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Abstract
Sangat ketatnya persaingan antara perusahaan perbankan dewasa ini, mengharuskan mereka untuk menerapkan sistem pelayanan yang berkualitas tinggi dengan selalu meningkatkan kualitas pelayanannya. PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk merupakan bank pertama yang didirikan dan dimiliki oleh Pemerintah Indonesia yang juga merupakan salah satu perusahaan besar di Indonesia. memiliki budaya untuk menjalin hubungan secara terus menerus dengan nasabah dan mitra usaha dengan komitmen memberikan yang terbaik bagi nasabah dan memberikan layanan yang melebihi harapan nasabah. Oleh karena itu dilakukan penelitian untuk mengetahui bagaimana penilaian nasabah terhadap pelayanan yang telah diberikan selama ini serta apa harapan nasabah terhadap pelayanan yang akan diberikan, sehingga menjadi patokan bagi perusahan untuk melakukan perbaikan dan peningkatan kualitas pelayanan. Pengukuran kualitas pelayanan dilakukan dengan menggunakan metode SERVQUAL dan penilaian kualitas pelayanan dilakukan berdasarkan model gap kualitas layanan yang dikembangkan oleh parasuraman et.al. yaitu pada gap 1 dan gap 5. Penelitian dilakukan dengan menyebarkan kuesioner kepada karyawan dan nasabah BNI Cabang Padang. Dari hasil penelitian diperoleh bahwa untuk gap 1 dengan tingkat kepekaan karyawan terhadap harapan nasabahnya adalah sebesar 97.8%. Adapun prioritas perbaikan untuk gap 1 berupa adanya keinginan karyawan untuk segera melayani  nasabah dengan tanggap, kemudahan pihak karyawan untuk dihubungi atau ditemui oleh nasabah, kemampuan pihak penyedia jasa dalam memberikan jasa atau pelayanan secara tepat dan akurat, dan ketersediaan fasilitas fisik yang mendukung pelayanan. Sedangkan untuk gap 5 dengan tingkat kepuasan nasabah sebesar 84.2%. Adapun prioritas perbaikan untuk gap 5 berupa kemampuan karyawan dalam memberikan layanan dengan baik dan teliti, kemampuan karyawan dalam menepati layanan yang dijanjikan, kemampuan karyawan dalam menyelesaikan pelayanan dengan tuntas, serta ketersediaan fasilitas kursi tunggu yang tidak memadai pada area pelayanan.
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1.

Pendahuluan



PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk yang dulunya dikenal dengan nama Bank Negara Indonesia merupakan bank pertama yang didirikan dan dimiliki oleh Pemerintah Indonesia yang juga merupakan salah satu perusahaan besar di Indonesia. BNI merupakan Bank umum berstatus perusahaan publik, dengan orientasi pada pasar dan pembangunan nasional. Hal ini menegaskan bahwa BNI sebagai bank pemerintah yang tidak hanya menginginkan profit, tetapi turut mendukung program pemerintah dalam pembangunan. Agar mampu menjadi market leader dan mampu meningkatkan profitabilitas, serta makin dikenal luas oleh masyarakat, maka salah satu budaya yang dikembangkan adalah menjalin hubungan secara terus menerus dengan nasabah dan mitra usaha dengan komitmen memberikan yang terbaik bagi nasabah dan memberikan layanan yang melebihi harapan nasabah.



Pada periode Maret 2008, BNI Cabang Padang mengalami penurunan persentase peningkatan jumlah nasabah sebesar 2% dari periode sebelumnya yang mengindikasikan terjadinya penurunan profitabilitas perusahaan. Hal ini disebabkan karena terjadinya penurunan kualitas pelayanan yang diberikan sehingga perusahan tidak dapat memberikan kepuasan bagi nasabahnya. Ketidakpuasan yang dirasakan oleh nasabah tidak mampu membentuk customer referrals sehingga perusahaan tidak mampu menarik perhatian masyarakat lebih luas serta menjalin hubungan yang baik dengan masyarakat.


