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ABSTRAK

Persaingan yang teradi dalam bisnis perbankan dewasa ini mendorong pihak bank berlomba-omba
memberikan Kualiftas pelayanan yang lerbaik kepada masing-masing nasabahnya. Dengan memberikan
kualitas layanan yang sesuai dengan apa yang diharapkan oleh nasabahnya pada akhimya akan memberikan
kepuasan yang nantinya akan meningkaikan loyalitas mereka terhadap bank yang bersangkutan.

Lima dimensi kuslitas layanan yang dikemukakan oleh Parasuraman menjadi acuan untuk mengukur
apakah ada perbedaan antara kualilas layanan yang diterima oleh nasabah dan ekspektasi nasabah pada bank
BUMN dengan bank swasta, disamping ftu untuk mengefahul apakah ada perbedaan kualitas layanan yang
diterima oleh nasabah, harapan nasabah serta kesenjangan {gap) antara bank BUMN dan bank swasla. Alat
analisis yang digunakan adalah dengan melakukan uji sampel bebas { serta uji sampel berpasangan L.

Disamping itu penulis juga ingin mengetahui apakah ada pengaruh fakior individu, kesan dan alasan
pemifihan suatu bank terhadap ekspekiasi nasabah akan kualitas layanan pada kedua jenis bank tersebut. Alat
analisis yang digunakan adalah analisis varian {ANOVA).

Hasilnya memperiihatkan bahwa ekspektasi atau perkiraan nasabah mengensi kualitas layanan perbankan
yang beilk rupanya tidak ada perbedaan yang signifikan aniara kedue jenis bank tersebui. Pandangan yang
nasabah miliki mengenai kualitas layanan yang diberikan oleh suatu bank, meskipun demikian, menampilkan
beberapa perbedaan yang signifikan. Menurut nasabah, bank swasta dinilai unggul dafam dimensi tampifan fisik
(tangibles), sedangkan empat dimensi lainnya yailu kemampuan mewljudkan janji, ketanggapan memberkan
pelayanan, kemampuan memberikan jaminan pelayanan, dan kemampuan memahami kebufuhan nasabah
dipegang oleh bank pemerintah.

Secara kessluruhan, kualitas layanan yang diberikan oleh kedua fenis bank tersebul ternyata belum dapat
memuaskan nasabah, namun bila dilakukan perbandingan antara keduanya ternyata kuslitas layanan yang
diberikan oleh bank pemerintah menurul persepsi nasabah lebih baik dibandingkan dengan kualitas layanan
yang diberikan oleh bank swasfa, hal ini ditunjukkan dengan rata-rais skor kesenjangan bank pemerintah
sebesar—1.02 sedangkan bank swasla sebesar—1,29.

Kata Kunci : bank BUMN, bank swasta, kualitas layanan, servqual
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PENDAHULUAN

Dewasa ini perkembangan
bisnis perbankan sudah sema-
kin maju, hal ini ditandai de-
ngan semakin banyaknya bank
baru yang bermunculan baik
yang dikelola oleh pihak swas-
ta maupun pemerintah. Gam-
bar 1 menunjukkan perkemba-
ngan jumiah bank di Indonesia
tahun
2000 sampal dengan tahun
2004.

Jumiah bank pemerintah

selama kurun wakiu

selama kurun waktu empat ta-
hun tidak menunjukkan pening-
katan, sedangkan perkemba-
ngan jumlah bank swasta pada
tahun 2004 sedikit mengalami
penurunan bila dibandingkan
dengan tahun 2000. Penuru-
nan itu terjadi karena ada be-
berapa bank swasta yang di-
tutup kegiatan operasinya oleh
Bank Indonesia sebab bank
tersebut sudah tidak sehat dan
tidak layak beroperasi.

