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Pendahuluan

JUMLAH NASABAH BANK XYZ Industri perbankan berperan penting diperekonomian

FEBRUARI - APRIL 2023

B Februari W Maret

96.011

95.659

di Indonesia. Persaingan antar bank tak terkecuali pada
bank konvesional terjadi dalam hal meningkatkan kualitas
April pelayanannya Sebagai daya Tarik dan menjaga loyalitas
nasabah.

94.992

Bank XYZ merupakan salah satu bank konvesional
yang mempunyal banyak peminat namun terjadi
penurunan jumlah nasabah
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Pertanyaan Penelitian (Rumusan Masalah)

Bagaimana kualitas pelayanan bank XYZ berdasarkan penilaian nasabah terhadap kinerja
pegawai dan apakah harapan nasabah terkait pelayanan yang diberikan jasa perbankan

berdasarkan metode IPA dan QFD?
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Metode

1. Studi Literatur - 2. Studi Lapangan

Identifikasi Permasalahan

T Pada penelitian ini terdapat beberapa metode yang dilakukan
Tujuan Peacitian untuk dapat melengkapi data yang dibutuhkan :

¥

Pengumpulan Data ®* Metode pada pengumpulan data : observasi, Kuisoner dan

Observasi, Kuisioner dan

W a“.-'TcaIa Wawan Cara

Pengolahan Data - ®* Metode pada pengolahan data : Service Quality, IPA
1. Pengolahan data kualitatif dan pengolahan data

Kuantitatif dari model Service Quality (Importance Performance Analysis), QFD (Quality Function

2. Penvusunan Jdiqgram karresius dengan metode IPA

3. Pembuatan House Of Quality (HOQ) dari metode QFD D e p | Oym e nt)

¥
Analiza dan Pembahazan
¥

Eesimpulan dan Saran
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Hasil

Atribut kinerja Harapan GAP Rank
TAO1 214 20901 -0.77 8
TAO2 1.79 244 -0.65 3
TAO03 1.45 258 -1.13 13
TAO4 1.28 2.34 -1.06 12
RLO5 1.47 2.33 -0.86 10
RLO6 1.24 2.73 -1.49 19
Total gap keseluruhan -17,67 yang RLOT L3 271 147 1o
dapat diartikan gap negatif (-) yakni —— v - = z
kepuasan pada tingkat kinerja pelayanan RS10 82 254 072 4
Bank XYZ berada jauh dibawah dari RS11 184 259 075
tingkat harapan nasabah  terhadap — 215 248 - -
pe I a.ya.n an. AS14 1.6 2.35 -0.75 7
AS15 1.95 2.69 -0.74 5
AS17 1.57 272 -1.15 15
EM19 2.14 2.65 -0.51 2
EM20 135 25 -1.15 14
EM21 1.78 261 -0.83 9
Jumlah 31.58 49.25 -17.67
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Kuadran I (Prioritas Utama): Atribut
RLO6, RLO7, RL0O9, AS17

Kuadran Il (Pertahankan Prestasi): Atribut
TAO1, RLO8, AS15, EM19, EM21

Kuadran |11 (Prioritas Rendah): Atribut
TAO03, TA04, RLO5, AS13, AS14, EM20

Kuadran IV (Berlebihan): Atribut TAO2,
RS10, RS11, RS12




Hasil

No. Technical Response

1 | Pelatihan standar pelayanan untuk pegawai sesuai SOP CUStomOF need ’S d|muat berdasal‘kan da” at“but
» | Melakukan training untuk meningkatkan tingkat kinerja pegawai sehingga memberikan pada kuadran I yaknl 4 atrlbut RLO6’ RLO7’ RL 09

layanan yang cepat dan akurat kepada nasabah
3 | Memahami produk-produk yang disediakan bank dan AS 17

Memberikan fasilitas workshop bagi pegawai yang berkaitan langsung dengan psikologi
4 | nasabah (gerak fisik) sehinga layanan dapat diberikan terkesan lebih tepat sasaran dan diterima
oleh nasabah

5 | Data nasabah tertera secara lengkap pada setiap kriteria yang dibutuhkan No. Data Customer Need's

Menepati janji berarti waktu untuk menyelesaikan masalah terkadang tidak terlalu tepat waktu.
6 Manajemen harus memberikan beberapa hari dalam proses penyelesaian yang sebenarnya.