Dalam menyikapi hal tersebut BNI Cabang Padang harus mampu memberikan pelayanan yang memuaskan yang sesuai dengan apa yang diinginkan oleh nasabahnya. Oleh sebab itu perusahaan harus mengetahui bagaimana penilaian nasabah terhadap pelayanan yang telah diberikan selama ini serta apa harapan nasabah terhadap pelayanan yang akan diberikan, sehingga menjadi patokan bagi perusahan untuk melakukan perbaikan dan peningkatan kualitas pelayanan. Sehingga dengan memberikan pelayanan yang sesuai dengan harapan nasabah perusahaan mampu memberikan kepuasan bagi nasabahnya yang secara langsung mampu mewujudkan visi dan tujuan yang ingin dicapai oleh perusahaan.
2. 
Tinjauan Pustaka

2.1 Kualitas Jasa


Menurut Wyckof (lovelock, 1988), kualitas jasa adalah tingkat kesempurnaan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat kesempurnaan tersebut guna memenuhi keinginan konsumen. Sedangkan menurut Parasuraman, et al. (1988) kualitas jasa merupakan perbandingan antara jasa yang dirasakan (persepsi) konsumen dengan kualitas jasa yang diharapkan konsumen. Jika kualitas layanan yang dirasakan sama atau melebihi kualitas layanan yang diharapkan, maka layanan dikatakan berkualitas dan memuaskan [Purnama, 2006].


Gronroos (1990) menyatakan bahwa kualitas jasa terdiri atas tiga komponen utama, yaitu [Purnama, 2006]:

1. Kualitas Fungsi

2. Kualitas Teknis

3. Reputasi perusahaan

2.1.1 Harapan Konsumen Terhadap Kualitas Jasa


Harapan konsumen terhadap layanan merupakan keinginan atau permintaan ideal konsumen terhadap layanan yang akan diberikan oleh penyedia layanan. Harapan konsumen harus menjadi acuan bagi penyedia layanan untuk mendesain, menghasilkan dan menyampaikan layanan kepada konsumen. 


Harapan konsumen pada dasarnya dipengaruhi oleh faktor berikut ini:

1. Komunikasi antara mulut ke mulut (word of mouth)

2. Kebutuhan individu konsumen (personal needs)

3. Pengalaman yang dirasakan oleh konsumen pada masa lalu (past experience).
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Gambar 1 Perceived Service Quality [Sumber: Purnama, 2006]

2.1.2 Persepsi Pelanggan


Kualitas harus dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir pada persepsi pelanggan (Kotler, 1994). Hal ini berarti bahwa citra kualitas yang baik bukanlah berdasarkan sudut pandang atau persepsi pihak penyedia jasa, melainkan berdasarkan sudut pandang atau persepsi pelanggan. Pelangganlah yang mengkonsumsi dan menikmati jasa perusahaan sehingga merekalah yang seharusnya menentukan kualitas jasa. Persepsi pelanggan terhadap kualitas jasa merupakan penilaian menyeluruh atas keunggulan suatu jasa [Tjiptono, 2000].

Faktor-faktor yang berpengaruh terhadap persepsi pelanggan atas suatu jasa adalah [Rangkuti, 2003]:

1. Cara Penyampaian Jasa (Service Encounters)

2. Bukti Pelayanan (Evidence of Service)

3. Citra Perusahaan (Image)

4. Harga (Price)
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Gambar 2 Faktor Yang Mempengaruhi 

                 Persepsi Pelanggan Terhadap 

                 Industri Jasa [Sumber: Rangkuti, 
                 2003]
2.2 Metode SERVQUAL

Metode pengukuran kualitas layanan yang banyak digunakan secara luas adalah metode SERVQUAL. SERVQUAL berasal dari kata Service Quality yang artinya kualitas layanan. Metode SERVQUAL didasarkan pada Gap Model yang dikembangkan oleh Parasuraman, et al. (1988, 1991, 1993, 1994). Kualitas layanan merupakan selisih antara layanan yang dirasakan atau dipersepsikan oleh konsumen (persepsi) dengan layanan ideal yang diinginkan atau diminta oleh konsumen (harapan) [Purnama, 2006].


