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Abstrak- Pada era globalisasi, Kualitas dipandang sebagai hal penting untuk
mencapai keunggulan kompetitif dengan perusahaan pesaing.Kualitas pelayanan
yang baik akan menjadi salah satu faktor bagi konsumen untuk menentukan
produkatau jasa. BCA KCP Wlingi, Blitar menyadari bahwa kepuasan pelanggan
tidak hanya diukur berdasarkanproduct yang ditawarkan tetapi aspek-aspek yang
berhubungan dengan nasabah (pelayanan) menjadi kunci kepuasan nasabah BCA.
Atas dasar permasalahan yang dialami oleh BCA KCP Wlingi, maka dilakukan
penelitian dengan melakukan integrasi 3 metode pengukuran kualitas yakni (i)
SERVQUAL, metode yang digunakan untuk mengetahui layanan apa yang sudah
atau belum memenuhi kepuasan nasabah;(ii) Kano, metode yang digunakan untuk
mengkategorikan atribut layanan kedalam attractive, one- dimensional, must-be
(iii) Kansei Engineering, metode yang digunakan untuk mengidentifikasikan
kebutuhan emosional serta mengukur kepuasan emosional dari nasabah. Untuk
memperoleh solusi perbaikan yang tepat, maka digunakan metode (iv) QFD
melalui matriks House of Quality. Berdasarkan hasil survey terhadap 100
responden (nasabah) didapatkan bahwa nilai mean harapan terbesar terdapat pada
atribut layanan berikut : kemudahan dalam menyampaikan komplain; customer
service, teller dan satpam memberikan perhatian penuh dengan tidak bercakap-
cakap dengan karyawan lain pada saat melayani nasabah. Sedangkan nilai mean
Kansei Word terbesar terdapat pada Kansei Word “Tidak Ribut”. Terdapat 10
atribut layanan yang memiliki skor kepuasan negatif. Berdasarkan analisis model
Kano dengan menggunakan Better and Worse analysis didapatkan 3 atribut
layanan kategori attractive, 8 atribut layanan kategori one- dimensional, 9 atribut
layanan kategori must — be dan 2 atribut layanan kategori indifferent. Dari hasil
integrasi yang dilakukan, terdapat 10 atribut layanan yang memiliki skor kepuasan
negatif berkategori attractive , one-dimensional dan must-be serta memiliki
hubungan signifikan dengan Kansei Word tertentu, kemudian akan dilakukan
perbaikan. Solusi perbaikan yang dapat dilakukan untuk dapat meningkatkan
kepuasan pelanggan adalah : pengadaan training untuk karyawan BCA KCP
Wlingi; pembuatan SOP pelayanan nasabah oleh teller, customer service dan
satpam; melakukan pembuatan pengalokasian karyawan di tempat kerja.
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PENDAHULUAN
Kualitas di era globalisasi ini dipandang sebagai salah satu hal penting

dalam perusahaaan untuk mencapai keunggulan kompetitif dibandingkandengan
perusahaan pesaing. Kualitas merupakan penentu dalam pemilihan produk atau
jasa bagi konsumen. Pesatnya perkembangan teknologi saat ini menuntut manusia
untuk mengikuti laju pertumbuhan tersebut terutama yang bergerak dalam usaha
jasa. Pelayanan terbaik pada pelanggan dan tingkat kualitas dapat dicapai secara
konsisten dengan memperbaiki perhatian khusus pada standar kinerja pelayanan
baik internal maupun eksternal.

Bank Central Asia (BCA) merupakan bank swasta terbesar di Indonesia.
Sebagai salah satu bank terbesar tentu saja konsumen mengharapkan adanya
kualitas layanan yang baik dari BCA. BCA memiliki 1.062 cabang yang tersebar
di semua provinsi di Indonesia, salah satunya adalah BCA yang terletak di kota
Wlingi, Blitar Jawa Timur. BCA KCP Wlingi melayani kurang lebih 40 orang
nasabah setiap harinya. Dalam menjalankan operasionalnya, Bank BCA KCP
Wilingi memiliki berbagai macam layanan, mulai daripembukaan buku tabungan,
setor uang ke rekening sendiri atau lain, keluhan pelanggan serta pembukaan
deposito. Dalam menjalankan proses bisnisnya, BCA KCP Wlingi memiliki
seorang pimpinan KCP, 2 orang customer service officer, Sorang teller dan 3
orang satpam yang terlihat pada front officc BCA KCP Wlingi, Blitar. Berikut
merupakan gambar depan dari BCA KCP Wlingi, Blitar.