Oleh karena itu, jika proses penyelesaian tidak selesai secara real time, manajemen masih 1 [ RLO6
memiliki waktu untuk menyelesaikan masalah tersebut

Kemampuan pegawai dalam memahami pertanyaan serta memberikan pelayanan sesuai
kebutuhan nasabah

7 | Kesinergian yang baik anatara unit terkait
Bank memberikan reward kepada pegawai yang mampu menyelesaikan permasalahan nasabah 2 RLO7

Keakuratan pencatatan transaksi dan tidak adanya kesalahan pegawai dalam memberikan

8 agar meningkatkan kemampuan pegawai aktif dalam merespon nasabah pelayanan
-Technical- ReSpO_neSZ Didapatkan 8 respon 3 RL09 Ezmk;ei:]i%r:;?;asr;zr;;s;:ai waktu yang dijanjikan sehingga bank mempunyai repiutasi yang
teknik dan juga dilakukan hubungan antara
customer need ’S dengan teChn ical response, pada 4 | AS17 | Sikap profesional, positif, ramah dan sopan karyawan dalam memberikan pelayanan

hubungan itu diketahui 1 atribut dapat memiliki
lebih dari 3 respon teknik.
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Hasil

No. Atribut ITC CsP )%s(; CSPVWX | Goal IR sP RW NRW
1 RLO6 2.73 1.24 1.24 1.59 2.77 2.23 15 9.15 0.29
2 RLO7 2.77 13 13 1.61 2.77 2.13 15 8.85 0.28
3 RLO9 2.65 1.49 1.49 1.48 2.77 1.86 1.2 5.91 0.19
4 AS17 2.72 1.57 1.57 1.62 2.77 1.76 15 7.20 0.23
Total 31.11 1.00

Planning Matrix penyusunan matrik ini dengan menentukan nilai Importance To Customer (ITC)
dengan nilai tertinggi pada atribut RLO7 yakni 2.77. Selanjutnya menentukan Customer Satisfaction
Performance (ITC) dengan nilai tertinggi pada atribut AS17 yakni 1.57. selanjutnya diketahui nilai goal
yakni 2.77 diambil dari nilai tertinggi antara ITC dan CSP. Pada Improvement Ratio (IR) diketaui nilai
tertinggi pada atribut RLO6 yakni 2.23. Atibut pada sales point (SP) memiliki nilai 1.5 kecuali pada
atribut RLO9 memiliki nilai 1.2. Dalam perhitungan Raw Weight (RW) diketahui total nilai 31.1 dan
pada Normalize Raw Weight (NRW) total nilai 1,0 dengan nilai tertinggi pada atribut RL0O6 yakni 0.29.
dan perbandingan pada competitive satisfaction performance dilakukan dengan kompetitor lain yakni
Bank VWX yang mana nilai kinerja tinggi pada setiap atribut dimiliki olenh Bank VWX.




Technical Response (How)

Customer Need's (What)

Pelatihan standar pelayanan untuk pegawai sesuai SOP

Melakukan training untuk meningkatkan tingkat kinerja
pegawai sehingga memberikan layanan yang cepat dan
akurat kepada nasabah

Memahami produk-produk yang disediakan bank

Memberikan fasilitas workshop bagi pegawai yang
berkaitan langsung dengan psikologi nasabah (gerak fisik)
sehinga layanan dapat diberikan terkesan lebih tepat

sasaran dan diterima oleh nasabah

Data nasabah tertera secara lengkap pada setiap kriteria
yang dibutuhkan

menepati janji berarti waktu untuk menyelesaikan masalah
terkadang tidak terlalu tepat waktu. Manajemen harus

memberikan beberapa hari dalam proses penyelesaian yang|

sebenarya

kesinergian yang baik anatara unit terkait

Bank memberikan reward kepada pegawai yang mampu
kemampuan pegawai aktif dalam merespon nasabah

oo | menyelesaikan permasalahan nasabah agar meningkatkan

No Item

[

N

N

(o2}

Kemampuan pegawai dalam memahami
pertanyaan serta memberikan pelayanan
sesuai kebutuhan nasabah

O

<

Keakuratan pencatatan transaksi dan tidak
adanya kesalahan pegawai dalam
memberikan pelayanan

Pemberian layanan sesuai waktu yang
dijanjikan sehingga bank mempunyai
repiutasi yang baik dimata nasabahnya

O | O | O

Sikap profesional, positif, ramah dan sopan
karyawan dalam memberikan pelayanan

Total

14

12

14

10

18

matrix matrik  ini

Relationship
menunjukan apakah respon teknik satu
berhubungan dengan respon teknik
yang lainnya. Sebagian besar bernilali
positif lemah, positif kuat dan negatif
lemah serta ada yang tidak memiliki
hubungan.

@ www.umsida.ac.id umsidal912 3 umsida1912 f ‘;,“J‘,’,‘;’,ﬂ,‘,ﬁ’gdiyah @€ umsidal912

sidoarjo




X @® <[]
Technical Correlation matrik ini N x X o X o
menunjukan apakah respon teknik satu
berhubungan dengan respon teknik
yang lainnya. Sebagian besar bernilali ® X O XCIXO XX X
positif lemah, positif kuat dan negatif e @ XXX XoXo
lemah serta ada yang tidak memiliki
hubungan.