Metode SERVQUAL dibangun atas adanya perbandingan dua faktor utama yaitu persepsi pelanggan atas layanan yang nyata mereka terima (perceived service) dengan layanan yang sesungguhnya diharapkan oleh pelanggan (expected service). Selisih antara persepsi dengan harapan disebut dengan “gap” atau kesenjangan kualitas layanan, yang dirumuskan sebagai berikut:
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Berdasarkan gaps model of service quality, ketidaksesuaian muncul dari lima macam kesenjangan yang dapat dibagi menjadi 2 kelompok, yaitu [Rangkuti, 2003]:

a. Satu kesenjangan (gaps), yaitu kesenjangan kelima yang bersumber dari sisi penerima pelayanan (pelanggan).

b. Empat macam kesenjangan yaitu kesenjangan pertama sampai dengan keempat bersumber dari penyedia jasa (manajemen).


Berikut ini lima kesenjangan kualitas layanan yang memberikan dampak terhadap kualitas pelayanan, serta dapat mengurangi kualitas pelayanan [Purnama, 2006]:

a) Gap 1 : Kesenjangan antara harapan pelanggan dan persepsi manajemen

Gap ini menunjukkan perbedaan antara harapan pengguna jasa dengan persepsi manajemen mengenai harapan pengguna jasa. Hal ini disebabkan oleh kesalahan manajemen dalam memahami harapan konsumen. Misalnya sebuah bank memberikan layanan dengan tempat yang nyaman dan peralatan yang canggih, namun ternyata nasabah berharap mendapatkan layanan dengan persyaratan yang mudah dan cepat

b) Gap 2 : Kesenjangan antara persepsi dari pihak penyedia jasa terhadap harapan pelanggan dan spesifikasi kualitas pelayanan.

Gap ini menunjukkan perbedaan antara persepsi manajemen mengenai harapan pengguna jasa dengan spesifikasi pelayanan. Misalnya petugas teller bank diinstruksikan melayani nasabah dengan cepat, namun tidak ada standar waktu pemberian layanan.

c) Gap 3 : Kesenjangan antara spesifikasi kualitas pelayanan dan proses pemberian/penyampaian jasa

Gap ini menunjukkan perbedaan antara spesifikasi kualitas pelayanan dengan penyampaian pelayanan yang diberikan oleh karyawan (contact personnel). Kesenjangan ini merupakan ketidaksesuaian kinerja pelayanan, karena karyawan tidak mampu atau tidak memiliki keinginan untuk menyampaikan jasa menurut tingkat pelayanan yang diinginkan oleh pelanggan. Misalnya petugas teller bank diinstruksikan untuk melayani nasabah dengan cepat, namun disis lain juga harus mendengarkan keluhan nasabah, sehingga standar waktu layanan yang telah ditetapkan seringkali harus dilanggar.

d) Gap 4 :  Kesenjangan antara pelayanan dan komunikasi eksternal kepada pelanggan

Ekspektasi pelanggan mengenai kualitas pelayanan dipengaruhi oleh pernyataan-pernyataan yang dibuat oleh perusahaan melalui komunikasi pemasaran. Kesenjangan ini terjadi akibat adanya ketidaksesuaian antara pelayanan yang dijanjikan dan pelayanan yang disampaikan. Misalnya sebuah bank dengan promosinya menjanjikan layanan kredit yang cepat dengan persyaratan yang mudah, namun dalam kenyataannya para nasabah harus melengkapi beberapa persayaratn yang rumit.

e) Gap 5  :
Kesenjangan antara persepsi pelanggan dan ekspektasi pelanggan

Jika persepsi dan ekspektasi pelanggan mengenai kualitas pelayanan terbukti sama dan bahkan persepsi lebih baik dari ekspektasi maka perusahaan akan mendapat citra dan dampak positif. Sebaliknya, bila kualitas pelayanan yang diterima lebih rendah dari yang diharapkan maka kesenjangan ini akan menimbulkan permasalahan bagi perusahaan.
Kesenjangan kualitas dapat ditunjukkan pada Gambar 3 berikut ini:
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Gambar 3 Model Kualitas Pelayanan  
                [Sumber: Purnama, 2006]
2.3
Dimensi Kualitas Pelayanan

Metode SERVQUAL membagi kualitas pelayanan ke dalam lima dimensi kualitas
layanan yang dikembangkan oleh Parasuraman et.al, yaitu [Tjiptono, 2000]:

1. Tangibles (bukti langsung)

Meliputi penampilan dan performansi dari fasilitas-fasilitas fisik, peralatan, personel, dan material-material komunikasi yang digunakan dalam proses penyampaian layanan.