Pada era baru ini, banyak bank-bank baru yang berdiri baik swasta maupun
BUMN. Sebagai bagian darisalah satu bank swasta terbesar di Indonesia, bank
BCA ingin mengetahui apakah pelanggan sudah puas terhadap layanan yang telah
dilakukan oleh BCA. BCA KCP Wlingi menyadari bahwa kepuasan pelanggan
tidak hanya diukur berdasarkanproduct yang ditawarkan tetapi aspek-aspek yang
berhubungan dengan nasabah (pelayanan) menjadi kunci kepuasan nasabah BCA.
Dengan adanyalayanan yang berkualitas dan memuaskan maka BCA dapat
mencapai kepuasan pelanggan sehingga mendapatkan loyalitas pelanggan dan

tidak akan kehilangan nasabah akibat persaingan yang semakin ketat.
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Atas dasar permasalahan yang dialami oleh BCA terutama KCP Wlingi,
maka akan dilakukan pengamatan terhadap pelayanan bank BCA dengan
melakukan integrasi 3 metode pengukuran kualitas yakni Kansei Engineering,
Kano dan SERVQUAL. Dengan penggunaan metode SERVQUAL diharapkan
mampu memberikan informasi terkait layanan yang diberikan apakah telah sesuai
dengan keinginan atau kepuasaan yang diinginkan oleh nasabah. Untuk
melengkapi analisispada metode SERVQUAL, diperlukan metode yang dapat
mengetahui kategori atribut layanan yang mempengaruhikepuasan pelanggan
yaitu metode Kano. Didalam Kano terdapat 3 kategori yang mempengaruhi
kepuasan pelanggan, yaitu Must-Be, One-Dimensional, dan Attractive. Dewasa
ini, konsumen tidak hanya berorientasi pada core product tetapi juga pada layanan
yang mengandung emosional sehingga secara tidak langung berdampak pada
penilaian kualitas layanan. Dalam menanggapi perkembangan tersebut diperlukan
suatu pendekatan metode yang disebut dengan Kansei Engineering. Untuk
menghasilkan solusi yang optimal, maka digunakan metode QFD sebagai alat
yang akan memfasilitasi perumusan strategi dalam rangka peningkatan kualias
layanan dan sebagai hasil dari gabungan ketiga metode diatas.

METODOLOGI PENELITIAN
Berikut adalah urutan tahapan penelitian:

1. Pengamatan Awal

Pada tahap ini, akan dilakukan observasi secara langsung di BCA KCP
Wlingi, Blitar dengan tujuan agar dapat mengetahui secara langsung atribut-
atribut layanan apa yang terdapat di BCA KCP Wlingi. Selain itu, dilakukan pula
wawancara dengan Kepala Cabang BCA KCP Wlingi guna mengetahui harapan
apa yang diinginkan oleh Kepala Cabang sehubungan dengan layanan kualitas
serta mengetahui sejarah, struktur organisasi dan kendala apa yang terdapat di
BCA KCP Wlingi saat ini.
2. Pengidentifikasian dan Perumusan Masalah

Setelah melakukan pengamatan awal, akan ditemukan berbagai macam jenis
masalah yang terdapat di BCA KCP Wlingi, Blitar. Maka dari itu dilakukan

pengidentifikasian masalah yang paling berpengaruh terhadap kualitas layanan di
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BCA KCP Wlingi.Langkah selanjutnya adalah melakukan perumusan masalah

yang terjadi di BCA KCP Wlingi, Blitar. Perumusan masalah tersebut adalah

sebagai berikut :

Seberapa besar tingkat kepuasan nasabah akankualitas layanan di BCA
KCP Wlingi?

Bagaimana cara untuk mengetahui pengkategorian atribut layanan di BCA
KCP Wlingi?

Bagaimana mengukur tingkat kebutuhan emosional nasabah mengenai
layanan kualitas di BCA KCP Wlingi?

Bagaimana cara untuk memberikan solusi peningkatan kualitas layanan di

BCA KCP Wlingi?

3. Penetapan Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian ini digunakan agar mampu manjawab atas masalah yang

terjadi dan mengetahui target apa yang akan dicapai dalam penelitian yang

dilakukan. Adapun tujuan dari penelitian adalah :

1.

