Laymmian ] E i
. Proacs penvelesasin Iransaksi 3ns 415 | 115 432
{10, Litfarmnas soldo 340 397 |I 3,54 4,14
[I] 1. Kemudahan daloin memiperoleh Evannn 85 EVE 2497 4,22
12, Kelnncarnn sistens dan jadur angrian 219 A3 228 4,20




|13, Keserapaman lnyaman vang diberikan 182 3T 04 3,02

14 Kemadahan difubungs v telephone 244 357 3,10 i B )

ML Tampilan Fisik

| 5. Bangunan kantor | 2ok 1351 23T 1o

[, Anjuitgan Tunae Mandie { AT 76 | 405 2.58 4,12 _:.
17, Kelenekapan brosur dan Fermailic 371 375 1.6 1,01 '
IR Kenyanman uangan 262 IRn T3 4,05
‘I'J-. Sarnna parker 274 352 200 0T

2 Lahet lavanan 246 1&T T 4.03

21, Pemanapilan peingns don karvaswan 325 M 3,39 175

1X Sornnn doi peralaton pendiking dlin I ans 105 3.2 4,25 |
s liyan |

Swmber - Hasil Pepgolahan Data Kuesioners
*Toral Skor Dibagi jumlal responden

Pada 1abel 4.4 di atas dapat kita lihat bahwa tingkat kepentingan nasabah
terhadap masing-masing aspek berada pada kriteria penting dan sangat penting.
Kepentingan nasabah tertingei terdapal pada aspek Kecckatan teller dalam
melayani dengan skor sebesar 421, ditkuti oleh aspek kemudahan mendapatkan
layanan dengan skor 415, Dari aspek yang dianggap sangal penting oleh nasabah
terlihat bahwa nasabah sanpat menpgharapkan teller lebib cekatan dalam melavani dan
mengharapkan agar dapat memperoleh layanan dengan mudah, Hal ini dapat
dikaitkan dengan situesi pelayanan yang diterima nasabah selama ini terutama pada
Jam-jam sibuk, mereka terpaksa berjubel dan antri menunggu untuk dilayani,

Pada kucsioner yang  discbarkan  kepada nasabah, terdapat beberapa
perlanyaan terfutup mengenal tingkat kepuasan nasabah terhadap layanan beberapa
bagian yang terdapat di bank BMI Cabang Limau Manis, Kesan vang diminta dari
responden adalah tingkat kepuasan mercka saat dilayani atau berhadapan dengan

. Bagian Cusiomer Service

4 Kasir atau tefler
3 Marketing
4. Petugas satpam/bagian keamanan

Pentlaian vang diberikan oleh responden terhadap masing-masing bagian di atas dapat
dilihat pada Tahel 4.5 sebapai berikue ;

Tabel. 4.5, Penilaian Masabah terhadap Masing-Masing Bagian

| Bagian yang Customer Teller | Marketing Satpam

| Dinilai = Service N "

|_Penilaian P f W r o r Fon I
Sangat Puas | 10 {2 | 21 1 .0 | 4 4.2 |
Puas 20 | 208 [ 23 | 40 | 27 [ 281 | 25 | 260
CukupPuas | 47 | 490 | 35 | 365 | 45 | 469 | 43 | 448
KurangPuas | 23 [ 240 | 30 | 313 | 19 | 198 | 16 | 167

| Tidak Puas 5 | 532 i 6t | 4 'l Gg g | 83

| Total 0 100 | 96 wo o9 | e | 95 [ 100

Sumber : Data Olahan Eui‘.sinnar



Pemlatan yang diberikan responden untuk bagian Customer Service atau
layanan nasabah dengan frekuensi tertinggi adalah ; penilaian puas sebanyak 20 orang
nasabah atau 20.8%, cukup puas 47 orang nasabah atau 49%. dan kurang puas
sebanyak 23 orang nasabah atau 24,0%, Sisanya 5 orang nasabah (5.2%) menjawab
tidak puas, sedangkan | orang nasabah menjawab sangat puas dengan layanan dari
CUSIOMET service.

Penilaian responden terhadap teller atau karvawan bagian loket yang terbesar
adalah 35 orang responden menjawab cukup puas dengan layanan teller atau sebesar
36.5%. 30 orang responden (31.3%) menjawab kurang puas terhadap layanan bagian
lokel. 23 orang responden (24.0%) menjawab puas dengan layanan dari teller dan
scbanyak 2 orang (2.1%) menjawab sangat puas terhadap layanan teller, Sisanya O
orang responden (6.3%) menjawab tidak puas terhadap layanan teller,

Sementara iy, untuk bagian marketing atau pemasaran, 45 orang responden
(46.9%) menjawab cukup puas dengan layanan yang diberikan. 27 orang responden
(18.1%) mengaku puas dengan layanan bagian marketing, 19 orang responden
(19.8%) menyatakan kurang puas dengan layanan bagian marketing Hanva | orang
responden yang menyatakan sangat puas terhadap layanan bagian marketing,
sedangkan 4 orang sisanya (4.2%) menjawab tidak puas terhadap lavanan dari bagian
marketing,

Saptam alau bagian keamanan yang kadangkala diperbantukan untuk melayani
nasabah misalnya membagikan KTM baru kepada nasabah, dinilai cukup puas oleh 43
orang respanden (44.8%). 25 orang responden (26,0%) menilai puas terhadap layanan
satpam. 16 orang responden (16.7%) menjawab kurang puas terhadap layanan dan
perlakuan satpam. 8 orang responden (8.3%) menjawab tidak puas dengan layanan
satpam sedangkan sisanya sebanyak 4 orang responden (4.2%) menyatakan sangat
puas terhadap satpam,