2. Reliability (keandalan)

Kemampuan pihak penyedia jasa dalam memberikan jasa atau pelayanan secara tepat dan akurat sehingga pelanggan dapat mempercayai dan mengandalkannya.

3. Responsiveness

Kemauan atau keinginan pihak penyedia jasa untuk segera memberikan bantuan pelayanan yang dibutuhkan dengan tanggap.
4. Assurance


Pemahaman dan sikap sopan dari karyawan (contact personnel) dikaitkan dengan kemampuan mereka dalam memberikan keyakinan kepada pelanggan bahwa pihak penyedia jasa mampu memberikan pelayanan dengan sebaik-baiknya.

Dimensi assurance terdiri dari empat subdimensi, yaitu:

a) Competence


Keahlian dan keterampilan yang 
harus dimiliki penyedia jasa dalam 
memberikan jasanya kepada 
pelanggan.

b) Credibility

Kejujuran dan tanggung jawab pihak 
penyedia jasa sehingga pelanggan 
dapat 
mempercayai pihak penyedia 
jasa.

c) Courtessy

Etika kesopanan, rasa hormat, dan 
keramahan pihak penyedia jasa 
sehingga pelanggan dapat 
mempercayai pihak penyedia jasa.

d) Security

Rasa aman, perasaan bebas dari 
rasa takut serta bebas dari keragu-
raguan 
akan 
jasa pelayanan yang 
diberikan oleh pihak penyedia jasa 
kepada 
pelanggannya.

5. Emphaty

Pemahaman karyawan terhadap kebutuhan pelanggan serta perhatian yang diberikan oleh karyawan.

Dimensi emphaty terdiri dari tiga subdimensi, yaitu:

a) Access

Tingkat kemudahan pihak penyedia jasa untuk dihubungi atau ditemui oleh pelanggan.

b) Communication

Kemampuan pihak penyedia jasa 
untuk selalu menginformasikan 
sesuatu 
dalam bahasa yang 
mudah dimengerti oleh pelanggan 
dan pihak penyedia 
jasa selalu 
mau mendengarkan apa yang 
disampaikan oleh pelanggan.

c) Understanding Customer

Usaha pihak penyedia jasa untuk mengetahui dan mengenal pelanggan beserta kebutuhan-kebutuhannya.

Importance and Performance Matrix

Importance-Performance Analysis (IPA) pertama kali diperkenalkan oleh Martilla dan James (1977). IPA adalah suatu rangkaian atribut layanan yang berkaitan dengan layanan khusus dievaluasi berdasarkan tingkat kepentingan masing-masing atribut menurut konsumen dan bagaimana layanan dipersepsikan kinerjanya relative terhadap masing-masing atribut. Analisis ini digunakan untuk membandingkan antara penilaian konsumen terhadap tingkat kepentingan dari kualitas layanan (Importance) dengan tingkat kinerja kualitas layanan (Performance). Dimensi kualitas layanan yang dipakai yaitu kualitas layanan yang dikembangkan Parasuraman dan kawan-kawan [Purnama, 2006]:


Rata-rata hasil penilaian keseluruhan konsumen kemudian digambarkan ke dalam Importance-Performance Matrix atau sering disebut Diagram Kartesius, dengan sumbu absis (X) adalah tingkat kinerja dan sumbu ordinat (Y) adalah tingkat kepentingan. Rata-rata tingkat kinerja dipakai sebagai cut-off atau pembatas kinerja tinggi dan kinerja rendah, sedangkan rata-rata tingkat kepentingan dipakai sebagai cut-off tingkat kepentingan tinggi dengan tingkat kepentingan rendah. Matriks Importance-Performance atau Diagram Kartesius disajikan seperti Gambar 4 berikut:
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Gambar 4  Importance Performance Matrix


Strategi yang dapat dilakukan berkenaan dengan posisi masing-masing variabel pada keempat kuadran tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut:
1. Kuadran I (Concentrate These)