Mengukur tingkat kepuasan nasabah akankualitas layanan di BCA KCP
Wlingi dengan menggunakan metode SERVQUAL.

Menggunakan metode Kano untuk mengetahui kategori atribut layanan di
BCA KCP Wlingi.

Mengukur kebutuhan emosional nasabah mengenai layanan kualitas di
BCA KCP Wlingi dengan pendekatanKansei.

Menggunakan metode QFD untuk mengetahui solusi perbaikan kualitas

layanan kualitas di BCA KCP Wlingi.

4. Studi Kepustakaan

Studi kepustakaan dilakukan sebagai dasar dan pandangan yang digunakan

peneliti dalam melakukan analisis serta menjawab permasalahan yang terjadi.

Studi kepustakaan ini berguna bagi peneliti dalam memahami teori-teori yang

digunakan dalam penelitiannya. Teori-teori yang digunakan antara lain:

SERVQUAL, Kano, Kansei Engineering dan QFD.
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5. Melakukan Pengumpulan Data
Pengumpulan data dilakukan dengan cara observasi, wawancara dan
penyebaran kuesioner secara langsung ke lapangan. Wawancara dilakukan
terhadap kepala pimpinan BCA KCP Wlingi, Blitar. Kuesioner disebarkan kepada
nasabah yang telah merasakan pelayanan BCA KCP Wlingi, Blitar. Data yang
diperoleh dibagi ke dalam dua kategori yaitu data primer dan data sekunder. Data
primer meliputi: wawancaraawaldengannasabah, data kuesioner, persepsi
konsumen terhadap atribut layanan di BCA KCP Wlingi, harapan konsumen
terhadap atribut layanan di BCA KCP Wlingi, tingkat kepentingan layanan atribut
di BCA KCP Wlingi, pengkategorianatributlayanan dan respon konsumen
terhadap Kansei word terkait dengan layanan atribut yang didapatkan di BCA
KCP Wlingi. Sedangkan data sekunder meliputi: sejarah dan struktur organisasi
BCA KCP Wlingi, data relevanterkaitdenganpenelitian yang diperolahdarijurnal,
internet sertasumber-sumber lain terkait dan proses bisnis BCA KCP Wlingi.
6. Melakukan Pengolahan Data dan Analisis
Setelah melakukan pengumpulan data primer dan data sekunder, dilakukan
pengolahan dan analisis data. Langkah-langkah pengolahan dan analisis data
adalah sebagai berikut :
o Analisis validitas dan reliabilitas.
o  Analisis deskriptif
o Mengetahui dan menganalisis GAP atau kesenjangan yang terjadi antara
harapan dan kenyataan di BCA KCP Wlingi.
o  Mengukur tingkat kepuasan pelanggan.
o Mengetahui dan menganalisis tingkat kepentingan atribut layanan di BCA
Wlingi.
o  Menemukan dan menganalisis respon pelanggan terhadap Kansei word untuk
mengetahui emotional needs yang dibutuhkan oleh pelanggan.
o  Mengkategorikan atribut layanan yang terdapat pada BCA KCP Wlingi
dengan menggunakan tabel analisis Kano untuk mengetahui tipe persyaratan

atribut layanan (A,0,M) dan respon pelanggan (I,Q,R).
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o Melihat adanya hubungan antara Kansei respon dengan atribut layanan yang
memiliki nilai negatif terbesar pada tingkat kepuasan pelanggan dan
dikategorikan menjadi attractive,one-dimensionaldanmust-be.

o Menganalisis atribut layanan yang memiliki hubungan signifikan untuk
dimasukkan ke dalam QFD.

o Melakukan analisis QFD untuk menerjemahkan keinginan pelanggan ke
dalam strategi yang tepat untuk melakukan perbaikan.

o Melakukan analisis perbaikan untuk menjelaskan usuan-usulan yang akan
diberikan kepada BCA KCP Wlingi.

7. Pembuatan Kesimpulan dan Saran

Pada tahap ini, dibuat kesimpulan yang didapatkan setelahdilakukan pengolahan

data dan analisis. Kesimpulan dan saran yang dihasilkan ini merupakan output

yang akan digunakan perusahan untuk kedepannya.Pada gambar 3.2 akan

dijelaskan langkah-langkah penelitian dalam bentuk flowchart.