Tingkat persaingan pelaya-
nan produk dan jasa perban-
kan yang terjadi dewasa ini se-
makin ketat, dengan semakin
banyaknya jumiah bank saat
ini. Hal ini ditandal dengan se-
makin banyaknya pelayanan
produk dan jasa perbankan
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yang ditawarkan di pasar, di-
mana masing-masing bank
berusaha merebut pangsa
pasar yang sebesar-besarnya
dengan menggunakan berba-
gai macam strategi.
Pencanangan program pe-
ningkatan kepuasan nasabah
yang marak dilakukan oleh
bank baik yang berstatus bank
pemerintah maupun yang di-
kelola pihak swasta tampak-
nya memang tidak dapat
dihindari lagi. Nasabah saat ini
semakin kritis dan berani me-
ngemukakan keluhan ataupun
rasa ketidakpuasaannya apa-
bila menemui permasalahan
dalam pelayanan suatu bank.
Meningkatkan mutu pela-
yanan terhadap nasabah ada-
lah sualu hal yang mutlak
harus dilakukan oleh pihak
bank dalam rangka mening-
katkan aklivitas dan kegiatan
bank itu sendiri. Keberhasilan
yang diberikan kepada nasa-
bah merupakan penunjang
yang kuat uniuk meningkatkan
transaksi - ftransaksi harian
yang mana secara tidak lang-
sung akan meningkatkan pen-
dapatan bagi bank itu sendiri.
Aspek yang diamati dalam
penelitian ini selain menyang-

kut masalah kualitas pelaya-
nan adalah unsur-unsur yang
terkandung dalam kualitas
pelayanan tersebut yang me-
liputi beberapa dimensi pela-
yanan. Terdapat.5 (lima) di-
mensi kualitas layanan yang
digunakan sebagal acuan,
yaitu (1) tampilan fisik, (2)
kemampuan mewujudkan
janji, (3) ketanggapan mem-
berikan pelayanan, (4) ke-
mampuan memberikan jami-
nan pelayanan, dan (5) ke-
mampuan memahami kebu-
tuhan nasabah.

Adapun tujuan penelitian
ini secara umum adalah (1)
untuk mengetahui profil res-
ponden; (2} untuk mengeta-
hui apakah ada perbedaan
kualitas layanan yang diteri-
ma oleh nasabah, harapan
nasabah serta kesenjangan
antara bank BUMN dan bank
swasta; (3) untuk mengeta-
hui apakah ada perbedaan
antara kualitas layanan yang
diterima oleh nasabah dan
ekspektasi nasabah; (4)
untuk mengetahui faktor-fak-
tor apa yang mempengaruhi
harapan nasabah terhadap
kualitas layanan bank.




LANDASAN TEORI

Pengertian Kualitas La-
yanan

Kualitas pelayanan meru-
pakan senjata ampuh dalam
keunggulan perusahaan
yang bergerak di bidang jasa,
seperti misalnya perbankan,
perusahaan penerbangan, dan
perusahaan jasa lainnya. Me-
nurut hasil suatu penelitian,
menunjukkan adanya korelasi
yang kuat antara kualitas (yang
diterima pelanggan) dengan
pangsa pasar. Dengan kata
lain, salah satu faktor yang
dapat meningkatkan pangsa
pasar adalah peningkatan kua-
litas. Oleh karena itu, kualitas
pelayanan harus menjadi fokus
perhatian dan sebagai isu stra-
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tegik manajemen perusahaan
dalam menjalankan usaha.
Namun demikian diakui dua-
lisme pelayanan sebagai pro-
ses (jasa) dan sebagai produk
semakin menyatu, bahkan
dalam setiap produk melekat
unsur pelayanan. Dengan kata
lain, bahwa hampir tidak ada
produk yang tidak disertai
dengan pelayanan. Sejalan
dengan itu, maka hampir tidak
ada perusahaan yang benar-
benar mumi manufaklur kare-
na dalam perusahaan tersebut
unsur jasa tetap ada, bahkan
cenderung dominan. Lebih
jauh lagi, bahwa setiap pe-

Jumlah Bank

g 8

Sumbar: Data Bank Indonesia

Menurut Stafford (1994)
pada dasamya terdapat 7
(tujuh) faktor untuk mengukur
kualitas layanan perbankan.
Ketujuh faktor tersebut anta-
ra lain (1) faktor petugas
bank/finteraksi petugas de-

ngan nasabah, (2) faktor
kontinuitas dan kenyamanan,
(3) faktor ATM, (4) Faktor
layanan pengecekan, (5)
faktor struktur bank yang
bersangkutan, (6) faktor laya-
nan yang tersedia, (7) faktor
waktu atau kecepatan pela-
yanan.