Ini adalah wilayah yang memuat faktor-faktor yang dianggap penting oleh pelanggan, tapi kenyataanya faktor-faktor ini belum sesuai seperti yang pelanggan harapkan (tingkat kepuasan yang diperoleh masih rendah). Variabel-variabel yang masuk kuadran ini harus ditingkatkan. Caranya adalah perusahaan melakukan perbaikan secara terus menerus sehingga performance variabel yang ada dalam kuadran ini akan meningkat.
2. Kuadran II (Keep Up The Good Work)


Ini adalah wilayah yang memuat faktor–faktor yang dianggap penting oleh pelanggan dan faktor-faktor yang dianggap oleh pelanggan sudah sesuai dengan yang dirasakannya sehingga tingkat kepuasannya relatif lebih tinggi. Variabel-variabel yang masuk kuadran ini harus tetap dipertahankan karena semua variabel ini menjadikan produk/jasa tersebut unggul di mata pelanggan.

3. Kuadran III (Low Priority)


Ini adalah wilayah yang memuat faktor-faktor yang dianggap kurang penting dan pada kenyataannya kinerjanya tidak terlalu istimewa. Peningkatan variabel-variabel yang termasuk dalam kuadran ini dapat dipertimbangkan kembali karena pengaruhnya terhadap manfaat yang dirasakan oleh pelanggan sangat kecil.

4. Kuadran IV (Possible Overkill)


Ini adalah wilayah yang memuat faktor-faktor yang dianggap kurang penting oleh pelanggan dan dirasakan terlalu berlebihan. Variabel-variabel yang termasuk dalam kuadran ini dapat dikurangi agar perusahaan dapat menghemat biaya.
2.5 
Cause and Effect Diagram



Diagram ini merupakan suatu diagram yang digunakan untuk mencari semua unsur penyebab yang diduga dapat menimbulkan masalah tersebut. Diagram ini disebut dengan diagram tulang ikan karena menyerupai bentuk susunan tulang ikan. Bagian kanan dari diagram biasanya menggambarkan akibat atau permasalahan, sedangkan cabang-cabang tulang ikannya menggambarkan penyebab-penyebabnya.



Diagram sebab-akibat adalah suatu pendekatan terstruktur yang memungkinkan dilakukan suatu analisis lebih terperinci dalam menemukan penyebab-penyebab suatu masalah, ketidaksesuaian, dan kesenjangan yang ada
3.

Metodologi Penelitian
 
Tahap-tahap penelitian yang dilakukan dapat dilihat pada Gambar 6 berikut ini.
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Gambar 5 Bagan metodologi penelitian
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Gambar 5 Bagan metodologi penelitian

                    (lanjutan)
4.
  
Hasil dan Pembahasan

4.1 Pengumpulan Data


Pada penelitian ini, data yang dikumpulkan terdiri atas dua bentuk yaitu data primer dan data sekunder. Data  primer merupakan data utama yang diperoleh dengan melakukan survei yaitu dengan melakukan tanya jawab kepada nasabah dan karyawan Bank BNI Cabang Padang dengan instrumen penelitian berupa kuesioner. Sedangkan data sekunder adalah data yang diperoleh dari perusahaan yang menunjang dan sesuai dengan kebutuhan penelitian.


Kuesioner akan disebarkan ke nasabah dan karyawan yang masing-masingnya terdiri atas 32 butir pernyataan. Untuk nasabah, kuesioner yang diberikan berisi pertanyaan mengenai data diri, ekspektasi/harapan dan persepsi mereka terhadap kualitas pelayanan Bank BNI Cabang Padang, dan rangking serta bobot terhadap dimensi kualitas layanan. Tujuannya adalah untuk mengetahui seberapa besar tingkat kepuasan nasabah Bank BNI Cabang Padang terhadap pelayanan yang telah diberikan. Sedangkan untuk karyawan, kuesioner yang diberikan adalah kuesioner mengenai persepsi mereka terhadap keinginan nasabah, yang bertujuan untuk mengetahui seberapa besar kepekaan karyawan BNI Cabang Padang terhadap kebutuhan dan keinginan nasabah. Kuesioner yang disebarkan berupa pernyataan yang berisi indikator-indikator dari lima dimensi kualitas pelayanan yang dikemukakan oleh parasuraman, et al,