Pada bagian terakhir kuesioner, kepada responden dimintakan sde, saran dan
keluhan yang dapat mereka sampaikan secara terbuka demi perbaikan layanan bank
BNI di masa yang akan datang. Dari 96 lembar kucsioner yang layak olah, hanya
sebanyak 77 orang responden yang memberikan ide, saran dan keluhannya terhadap
bank BNI, sedangkan sisanya sebanyak 19 orang tidak memberikan tanggapan apa-
apa terbadap pertanyaan tersebut, Ide, saran dan keluhan yang disampaikan nasabah
bank BMI cabang Limau Manis terscbut dapat dilibat pada tabel 4.6 berikut -

Tabel, 4.6, 1de, Saran dan Keluhan Responden

I Jenis Tde, Saran dan Keluhan Jumlah

ATM = 17

| Sumberdaya Manusia E %

| Gedung/Bangunan T
Sarana/Fasilitas _ L

Layanan o | |9

Layanan BNI bagus _ ' 1
Jumlah ' 77 i

Sumber ﬁata Olahan Kupesioner
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Dari tabel. 4.6 di atas terdapat enam jenis tanggapan yang diberikan responden
secard ferbuka terhadap layanan bank BNL Cabang Limau Manis. Tanggapan
terbanyak yanp diberikan oleh responden adalah temtang sumberdaya manusia
fpeopde) dan layanan fGervice) yang diberikan kepada nasabah, dengan  jumlah
langgapan masing-masing sebanyak 19 orang Mengenai sumberdaya  manusia,
responden menyinggung tentang tingkat keramahan vang sanpat kurang, keluhan
nasabah yang udak didengar, dan sikap pelugas satpam. Sedangkan menpenai
layanan, responden antara kain berbarap lavanan agar lebih ditingkatkan dan Jumlah
antrian supaya dipekecil.

Tongpapan yang kedua paling banyak dikomentari mengensi ATM (Anjungan
Tunae Mandir) yang disarankan untek ditambah, Hal ine disebabkan karcna ATM
vang hanya satu-satunya sudah tidak memadai bapi jumlah mahasiswa universitas
Andalas pemaka lavanan BRL Babkan terkadanyg dikelubhkan babwa mesin ATM i
sering mengalami kemacetan alias rusak. Oleh sebab itu, ATM ini disarankan untuk
ditambah atau diperbanyak. Scementara itu, untuk fasilitas yange tersedia dan redung
responden menyaramkon agar disambah dan diperfuas, sehingga dalam jam-jam sibuk,
nasabah lulak perlu berdesak-desakan dalam ruangan yang sempit seperti vang ada
saal .

Y. KESIMPULAN

1. Pelaksanaan program bawran jasa yang terdin atas manusia (people), proses
(procesyi dan tampilan Asik (physical evidence) pada bank BNI cabang
kampus Unand Limau Manis selama i sudah berusaha dijalankan secara
bark oleh bank BNL Hal imt disebabkan karena bank BN1 adalah bank
pemerintah yang telah menyetujui kesepakatan untuk menjadi pendukung
dunia pendidikan tingei dalam masalah kevangan, Layanan yang diberikan
kepada nasabah sudah cukup bervaniasi dan memberikan kemudahan kepada
nasabah yang terdiri atas mahasiswa, dosen dan pegawai di lingkungan
univesitas Andalas. Sctiap harinya nasabah dilavani oleh 6 orang pegawai
bank dan  melaksanakan  proses  layanannya  kepada  nasabah vang
membutuhkan, Sarana dan tampilan fisik vang ada tersedia di gedung rektorat
kampus Unand Limawe Mamis.

Tingkat kepuasan nasabah rata-rata berada pada tingkat memuaskan, Tingkat
kepuasan terendah yang berada pada level cukup memuaskan terdapat pada
aspck kelancaran sistem dan jalur antrian (dengan tingkat kepuasan 52.14)
serla loket layanan (dengan tingkat kepuasan 60297 yang memang banyak
dikeluhkan oleh nasabah, 4 lwin pikak, tingkat kepuasan tertingsi dengan
level sangat memuaskan terdapat pada aspek informasi salde (denpan
tingkal kepuasan 31.34) serta aspek kelengkapan brosur dan formuolic
berada pada level memuaskan (dengan tingkat kepuasan 80,557 Walaupun
secara rata-rata masing-masing aspek sudah memberikan tingkar kepuasan
pada level memuaskan bapi nasabah, namun masing-masing aspek tersebut
harus tetap jadi perhatian bagi bank BMI dan tidak bisa disbaikan begitu saja,
Tingkal kepentingan nasabah terhadap masing-masing aspek berada pada
kriteria penting dan sangat penting. Kepentingan nasabah tertinggi terdapat
pada aspek Kecekatan teller dalam melavani dengan skor schesar 421,
ditkuti oleh aspek Kemuodahan mendapatkan layanan dengan skor 415, Dari
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aspek yang diangpap sangat penting oleh nasabah terlihat bahwa nasabah
sangat mengharapkan teller lebih cekatan dalam melayani dan mengharapkan
agar dapat memperoleh layanan dengan mudah. Hal im dapat dikaitkan
dengan situasi pelayanan vang diterima nasabah selama ini terutama pada
jam-jam sibuk, mereka terpaksa berjubel dan antri men et untuk dilayvani.
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