Dalam mengelola kualitas
pelayanan, perusahaan me-

rusahaan akan dikelola seperti ngetengahkan secara konsis-
jasa tanpa memandang apa- ten jasafpelayanan yang ber-
pun jenis bisnisnya. kualitas tinggi daripada pesa-
Perkembangan Jumlah Bank |
—+— Jumiah Bank
BUMN
—a— Jumlah Bank |
Swasla
| Masional

Gambar 1

Perkembangan Jumlah Bank di Indonesia
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ing mereka. Kuncinya adalah
dengan menyesuaikan atau
melebihi pelang-
gan terhadap kualitas pela-
yanan. Ekspektasi atau hara-
pan pelanggan merupakan
hasil pengalaman masa lalu,
dari kata-kata orang lain dan

ekspektasi

dari iklan perusahaan jasa.
Pelanggan memilih pemberi
jasa layanan atas dasar hal-hal
tersebut dan setelah menerima
pelayanan, pelanggan mem-
bandingkan layanan yang di-
rasakan dengan layanan yang
dikehendaki. Jika layanan yang
dirasakan berada di bawah pe-
layanan yang diharapkan oleh
pelanggan, maka pelanggan
akan kehilangan kepercayaan
terhadap penyedia jasa terse-
but. Namun sebaliknya jika la-
yanan yang dirasakan sesuai
bahkan melebihi layanan yang
diharapkan, maka pelanggan
akan memperoleh kepuasan
serta akan kembali mengguna-
kan penyedia jasa tersebul.
Oleh karena itu, keberha-
silan sualu perusahaan sa-
ngat dipengaruhi oleh bagail-
tersebut
kepuasan kepada

mana perusahaan
memberi

pelanggan.
bagal Individu dalam sualu

Perusahaan se-
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sistem memfokuskan kegiatan
pada pelanggan sebagai kon-
sumen jasa (eksternal), agar
dapat lebih efektif dan efisien
dalam menjalankan kegiatan
dalam memberikan/menyedia-
kan jasa maupun produk yang
berkualitas sesuai dengan ha-
rapan pelanggan. Di lain pihak
perusahaan sebagai suatu
sistern juga harus membaha-
giakan pelanggan internal, da-
lam hal ini karyawan (produ-
sen jasa) agar dapat
menghasilkan layanan yang
berkualitas sesuai harapan pe-
langgan eksternal.

Pengertian mutu atau kua-
litas menurut Cascio (19295)
adalah sesuainya produk pe-
rusahaan dengan keinginan
nasabah untuk saal pertama
dan pada setiap saal setelah-
nya, dimana nasabah dapat
saja berasal dar lingkungan
perusahaan maupun dari luar
perusahaan.

Kualitas atau mutu pelaya-
nan meliputi kemampuan or-
ganisasi untuk memenuhi atau
melampaui
tasi nasabah. Ukuran prestasi
dari kualitas pelayanan yang

harapan/ekspek-

diterima oleh nasabah meliputi
dua unsur penting, yaitu kua-

litas teknik dan kualitas fung-
Kualitas teknik me-
nyangkul dimensi hasil dari
pelayanan
sedangkan Kkualitas fungsio-
nal menyangkut dimensi pro-
ses dalam arti interaksi anta-
ra nasabah dengan pemberi

sional.

proses operasi

layanan.