Untuk sampel nasabah, pengambilan sampel dilakukan dengan menggunakan teknik sampling Stratified Random Sampling dengan jumlah sampel 120 orang yang terdiri dari 30 orang responden uji coba untuk pengolahan data tahap I dan 90 orang responden lagi untuk pengolahan data tahap II. Tujuan penyebaran kuesioner uji coba ini adalah untuk menguji kelayakan kuesioner yang disebarkan. Layak dalam arti bahwa item-item pernyataan kuesioner cukup baik dan dimengerti oleh responden dan item-item yang digunakan berkualitas dan berkorelasi signifikan dengan tujuan penyebaran kuesioner.


Sedangkan untuk pengambilan sampel dari karyawan dilakukan secara sensus yaitu untuk seluruh populasi karyawan pada divisi pelayanan dan divisi pemasaran yaitu mereka yang berinterasi langsung dengan nasabah yaitu sebanyak 22 orang.
4.2 Pengolahan Data


Pada tahap ini akan dijelaskan langkah-langkah dalam pengolahan data yang diperoleh dari hasil penyebaran kuesioner.

4.2.1 Pengolahan Data Kuesioner Tahap I


Pengolahan data tahap I ini merupakan tahap uji coba kuesioner yang terdiri dari uji validitas dan uji reliabilitas. 

1. Uji Validitas Kuesioner


Pengujian validitas kuesioner dilakukan untuk mengetahui apakah kuesioner yang dipakai telah valid untuk digunakan sebagai alat untuk mengukur kualitas pelayanan pada PT. BNI (Persero) Tbk Cabang Padang. 

Uji validitas dilakukan pada kuesioner uji coba yang disebarkan kepada 30 orang responden. Pengujian validitas dilakukan pada setiap butir pernyataan dengan membandingkan nilai koefisien korelasi (r) yang didapatkan dari rumus untuk Product Moment dengan nilai pada tabel r Product Moment dengan taraf signifikan 5%. Jika nilai r hitung lebih besar dari nilai r tabel, maka dapat dikatakan bahwa pernyataan tersebut telah valid. Sebaliknya, jika nilai r hitung yang didapatkan lebih kecil dari r tabel, maka butir-butir pernyataan tersebut perlu ditinjau lagi, baik susunan katanya, cara penyampaian, maupun isinya. Berdasarkan perhitungan uji validitas yang telah dilakukan terhadap 30 buah kuesioner diperoleh semua nilai rhitung lebih besar dari rtabel yaitu 0.361, sehingga dapat disimpulkan bahwa kuesioner yang digunakan sebagai instrumen penelitian telah mampu mengukur apa yang ingin diukur dalam penelitian ini yaitu untuk mengukur kualitas pelayanan pada BNI Cabang Padang.
2. Uji Reliabilitas Kuesioner



Reliabilitas merupakan tingkat keandalan kuesioner. Uji reliabilitas dilakukan untuk menguji kekonsistensian data yang diperoleh apabila kuesioner dicobakan berulang-ulang kepada kelompok yang sama. Uji reliabilitas yang dilakukan dalam penelitian ini menggunakan metode Alpha Cronbach, dimana tingkat reliabilitas ditentukan berdasarkan nilai α. Nilai koefisien sebesar 0,6 atau lebih dianggap sudah dapat memberikan keandalan yang cukup baik bagi pengukuran suatu gejala.


Pengujian reliabiltas kuesioner ini dilakukan terhadap 30 data untuk masing-masing dimensi. Jadi, pernyataan yang termasuk dalam dimensi yang sama akan diuji keandalannya. Berdasarkan pengolahan data yang telah dilakukan, semua nilai koefisien keandalan yang didapatkan untuk masing-masing dimensi lebih besar dari 0,6. Hal ini berarti bahwa kuesioner telah dapat diandalkan dalam mengukur tingkat kualitas pelayanan dan dapat disimpulkan bahwa responden konsisten dalam menjawab pertanyaan yang ada dalam kuesioner dan apabila kuesioner ini digunakan beberapa kali untuk mengumpulkan data dari objek yang sama akan menghasilkan data yang sama.
4.2.2 Pengolahan Data Kuesioner Tahap II/Akhir


Pengolahan data tahap akhir dilakukan apabila kuesioner uji coba telah valid dan reliabel. Pengolahan data tahap akhir terdiri atas uji kecukupan data, uji hipotesis, perhitungan tingkat kinerja pelayanan, pengukuran tingkat harapan nasabah, dan perhitungan SERVQUAL.