HASIL DAN PEMBAHASAN

1. Pengolahan Data dan Analisis Deskriptif Kuesioner SERVQUAL

Tingkat Kepentingan dihitung dari nilai mean serta grand mean setelah
melakukan pengambilan sampling terhadap 100 orang nasabah. Perhitungan ini
dilakukan guna mengetahui seberapa pentingkah atribut layanan bagi nasabah
BCA KCP Wlingi, Blitar. Perhitungan ini dilakukan dengan rumus sebagai
berikut:

Skor Maximum-—Skor Minimum _5-1

=1
Banyak Range 4

Nilai mean terendah berada pada atribut layanan nomor 22 yaitu: teller,
customer service dan satpam menggunakan tanda pengenal. Tetapi atribut layanan
ini tetap merupakan atribut yang penting karena dengan menggunakan tanda
pengenal, maka nasabah dapat mengetahui kejelasan dari status yang dimiliki oleh

karyawan tersebut.
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Tingkat Harapan dihitung nilai mean dari kuesioner SERVQUAL bagian
harapan. Bagian ini merupakan bagian untuk mengetahui harapan nasabah akan
BCA KCP Wlingi pada saat akan mengunjungi BCA.Penilaian dilakukan dengan
menggunakan skala likert 1 sampai 5. Nilai harapan terendah terdapat pada
atribut layanan nomor 1 yaitu: BCA memiliki tempat parkir yang luas. Skor
Kenyataan dihitung nilai mean dari kuesioner SERVQUAL bagian kenyataan.
Bagian ini merupakan bagian untuk mengetahui skor kenyataan atau nilai dari
layanan kualitas yang diberikan oleh BCA KCP Wlingi terhadap
nasabahnya.Penilaian dilakukan dengan menggunakan skala likert 1 sampai 5.
Semakin tinggi nilai mean maka semakin puas nasabah akan pelayanan yang
diberikan oleh BCA. Nilai kenyataan terendah terdapat pada atribut layanan
nomor 11 yaitu: teller dan customer service cakap dalam melakukan tugasnya.Hal
ini berarti bahwa BCA kurang baik dalam melakukan atribut layanan ini. Nasabah
menganggap feller dan customer service kurang cakap dalam melakukan tugasnya
dikarenakan terkadang terjadi kesalahpahaman antara apa yang dimaksudkan oleh
nasabah dengan apa yang dimaksudkan oleh bagian teller dan customer service.
nilai kenyataan terendah terdapat pada atribut layanan nomor 11 yaitu: feller dan
customer service cakap dalam melakukan tugasnya.Hal ini berarti bahwa BCA
kurang baik dalam melakukan atribut layanan ini. Nasabah menganggap teller dan
customer service kurang cakap dalam melakukan tugasnya dikarenakan terkadang
terjadi kesalahpahaman antara apa yang dimaksudkan oleh nasabah dengan apa

yang dimaksudkan oleh bagian teller dan customer service.

2. Perhitungan dan Analisis Nilai Kepuasan Konsumen Terhadap Atribut
Layanan
Nilai kepuasan nasabah dinyatakan rendah atau bisa dikatakan nasabah tidak
puas akan atribut layanan jika nilai dari kepuasan nasabah negatif dan hal ini perlu
diperbaiki. Sebaliknya, jika nilai kepuasan nasabah bernilai positif, hal ini berarti
nasabah puas terhadap layanan yang diberikan dan atribut tersebut harus
dipertahankan dan ditingkatkan.Nilai dari kepuasan nasabah dapat diperoleh

dengan rumus sebagai berikut:
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Nilai Kepuasan = Tingkat Kepentingan x (Harapan — Kenyataan)
Berdasarkan dari hasil sampling yang dibagikan kepada 100 orang nasabah,
terdapat 3 hal yang ingin diketahui yaitu: tingkat kepentingan, harapan serta
kenyataan dari kualitas layanan yang diberikan BCA kepada nasababh.