Menurut Heskett dkk.
(1990), kualitas layanan ada-
lah perbandingan antara kua-
litas layanan yang diberikan
dengan kualitas yang diha-
rapkan. Kualitas layanan itu
merupakan suatu kondisi un-
tuk mengenali dan mengeta-
hui nasabah, memenuhi ke-
butuhan nasabah, mengelola
produksi pelayanan serta
proses penyerahan untuk ke-
puasan nasabah. Oleh kare-
na itu perlu dipikirkan untuk
meraih apa yang diharapkan
nasabah dengan mengambil
langkah-langkah
yvang setiap saal harus di-

strategi

kembangkan.

Metode Pengukuran
Kualitas Pelayanan
Metode pengukuran ter-
hadap kualitas pelayanan di-
bedakan atas 2 (dua) kelom-
pok. Kelompok pertama me-




nyangkut persepsi atas pela-
yanan yang diterima nasabah
dari bank. Kelompok kedua
menyangkut ekspeklasi (peng-
harapan). Pernyataan yang di-
kemukakan kepada nasabah,
persepsi
maupun ekspektasi/penghara-

baik menyangkut

pan diuraikan pada Tabel 1.
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METODOLOGI
AN

PENELITI-

Penelitian ini mengguna-
kan metode model Servqual,
yaitu suatu model yang dikem-
bangkan oleh Zeithaml dkk
(1990) dalam membahas me-
ngenai masalah kualitas pela-
yanan. Konsep pendekatan
yang digunakan dalam peneli-
fian ini, yaitu (1) konsep
kualitas pelayanan yang diteri-
ma oleh nasabah yang di-

Tabel 1

dasarkan pada perbandingan
antara layanan yang diharap-
kan dengan layanan yang di-
terima oleh nasabah masing-
masing bank; (2) proses pe-
laksanaan pelayanan, yaitu
perbedaan persepsi kualitas
pelayanan antara nasabah
dengan manajemen bank,
melalui identifikasi kesenja-
ngarn.

Target populasi penelitian
adalah nasabah pada dua

Dimensi Servqual Untuk Mengukur Persepsi dan Harapan Nasabah

Servqual
Dimeansion

Statements

Wujud

Penampilan gedung dan ruang kantor bank .............
Kenyamanan dan kebersihan ruang kantor
Letakflokasi ATM mudah dijangkau

ATM yang tersedia cukup banyak (ada dimana-mana)

Reliabilitas

2 @@ N®nawN -

=)

Kecepatan penyelesaian pekerjaan _
Ketepatan janji petugas bank mengenail wakiu penyelesaian transaksi
Penanganan yang tepat pada saal pertama menjadi nasabah bank

Skap pelugas bank terhadap nasabah vyang masih menunggu
panyelesaian lransaksi

Tanggung jawab 13

11. Kemudahan menemul/membuat janji dengan petugas bank
12. Perhatian petugas bank terhadap keluhan nasabah

. Penjelasan petugas bank mengenai cara mengisi formulir

14. Penjelasan petugas bank mengenal perkiraan biaya transaksi

bank
Jaminan 17.

15. Penjelasan petugas bank tentang besarnya tingkat suku bunga kredit,
deposito dan tabungan
16. Penjelasan pefugas bank tentang manfaat dan keuntungan produkijasa

Penetapan biaya pelayanan yang wajar
kualitasnya)
18. Kewsjaran tingkat suku bunga kredit yang dibebankan

18. Kewajaran tingkat suku bunga depesito dan tabungan yang dipercleh
20. Kelancaran dalam melakukan transaksi melalul ATM