1. Uji Kecukupan Data


Pengujian kecukupan data dilakukan dilakukan terhadap 120 data yang merupakan jumlah dari seluruh data yang diambil dari masing-masing strata. Uji kecukupan data menggunakan taraf kesalahan atau tingkat ketelitian sebesar 5%. Berdasarkan hasil uji kecukupan data didapatkan bahwa untuk kuesioner harapan nasabah jumlah data yang dibutuhkan adalah 8 orang dan untuk kuesioner persepsi nasabah jumlah data yang dibutuhkan adalah 20 orang. Karena jumlah data yang dibutuhkan lebih kecil dari jumlah data yang telah dikumpulkan yaitu sebanyak 120 orang, maka dapat disimpulkan bahwa jumlah data yang terkumpul telah cukup untuk mewakili seluruh populasi nasabah BNI Cabang Padang.

2. Uji Hipotesis

Berdasarkan data yang diperoleh dari penyebaran kuesioner pelanggan pada bagian I, responden dapat dikelompokkan berdasarkan jenis kelamin, usia, pendidikan terakhir, pekerjaan, dan lamanya responden menjadi nasabah BNI Cabang Padang. Berdasarkan pengelompokkan tersebut, selanjutnya dilakukan uji hipotesis untuk mengetahui apakah perbedaan faktor demografi pelanggan mempengaruhi perbedaan tingkat kepuasan pelanggan baik dari segi persepsi maupun dari segi ekspektasinya. 


Pengujian hipotesis komparatif ini menggunakan statistik nonparametrik karena pengolahan datanya tidak mengharuskan data berdistribusi normal (bebas distribusi). Untuk mempermudah perhitungan, pengujian dilakukan dengan menggunakan bantuan software SPSS 13.0 sehingga dapat dihasilkan output yang diinginkan.
4.2.3 Perhitungan Nilai SERVQUAL

1. Perhitungan Bobot Tingkat 


Kepentingan


Perhitungan bobot tingkat kepentingan dari dimensi SERVQUAL ini dilakukan berdasarkan data yang diperoleh dari penyebaran kuesioner kuesioner yang berisi penentuan bobot tingkat kepentingan kualitas pelayanan PT. BNI (Persero) Tbk Cabang Padang. Bobot yang diperoleh dari pelanggan dirata-ratakan sehingga diperoleh bobot akhir yang nantinya akan digunakan untuk mnghitung nilai SERVQUAL. Berikut ini rekapitulasi bobot dari masing-masing dimensi SERVQUAL:

Tabel 1 Rekapitulasi Bobot Dimensi 


           SERVQUAL

[image: image5]
2. Perhitungan Nilai SERVQUAL Gap 1

Perhitungan Nilai SERVQUAL Gap 1 dilakukan dengan merata-ratakan nilai persepsi karyawan terhadap harapan nasabah dan merata-ratakan nilai ekspektasi nasabah. Nilai persepsi karyawan diperoleh dari hasil penyebarakan kuesioner karyawan, sedangkan nilai ekspektasi nasabah diperoleh dari hasil penyebaran kuesioner ekspektasi nasabah. Berikut ini rekapitulasi nilai rata-rata SERVQUAL gap 1 tanpa bobot dan terbobot:
Tabel 2 Nilai Rata-Rata SERVQUAL Tanpa 

           bobot Gap 1
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Tabel 3 Nilai Rata-Rata SERVQUAL Terbobot 

           Gap 1
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Perhitungan tingkat kepekaan karyawan PT. BNI (Persero) Tbk Cabang Padang terhadap harapan nasabah untuk dimensi SERVQUAL dapat dilihat pada Tabel 4 berikut ini:
Tabel 4 Rekapitulasi Tingkat Kepekaan 

            Karyawan PT. BNI (Persero) Tbk 
            Cabang Padang 
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3. Perhitungan Nilai SERVQUAL Gap 5