Pada bagian ini akan dibahas mengenai hasil mean dari tingkat
kepentingan, harapan dan kenyataan per masing-masing dimensi TERRA dan

secara jelas dapat dilihat pada gambar 1.
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B Tingkat Kepentingan Harapan M Kenyataan

Gambar 1 Hasil Nilai Mean per Dimensi TERRA

Dari gambar dapat dilihat bahwa pada dimensi tangible, nasabah merasa
atribut-atribut pada dimensi tersbut merupakan dimensi yang sangat penting.
Tetapi nasabah tidak memiliki harapan yang tinggi terhadap atribut-atribut
didalam dimensi tangible tersebut. Untuk dimensi empathy, nilai tingkat
kepentingan cukup tinggi pula dan harapan nasabah akan layanan yang diberikan
BCA saat sebelum melakukan transaksi pun bisa dikategorikan tinggi. Namun,
kenyataan yang didapatkan oleh nasabah cukup rendah. Pada dimensi reliability,
nilai tingkat kepentingan masih tergolong tinggi dan harapan nasabahakan
dimensi ini pun juga tergolong sangat tinggi. Namun kenyataan yang diberikan
BCA cukup rendah sehingga menimbulkan rasa kecewa pula pada nasabah. Pada

dimensi responsiveness nilai tingkat kepentingan masih bisa dikatakan tinggi,
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tetapi nilai tingkat kepentingan pada dimensi ini merupakan nilai yang paling
rendah dibandingkan dengan dimensi-dmensi lainnya. Untuk dimensi assurance,
nilai tingkat kepentingan kepentingan yang didapatkan juga cukup tinggi. Harapan
nasabah akan BCA pun juga cukup tinggi dan kenyataan akan pelayanan yang
didapatkan oleh nasabah pun juga tinggi. Sehingga nasabah merasa juga puas

akan pelayanan BCA KCP Wlingi untuk dimensi assurance ini.

Tabel 1. Pengelompokan Atribut Layanan dengan Nilai Kepuasan Positif dan Negatif

No Aribut Layanan dengan Nilai Kepuasan Positif Nilai Kepuasan
1 AL 1 | BCA memiliki tempat parkir yang luas 3.16
2 AL 2 | Desain interior ruangan BCA yang menarik 3.50
3 AL 4 | Penampilan feller yang rapi dan menarik 3.77
4 AL 5 | Penampilan customer service yang rapi dan menarik 2.35
5 AL 6 | Kebersihan Bank BCA 2.56
6 AL 10 | Satpam melayani nasabah dengan cepat dan tepat 2.25
7 AL 13 T ?ller dan Customer Sevrice berada di tempat pada waktu 0.88

dibutuhkan
8 AL 14 | Satpam berada di tempat pada waktu dibutuhkan 1.91
AL 15 | Satpam cepat menanggapi nasabah yang sedang
9 2.79
membutuhkan
10 | AL 17 | Rasa yakin dan aman saat melakukan transaksi di BCA 2.47
11 | AL 18 | Keamanan dari tempat parkir yang disediakan BCA 2.72
1| AL Teller, Customer Service dan satpam menggunakan tanda 235
pengenal

No Aribut Layanan dengan Nilai Kepuasan Negatif Nilai Kepuasan

13 AL 3 | Ruang tunggu BCA yang nyaman -3.67
Kelengkapan BCA dalam menyediakan jasa (Slip Setoran,
14 ALT Kartu ATM, dll) -2.76
15 AL 8 | CSO melayani nasabah dengan cepat dan tepat -2.26
16 AL 9 | Teller melayani nasabah dengan cepat dan tepat -2.26
17 | AL 11 Teller dan Customer Service cakap dalam melakukan .89
tugasnya
18 | AL 12 Teller, C"ustomer Sevrice , dan s'atpam mampu memahami 3.04
dan menjelaskan pertanyaan dari nasabah
19 | AL 16 Teller, Customer Service dan satpam melayani nasabah 212
dengan ramah dan sopan
20 | AL 19 | Kemudahan nasabah dalam menyampaikan komplain -2.76
Customer Service ,teller dan satpam memberikan perhatian

21 | AL 20 | penuh dengan tidak bercakap-cakap dengan karyawan lain -2.60

pada saat melayani nasabah

22 | AL 21 | Pelayanan yang dilakukan tanpa membedakan status -2.14

Dapat dilihat pada tabel 1 bahwa terdapat 12 atribut layanan yang
memiliki nilai kepuasan positif dan 10 atribut layanan yang memiliki nilai
kepuasan negatif. Atribut-atribut layanan yang memiliki nilai kepuasan negatif