(dibandingkan dengan

21, Perhatian petugas bank terhadap kebuluhan nasabah
Eripall 22. Keramahan dan kesopanan petugas bank
23. Pelugas bank akan menghubungi nasabah uniuk memberitahukan bahwa

perminiaan nasabah sudah selesai dikerjakan

Sumber : Zeithaml dik (1990)
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jenis bank, yaitu bank Mandin
(pemerintah) dan BCA (swas-
ta). Penelitian dilakukan anta-
ra bulan Oktober 2004 sampai
dengan bulan Desember 2004.
Teknik pengambilan sampel
menggunakan teknik Smowball
Sampling, yang dikembangkan
(1990).
Total responden sebanyak 100
orang, dimana untuk masing-

oleh Parasuraman

masing bank sebanyak S50
orang. Pengumpulan data di-
lakukan dengan pemberian
kuesioner. Bentuk jawaban
atau tanggapan yang biasa
digunakan dalam kuesioner
adalah bentuk format Likert.
Setiap jawaban pada ke-
lompok persepsi yang infinya
berisi tingkal kepuasan nasa-
bah alas pelayanan yang di-
terima, diberi skor 1 sampai
dengan 5. Skor 1 menggam-
barkan bahwa
ngat tidak puas” atas pela-

nasabah “sa-

yanan yang diterima dan skor
5 “sangat puas"”. Sedangkan
pada kelompok ekspekiasi
(pengharapan) berisi mengenai
kualitas pelayanan yang diha-
rapkan (ekspektasi) oleh na-
sabah masing-masing bank
tersebul, diberi skor 1 sampai
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dengan 5. Dimana skor 1
menggambarkan bahwa hara-
pan nasabah “sangat tidak
penting” dan skor 5 “sangat
penting"”.

Pengujian data hasil pe-
nyebaran kuesioner yang di-
peroleh dilakukan dengan 3
{tiga) cara, yaitu:

Uji Deskriptif

Untuk mengetahui ada
atau ftidaknya gap antara
persepsi dan harapan nasa-
bah terhadap kualitas pelaya-
nan yang diberikan oleh ma-
sing-masing bank.

Dari hasil scoring dapat
dihitung Servqual Score de-
ngan rumus :

Servqual Score =
Perseption Score — Expectation Score

Hasil akhir penilaian dapat
disimpulkan sebagai berikut:

- Apabila hasil Servgual
Score menunjukkan angka
negatif, berarti pelayanan
yang diterima oleh na-
sabah lidak sesual dengan
pengharapannya (Pelaya-
nan < Expectation).

- Apabila hasil
Score menunjukkan balan-
ce (Pelayanan = Expecla-

Servqual

tion), berarti pelayanan
yang diterima oleh na-

sabah sesuai dengan
pengharapannya.
- Apabila hasil Servqual

Score menunjukkan ang-
ka positif, berarti pelaya-
nan yang diterima oleh
nasabah melebihi peng-
harapannya (Pelayanan
> Expectation), hal ini be-
rarti program pelayanan
yang diterapkan oleh
pihak manajemen bank
merupakan  pelayanan
yang prima (excellent pe-
layanan) sehingga dapat
memenuhi kepuasan na-
sabah (customer satisfac-
tion).
UjiT
Uji untuk mengetahui ada
atau

antara pelayanan yang di-

tidaknya perbedaan

terima oleh nasabah dengan
harapan nasabah serta ke-
senjangan (gap) kualitas pe-
layanan masing-masing
bank. Serta uji sampel ber-
pasangan { untuk mengeta-
hui perbedaan antara per-
sepsi layanan dengan eks-
pektasi layanan bank BUMN
dengan bank swasta, Ada-
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pun taraf signifikansi

yang
diper-gunakan adalah sebesar
5% (o = 0,05).

Rumus sampel bebas t adalah

sebagai berikut:

(E‘ ~ X2 )""(111 = Fz}

o 1 1]
S, | —+—

Dimana:
Sp=Standard Deviasifestima-si
keragaman

iy — iz = Perbedaan rata-rala
populasi

Rumus untuk mencari Sp°
adalah sebagai berikut:

g ? :{n1 “'1}511 ‘i‘(ni ‘1]522
3 n, +n,-2

Rumus sampel berpasangan t
adalah sebagai berikut:

YD

Dimana:

Di= mean dari nilai-nilai Di

Sp= standar deviasi dari nilai-
nilai Di

n= banyaknya pasangan

t= distribusi sampling t de-ngan
derajat bebas n-1

Sedangkan untuk mencari

standar deviasi (Sp) dengan

menggunakan rumus:

Penulis menggunakan pro-
gram SPSS Versi 10.0 untuk
mempermudah penelitian.
Hasil akhir penelitian dapat
disimpulkan sebagai berikut:

- Apabila hasil sampel
bebas { lebih kecil (<) dari
alpha 0,05 berarti Ho ditolak
atau dengan kata lain ada
perbedaan persepsi, ekspek-
tasi dan kesenjangan kualitas
layanan di kedua bank.