Perhitungan Nilai SERVQUAL Gap 5 dilakukan dengan merata-ratakan nilai harapan nasabah yang diperoleh dari hasil penyebaran kuesioner ekspektasi nasabah dan merata-ratakan nilai persepsi nasabah yang diperoleh dari hasil penyebaran kuesioner ekspektasi nasabah. Berikut ini rekapitulasi nilai rata-rata SERVQUAL gap 1 tanpa bobot dan terbobot:

Tabel 5 Nilai Rata-Rata SERVQUAL Tanpa 

           bobot Gap 5
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Tabel 6 Nilai Rata-Rata SERVQUAL Terbobot 

           Gap 5
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Perhitungan tingkat kepuasan nasabah PT. BNI (Persero) Tbk Cabang Padang terhadap pelayanan BNI Cabang Padang untuk dimensi tangibel dapat dilihat pada Tabel 7 berikut ini:

Tabel 7 Rekapitulasi Tingkat Kepuasan 
            Nasabah PT. BNI (Persero) Tbk  

            Cabang Padang 
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5.

Penutup

5.1 
Kesimpulan



Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan dapat disimpulkan sebagai berikut:

1. Tingkat kepekaan karyawan PT. BNI (Persero) Tbk Cabang Padang terhadap kualitas pelayanan yang sesuai dengan keinginan nasabah adalah sebesar 97.8%. Dan dapat dikatakan bahwa karyawan belum 100% peka terhadap pelayanan seperti apa yang diharapkan oleh nasabahnya.

2. Tingkat kepuasan nasabah terhadap kualitas pelayanan yang mereka rasakan dari PT. BNI (Persero) Tbk Cabang Padang adalah sebesar 84.2%, sehingga nasabah belum 100% puas terhadap kualitas pelyanan yang telah mereka rasakan selama ini.

3. Prioritas perbaikan yang diberikan berdasarkan nilai rata-rata SERVQUAL terbobot (SQi) dan Importance & Performance Matrixs. Variabel yang menjadi prioritas perbaikan adalah variabel yang mempunyai Gap negatif terbesar dan masuk ke dalam kuadran I. 

a. Prioritas perbaikan untuk gap 1


Ketidaksesuain layanan yang diberikan karyawan dengan layanan yang diharapkan nasabah berupa ketidakpekaan karyawan terhadap keinginan karyawan untuk segera melayani dengan tanggap, kemudahan pihak karyawan untuk dihubungi atau ditemui oleh nasabah, kemampuan pihak penyedia jasa dalam memberikan jasa atau pelayanan secara tepat dan akurat, dan ketersediaan fasilitas fisik yang mendukung pelayanan. Oleh karena itu karyawan harus dapat memberikan layanan yang sesuai dengan harapan nasabah sehingga perusahaan tidak keliru dalam menyediakan layanan.

b. 
Prioritas perbaikan untuk Gap 5 


Ketidakpuasan nasabah terhadap layanan yang diberikan BNI Cabang Padang berupa kemampuan karyawan dalam memberikan layanan dengan baik dan teliti, kemampuan karyawan dalam menepati layanan yang dijanjikan, kemampuan karyawan dalam menyelesaikan pelayanan dengan tuntas, serta ketersediaan fasilitas kursi tunggu yang tidak memadai pada area pelayanan. Sehingga atribut layanan ini harus ditingkatkan kinerjanya sehingga mampu memenuhi harapan nasabah. 
5.2  
Saran

Saran yang dapat diberikan dalam penelitian ini adalah:


Untuk mengetahui bagaimana kualitas layanan berdasarkan kesenjangan antara layanan yang dipersepsikan kayawan dengan spesifikasi layanan yang ada dapat menggunakan model kualitas layanan gap 2, untuk mengetahui tingkat kesesuaian antara spesifikasi layanan yang ada dengan proses penyampaian jasa dapat menggunakan model kualitas layanan gap 3, sedangkan untuk mengetahui tingkat kesesuaian pelayanan yang diberikan dengan komunikasi eksternal yang dilakukan pihak perusahaan kepada pelanggan dapat menggunakan model kualitas layanan gap 4.
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