yaitu: Ruang tunggu BCA yang nyaman ; Kelengkapan BCA dalam menyediakan
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jasa (Slip Setoran, Kartu ATM, dll) ; CSO melayani nasabah dengan cepat dan
tepat ; Teller melayani nasabah dengan cepat dan tepat ; Teller dan Customer
Service cakap dalam melakukan tugasnya ; Teller, Customer Sevrice dan satpam
mampu memahami dan menjelaskan pertanyaan dari nasabah ; Teller, Customer
Service dan satpam melayani nasabah dengan ramah dan sopan ; Kemudahan
nasabah dalam menyampaikan komplain ; Customer Service , teller dan satpam
memberikan perhatian penuh dengan tidak bercakap-cakap dengan karyawan lain
pada saat melayani nasabah ; dan Pelayanan yang dilakukan tanpa membedakan
status.
3. Penentuan Kategori Atribut Layanan dengan Analisis Kano Better and

Worse

Pada tahapan ini akan dilakukan analisis kano yang merupakan kuesioner
bagian III. Pengkategorian atribut layanan berasal dari kuesioner SERVQUAL
yang dibagi menajadi pertanyaan functional dan pertanyaan disfunction.

Dikarenakan perhitungan nilai worse selalu menghasilkan nilai negatif,

maka diberi tanda mutlak pada bagian worse ini. Nilai worse akan menjadi sumbu
x dan nilai better akan menjadi sumbu y pada diagram scatterplot ini. Secara lebih

jelas, diagram dapat dilihat pada gambar 2
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Gambar 2. Diagram Scatterplot Hasil Metode Better and Worse
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Terdapat 3 atribut layanan yang termasuk ke dalam kategori
attractive.Keenam atribut layanan ini merupakan atribut yang dapat meningkatkan
kepuasan pelanggan secara signifikan.Atribut-atribut layanan ini dapat melampaui
tingkat kepuasan pelanggan dan jika atribut layanan ini dipenuhi, tingkat kepuasan
pelanggan akan meningkat tinggi. Maka dari itu, pihak perusahaan harus
memperhatikan dengan benar keenam atribut layanan ini dan segera melakukan
perbaikan jika terdapat nasabah yang tidak puas akan atribut layanan tersebut.
Terdapat 8 atribut layanan yang terdapat dalam kategori one-dimensional.Dalam
kategori one-dimensional, jika atribut-atribut layanan ini dipenuhi maka kepuasan
pelanggan akan terpenuhi dan dapat ditingkatkan. Tetapi jika atribut-atribut
layanan ini tidak terpenuhi, maka nasabah akan merasa kecewa.Maka pihak Bank
juga harus memberikan perhatian secara khusus terhadap atribut-atribut layanan
yang terdapat dalam kategori one-dimensional ini. Jika terdapat nasabah yang
tidak puas akan layanan ini, maka harus segera dilakukan perbaikan.

Terdapat 9 atribut layanan yang terdapat dalam kategori must-be. Atribut
layanan dalam kategori must-be ini merupakan kriteria dasar yang harus dipenuhi
oleh perusahaan. Kriteria ini tidak akan menambah kepuasan nasabah, tetapi jika
tidak dipenuhi pelanggan akan merasa kecewa.Maka dari itu, untuk atribut
layanan yang termasuk dalam kategori ini tidak akan dilakukan perbaikan.

Untuk kategori indifferent, terdapat 2 atribut layanan yang termasuk dalam
kategori tersebut yaitu:

e Desain interior ruangan BCA yang menarik
Atribut layanan ini termasuk dalam kategori indifferent dikarenakan BCA
KCP Wlingi telah lama berdiri sejak tahun 1992 dan baru saja dilakukan
renovasi.Sehingga desain interior ruangan tidak terlalu berpengaruh terhadap
kepuasan nasabah saat ini.

e Teller,customer service dan satpam menggunakan tanda pengenal
Atribut layanan ini termasuk ke dalam kategori indifferent karena nasabah
tidak terlalu memperdulikan apakah karyawan BCA KCP Wlingi

menggunakan tanda pengenal atau tidak.
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Atribut-atribut layanan yang termasuk dalam kategori indifferent tidak akan
mempergaruhi kepuasan pelanggan terhadap ada atau tidaknya layanan. Sehingga
atribut layanan yang terdapat dalam kategori ini juga tidak akan dilakukan
perbaikan.