- Demikian pula sebaliknya,
apabila hasil sampel bebas t
lebih besar (>) dari alpha 0,05
berarti Ho diterima atau de-
ngan kata lain ftidak ada
perbedaan presepsi, ekspek-
tasi dan kesenjangan kualitas
layanan di kedua bank.

Analisis Varian (ANOVA)
ANOVA vyang digunakan
ada-lah analisis wvarian satu
jalur {one way ANOVA). Ano-
va dipergunakan untuk me-
ngetahui apakah ada faktor
yang mempengaruhi ekspek-
tasi
pelayanan.

nasabah akan kualilas

Persamaan linier yang meng-
gambarkan model uji salu
arah adalah:

){_ =SH+@, +E,

Dari hasil penelitian dengan
menggunakan SPSS dapat
disimpulkan sebagai berikut:
- Apabila ANOVA
menunjukkan lebih kecil (<)
dari alpha 0,05 berarti Ho
ditolak atau dengan kata lain

hasil

bahwa faktor tersebut mem-
pengaruhi ekspektasi nasa-
bah.

- Apabila hasil ANOVA me-
nunjukkan lebih besar (=)
dari alpha 0,05 berarti Ho
diterima atau dengan kata
lain tidak ada pengaruh
faktor-faktor tersebut terha-
dap ekspektasi nasabah.

PEMBAHASAN
Profil Responden
Berdasarkan hasil pene-
litian,
rata-rata umur

menunjukkan bahwa
responden
untuk Bank Mandiri 29 tahun,
BCA 28 tahun. Jenis kelamin
terdiri dari laki-laki sebanyak
45 orang dan perempuan S5
orang. Jenis Pekerjaan seba-
gian besar responden beker-
ja sebagal pegawai swasta
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{80%) dengan jenjang Jabatan
lower management (53%) dan
masa kerja antara 1 s/d 2
tahun. Penghasilan yang dipe-
roleh rata-rata antara Rp. 1
juta s/d Rp. 2 juta per bulan.
Dan tingkat pendidikan lebih
dari 50% adalah S1. Hal
lersebul nampak pada Gam-
bar 2.

Uji Reliabilitas

Pengujian reliabilitas ins-
trumen menggunakan cron-
bach alpha dimana menun-
jukkan bahwa instrumen pene-

littan yang digunakan mem-
punyai reliabilitas yang ftingai,
yang ditunjukkan dengan nilai
cronbach alpha untuk setiap
pertanyaan sebesar 0,915
pada bagian persepsi, dan
0,966 pada bagian ekspekiasi.

Uji Sampel bebas t

Untuk mengetahui adanya
perbedaan kualitas layanan
yang diterima oleh nasabah,
harapan nasabah serta kesen-
jangan (gap) antara bank
BUMN dan bank swasta
menggunakan uji sampel be-

bas . Hasil penelitian me-
nunjukkan bahwa persepsi
responden kualitas
layanan yang diberikan oleh

akan

kedua bank tersebut secara
umum tidak terdapal perbe-
daan. Sedangkan untuk eks-
pektasi nasabah akan kuali-
tas layanan yang diberikan
masing-masing bank terda-
pal beberapa perbedaan ter-
utama untuk dimensi relia-
bility, responsiveness, dan
assurance. Tampak pada
Gambar 3 di bawah ini.