O X OXL_IX O X O

Y
>
Y

akurat kepada nasabah
sasaran dan diterima oleh nasahah
yang dibutuhkan
sebenarya

sehinga layanan dapat diberikan terkesan lebih tepat -»
kesinergian yang baik anatara unit terkait

Memahami produk-produk yang disediakan bank
Memberikan fasilitas workshop bagi pegawai yang
berkaitan langsung dengan psikologi nasabah (gerak fisik)

pegawai sehingga memberikan layanan yang cepat dan | mpy
kemampuan pegawai aktif dalam merespon nasabah

Pelatihan standar pelayanan untuk pegawai sesuai SOP  |wpy

menyelesaikan permasalahan nasabah agar meningkatkan (s

Melakukan training untuk meningkatkan tingkat kinerja
Data nasabah tertera secara lengkap pada setiap kriteria
menepati janji berarti waktu untuk menyelesaikan masalah
terkadang tidak terlalu tepat waktu. Manajemen harus
memberikan beberapa hari dalam proses penyelesaian yang
Bank memberikan reward kepada pegawai yang mampu
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Hasil

No. | atribut NV NRW C NC Bank XYz Bank VWX Target Priority
1 RLO6 30 0.29 8.82 0.32 0.34 0.44 4 1
2 RLO7 27 0.28 7.68 0.28 0.32 0.40 4 3
3 RLO9 16 0.19 3.04 0.11 0.22 0.22 3 4
4 AS17 36 0.23 8.33 0.30 0.52 0.54 4 2

Technical matrix merupakan bagian terakhir dari House Of Quality (HOQ)
yang akan menentukan skala prioritas perbaikan. Urutan pebaikan itu yang
merupakan ranking 1 yakni pada atribut Kemampuan pegawai dalam memaami
pertanyaan serta memberikan pelayanan sesuai kebutuhan nasabah (RLO6) dan
respon teknik paling utama yakni pelatian standar pelayanan untuk pegawai
sesuai SOP.

N P .
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Pembahasan

Terdapat 4 atribut yang menjadi prioritas perbaikan yaitu (RL06) Kemampuan pegawai
menjelasan pelayanan bank dengan mudah, (AS17) Kecepatan dan keakuratan dalam pelayanan
maupun transaksi dan tidak adanya kesalahan sistem maupun gangguan pada saat transaksi
berlangsung, (RLO7) Pemberian layanan sesuai waktu yang dijanjikan sehingga bank mempunyai
reputasi yang baik dimata nasabahnya, (RL09) Kemampuan pegawai dalam memahami pertanyaan
serta memberikan pelayanan sesuai kebutuhan nasabah.

e i i .
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Pembahasan

Urutan prioritas pada respon teknis yaitu (1) Pelatihan standar pelayanan untuk pegawai sesuali
SOP, (2) Melakukan training untuk meningkatkan tingkat kinerja pegawai sehingga memberikan
layanan yang cepat dan akurat kepada nasabah, (3) Bank memberikan reward kepada pegawai yang
mampu menyelesaikan permasalahan nasabah agar meningkatkan kemampuan pegawai aktif dalam
merespon nasabah, (4) Memahami produk-produk yang disediakan bank, (5) Memberikan fasilitas
workshop bagi pegawai yang berkaitan langsung dengan psikologi nasabah (gerak fisik) sehinga
layanan dapat diberikan terkesan lebih tepat sasaran dan diterima oleh nasabah, (6) Menepati janji
berarti waktu untuk menyelesaikan masalah terkadang tidak terlalu tepat waktu. Manajemen harus
memberikan beberapa hari dalam proses penyelesaian yang sebenarnya. Oleh karena itu, jika proses
penyelesaian tidak selesal secara real time, manajemen masih memiliki waktu untuk menyelesaikan
masalah tersebut, (7) Data nasabah tertera secara lengkap pada setiap kriteria yang dibutuhkan (8)
Kesinergian yang baik anatara unit terkait.
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Temuan Penting Penelitian

Berdasarkan hasil kuisoner, pada analisa customer satisfaction performance antara Bank XYZ

dan Bank VWX yang sama-sama memiliki banyak peminat, nilai kepuasan nasabah pada bank
vwx lebih tinggi dari pada XYZ pada 4 atribut yang diolah dalam metode Quality Function

Depeloyment (QFD)

universi tas .
h diyah @@ umsidal1912
sdoano Y2 14
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Manfaat Penelitian

Dengan metode yang dipilih dalam penelitian ini memiliki hasil akhir berupa urutan prioritas
perbaikan pada atribut dan juga respon teknik. Atribut dan respon teknik yang dapat menjadi
rekomendasi perbaikan, terdapat unsur voice of customer dan respon tanggapan dari pihak jasa
perbankan sehingga akan menjadi rekomendasi yang akurat untuk meningkatkan kualitas pada
lingkup pelayanan. Hal ini juga dapat menjadi upaya Bank dalam meningkatkan kepuasan customer
khususnya nasabah bank serta meningkatnya rasa loyalitas nasabah dengan setia menggunakan jasa
pada Bank XYZ sehingga dapat menjadi tolak ukur keberhasilan Bank XYZ sebagai perusahaan
penyedia jasa.
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