4. Analisis Respon Kebutuhan Emosional Nasabah

Pada tahap ini dilakukan pengolahan data dan analisis kuesioner Kanseiwords
yang merupakan kuesioner bagian IV. Kansei words tersebut merupakan kata-kata
yang dapat mewakili kebutuhan emosional yang dirasakan oleh nasabah saat
menerima pelayanan yang dilakukan di BCA KCP Wlingi, Blitar.Terdapat 10
Kansei words yang digunakan untuk mewakili kebutuhan emosional nasabah di
BCA KCP Wlingi, yaitu: luas, menarik, nyaman, disambut, bersih, ramah, rapi,
memuaskan, mewah dan tidak ribut.Untuk mengetahui seberapa besar perasaan
emosional yang dirasakan oleh nasabah, digunakan skala /ikert dengan skala 1
yang merupakan Kansei negatif dan angka 5 merupakan kansei positif. Jika
diurutkan dari yang terbesar hingga terkecil, maka sususan Kansei words adalah:
tidak ribut, memuaskan, bersih, ramah, disambut, nyaman, menarik, rapi, luas dan
mewah. Semakin besar nilai mean yang dimiliki oleh Kansei words maka semakin
mewakili perasaan positif yang dirasakan oleh nasabah saat menerima layanan
yang diberikan oleh BCA KCP Wlingi, Blitar.

5. Integrasi dan Evaluasi Skor Kepuasan Atribut Layanan dengan Kategori

Kano

Terdapat 6 atribut layanan yang tergolong dalam kategori attracive dan
memiliki skor kepuasan negatif, yaitu: kelengkapan BCA dalam menyediakan
jasa; CSO melayani nasabah dengan cepat dan tepat; teller melayani nasabah
dengan cepat dan tepat; teller dan customer service cakap dalam melakukan
tugasnya; teller,customer sevrice dan satpam mampu memahami dan menjelaskan
pertanyaan dari nasabah;customer service, teller dan satpam memberikan
perhatian penuh dengan tidak bercakap-cakap dengan karyawan lain pada saat
melayani nasabah.

Sedangkan untuk atribut layanan yang memiliki skor kepuasan negatif dan

berkategori one-dimensional terdapat 2 atribut layanan, yaitu: ruang tunggu BCA

12



Calyptra : Jurnal llmiah Mahasiswa Universitas Surabaya Vol.4 No.2 (2015)

yang nyaman; teller, customer service dan satpam melayani nasabah dengan

ramah dan sopan. Sembilan atribut layanan ini akan menjadi fokus dan akan

digunakan dalam menentukan langka perbaikan yang akan dilakukan.

6. Integrasi dan Evaluasi Kansei Word dengan Atribut Layanan
Pengintegrasian Kansei words dengan respon kenyataan yang terdapat dalam

kuesioner SERVQUAL dilakukan dengan menggunakan regresi linear metode

stepwise. Pengambilan keputusan dapat dilihat sebagai berikut:

Ho: Model Regresi Linear Tidak Signifikan
H1: Model Regresi Linier Signifikan

Untuk memperoleh hasil regresi linier digunakan bantuan dengan SPSS versi
18.00.Nilai alpha yang digunakan adalah sebesar 10%, maka jika p-value < a
(0.1) maka keputusan yang diambil adalah tolak Ho. Pada SPSS, Kansei word
merupakan variabel dependen dan nilai kenyataan dari kuesioner SERVQUAL
merupakan variabel independen.