; ] :
: T :
I & [ —— ey i [T
: m— | {3 = NVASSNNN
[ —— [y ‘\‘ " W% E‘l‘ =
At EEr i .,‘ ] & L 1
[IRTIEIEES
I :i.. L duren B
: Z ] TR
] il - f - Tr—
s Wi
Gambar 2
Profil Responden
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| —f—Eant Pamarinieh

—=Bank Ehl“lt

b, Ekspektnsi Nasshah

Perbandingan persepsi |a-
yanan antara bank BUMMN de-
ngan bank swasta dapat dilihat
pada Gambar 3.a, perbandi-
ngan ekspektasi layanan an-
tara bank BUMN dengan bank
swasta nampak pada Gambar
3.b.

Uji Sampel berpasangant
Untuk mengetahui apakah
ada perbedaan antara kualitas
layanan yang diterima oleh na-
sabah (persepsi) dan ekspek-
tasi nasabah menggunakan uji
sampel berpasangan | Ber-

Gambar 3

dasarkan hasil penelitian se-
cara umum menunjukkan bah-
wa ada perbedaan antara
persepsi dengan ekspektasi
layanan yang diberikan ma-
sing-masing bank kepada na-
sabahnya. Perbedaan persep-
si dengan ekspekitasi pada
bank pemerintah tampak pada
3c di
perbedaan persepsi dengan
ekspektasi pada bank swasia
ditunjukkan melalui
3.d.

Jadi nasabah bank, baik
bank pemerintah maupun

Gambar atas, dan

Gambar

bank swasta, merasakan
bahwa layanan yang mereka
terima tidak sesuai dengan
harapannya. Kesenjangan la-
yanan (pelayanan gap) pada
bank swasta ternyata relatif
lebih tinggi dibandingkan
dengan bank pemerintah
untuk sebagian besar indika-
tor. Hal ini disebabkan ocleh
ekspekiasi nasabah yang
relatif tinggi terhadap laya-
nan bank swasta dibanding-
kan dengan bank pemerin-
tah. Berdasarkan peringkat-

nya aspek layanan yang
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paling tidak sesuai dengan
harapan nasabah untuk bank
pemerintah adalah perhatian
petugas terhadap keluhan na-
sabah, perhatian petugas
terhadap kebutuhan nasabah,
dan kelancaran transaksi me-
lalui ATM. Sedangkan untuk
bank swasta, tiga indikator
layanan yang paling besar ke-
senjangannya adalah perhati-
an petugas terhadap keluhan
nasabah, kewajaran suku bu-
nga kredit, dan kesediaan
petugas untuk menghubungi
nasabah. Lebih jelasnya tam-
pak pada hasil perhitungan uji
sampel berpasangan t di
bawah ini.

Analisis of
(ANOVA)
Analisis ini untuk menge-

Varians

tahui faktor-faktor apa saja
mempengaruhi harapan (eks-
pektasi) nasabah akan kua-
litas layanan bank yang baik.
Secara umum hampir semua
faktor-faktor karakteristik res-
ponden mempengaruhi ha-
rapan nasabah akan kualitas
pelayanan. Faktor-faktor terse-
(1) faktor
individu responden (umur, jenis
kelamin,

but antara |ain:

jenis  pekerjaan,
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tingkat jabatan, masa kerja,
penghasilan dan tingkat pendi-
dikan), (2) faktor kesan res-
ponden terhadap suatu bank
(rekomendasi, pemilihan bank,
dan loyalitas nasabah), (3)
faktor alasan responden me-
milih suatu bank (status bank,
reputasi bank, luas jaringan,
kemudahan mencapai lokasi,
keragaman produk, kewajaran
biaya pelavanan, ketersediaan
fasilitas, kecepatan pelayanan,
dan kemudahan memenuhi

janji).

PENUTUP

1. Profil responden menge-
nai umur ternyata rata-rata
umur responden Bank
Mandiri 29 tahun, BCA 28
tahun; Gender terdiri dari
lakilaki 45 orang dan
perempuan 55 orang; jenis
pekerjgan  hampir 90%
bekerja sebagai pegawai
swasla dengan jenjang
jabatan rata-rata Jlower
management, masa kerja
rata-rata 1 - 2 tahun
dengan tingkat penghasil-
an Rp. 1 juta - Rp. 2 juta
per bulan dan tingkat
pendidikan lebih dari 50%
sarjana.

2. Ada perbedaan persepsi

layanan antara bank pe-
merintah dengan bank
swasta untuk aspek ke-
wajaran suku bunga kre-
dit, lokasi ATM, dan jum-
lah ATM. Ada perbedaan
ekspektasi layanan anta-
ra bank pemerintah de-
ngan bank swasta untuk
aspek administrasi pengi-
sian formulir, penjelasan
petugas mengenai biaya
transaksi, penjelasan pe-
tugas mengenai manfaat
produk-produk  perban-
kan, ketepatan janji petu-
gas bank, dan sikap pe-
tugas. Dan ada perbeda-
an kesenjangan (gap)
persepsi dengan ekspek-
tasi antara bank pemerin-
tah dengan bank swasta
untuk aspek administrasi
pengisian formulir, penje-
lasan biaya, penjelasan
manfaat produk perban-
biaya
transaksi, kewajaran su-
ku bunga kredit, kewaja-
ran suku bunga deposito,
sikap petugas Dbank,
kesediaan petugas untuk
menghubungi nasabah,
dan jumiah ATM.

kan, kewajaran
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| Tabel 2.
Hasil Uji Sampel berpasangan t

1. | Lokasi bank
2. | Tempat parker -4.365 Ya 7,134 Ya
3. | Penampilan gedung -4 477 Ya -3.665 | Ya
4. | Kenyamanan ruang -6.216 Ya -6.078 Ya
5. | Mudah membuat janji -8.147 ¥a -9.549 Ya
6. | Parhatian thdp kebutuhan -10.038 Ya -9.648 Ya
7. | Cara mengisi formulir -5.505 Ya -8,165 Ya
B. | Penjelasan ttg biaya | =5.957 Ya -9.681 Ya
9. | Penjelasan ttg suku bunga -5.568 Ya -0.748 Ya
10. | Penjelasan ttg manfaat | -5.250 | Ya -8.549 Ya
11. | Kewajaran biaya -7.577 Ya -10.183 Y¥a
12, | Kewajaran suku bunga kredit £.426 Ya =11.057 Ya
13. | Kewajaran suku bunga deposito -B.062 Ya -10.434 Ya
14. | Kecepatan penyelesaian -8.374 Ya 9,781 Ya
15. | Ketepatan Janji =7.038 Ya -10.385 Ya
16. | Penanganan saat partama -6.936 Ya -8.460 Ya
17. | Keramahan petugas 7170 Ya -8.237 Ya
18. | Sikap petugas -5.657 Ya -8,316 Ya
19, | Petugas menghubungi : -T.543 Ya -10.501 Ya
20. | Perhatian terhadap keluhan -11.040 Ya -11.346 Ya
21. | Letak ATM -6.138 Ya -5.315 Ya
22. | Transaksi ATM lancar -9.151 Ya -5.927 ¥a
23. | ATM banyak -8.363 Ya -5.226 Ya
3. Ada perbedaan persepsi den terhadap suatu bank, bank pemerintah (gap: -1,02)
dan ekspekiasi pada bank dan faktor alasan respon- lebih baik dibandingkan de-
pemerintah dan bank swas- den memilih suatu bank ngan bank swasta (gap:-
ta untuk semua aspek. ternyata  mempengaruhi  1,28). Bank pemerintah
4. Faktor karakteristik respon- ekspektasinya akan kuali- mempunyai keunggulan da-
den, seperti: faktor individu tas layanan yang baik. lam segi dimensi relfabifity,

responden (kecuali masa responsiveness, assurance,

empathy sedangkan bank

Secara umum kualitas |a-

kerja), faklor kesan respon- onan yang diberikan oleh
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swasta unggul dalam dimensi

tangibles.
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