Pada Kansei word “Luas”, atribut layanan yang berpengaruh adalah tempat
parkir yang luas (AL1). Tentu saja hal ini berarti bahwa jika semakin luas tempat
parkir yang dimiliki oleh BCA KCP Wlingi, Blitar maka nasabah juga akan
merasa semakin luas. Atribut layanan yang berpengaruh terhadap Kansei word
“Menarik” adalah desain interior ruangan BCA yang menarik (AL2). Hal ini
berarti semakin desain interior yang dimiliki oleh BCA KCP Wlingi, Blitar
ditingkatkan atau diperbaharui secara berkala maka nasabah akan semakin merasa
tertarik dengan BCA. Atribut layanan ruang tunggu BCA yang nyaman (AL3)
berpengaruh pada Kansei word “Nyaman”. Jika atribut layanan ini dipertahankan
dan semakin ditingkatkan, maka nasabah semakin merasa nyaman. Atribut
layanan BCA memiliki tempat parkir yang luas (AL1) mempengaruhi Kansei
word “Disambut” dan memiliki nilai negatif. Hal ini berarti tempat parkir yang
terlalu luas mengakibatkan karyawan BCA menjadi “cuek” atau tidak memberikan
perhatian penuh terhadap nasabah yang baru saja datang atau akan meninggalkan
BCA sehingga nasabah merasa tidak disambut. Atribut layanan lebersihan Bank
BCA (AL6) memiliki nilai positif yang berarti jika Bank BCA bersih maka
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nasabah akan merasa disambut. Atribut layanan BCA memiliki tempat parkir yang
luas (AL1) berpengaruh pada Kansei word “Bersih”. Jika tempat parkir yang
dimiliki BCA KCP Wlingi semakin luas, maka kesan emosional yang dirasakan
oleh nasabah adalah semakin tidak bersih. Atribut layanan tempat parkir yang luas
(AL1) mempengaruhi Kansei word “Ramah” dan memiliki nilai negatif. Jika
tempat parkir yang dimiliki oleh BCA semakin luas, maka jangkauan karyawan
BCA untuk dapat menyambut nasabah semakin luas dan tidak dapat dilakukan
dengan maksimal. Atribut layanan tempat parkir yang luas (AL1) mempengaruhi
Kansei word “Rapi”, hal ini berarti apabila atribut layanan ini dipertahankan dan
ditingkatkan maka nasabah akan merasa rapi.Atribut layanan customer Service,
teller dan satpam memberikan perhatian penuh dengan tidak bercakap-cakap
dengan karyawan lain pada saat melayani nasabah (AL20) mempengaruhi Kansei
word “Mewah” dan memiliki nilai positif.
7. Importance of What

Pada langkah ini akan dilakukan perhitungan pada atribut layanan yang akan
diperbaiki. Setiap atribut layanan memiliki bobot yang berbeda-beda. Perhitungan
ini diperoleh dari hasil perkalian antara skor kepuasan, bobot Kano dan nilai mean
Kansei words. Adapun importance of what : Ruang tunggu BCA yang nyaman ;
Kelengkapan BCA dalam menyediakan jasa (Slip Setoran, Kartu ATM, dll) ;
CSO melayani nasabah dengan cepat dan tepat ; 7eller melayani nasabah dengan
cepat dan tepat ; Teller , Customer Service , dan satpam mampu memahami dan
menjelaskan pertanyaan dari nasabah ; Teller, Customer Service dan satpam
melayani nasabah dengan ramah dan sopan ; dan Pelayanan yang dilakukan tanpa
membedakan status

8. ldentifikasi How
Setelah menentukan apa saja yang menjadi elemen What, langkah selanjutnya

yang harus dilakukan adalah menentukan elemen How. Elemen How berasal dari
brainstorming yang dilakukan dengan nasabah serta kepala pimpinan dari BCA

KCP Wlingi, Blitar. Hasil dari brainstorming sebagai berikut :
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Tabel 3. How List

No Inisiatif Perbaikan
1 | Menyesuaikan suhu AC dengan keadaan BCA KCP Wlingi, Blitar
2 | Melakukan pengecekan kelengkapan jasa secara berkala
3 Training karyawan
4 | Membeli mesin antrian otomatis dan menambah jumlah kursi
5 | Mengenalkan dan menerapkan budaya 4S (Senyum, Sapa, Salam, Sopan)
6 | Menyediakan kotak saran untuk komplain
7 | Membuat SOP
8 | Pengalokasian karyawan di tempat kerja
9 | Membuat daftar pembagian tugas

9. Importance of How
Pada tahapan ini akan dibahas mengenai perhitungan Importance of How

untuk mengetahui prioritas dari elemen How yang kemudian dapat ditentukan
sebagai inisiatif perbaikan yang harus dilakukan. Nilai dari Importance of How
diperoleh setelah mengisi kolom matriks pada Relationship What dan How.
Perhitungan Importance of How didapatkan dari rumus:

Importance of How =} (percent Important of What x nilai kontribusi matriks)
Tabel 4. Nilai Importance of How

Importance of Percent
No Inisiatif Perbaikan (How) P Importance of
How
How
Menyesuaikan suhu AC dengan keadaan BCA KCP
1 A 83.66 3.8
Wlingi, Blitar
) Melakukan pengecekan kelengkapan jasa secara 131.79 599
berkala
3 Training karyawan 537.45 24.2
4 Membeh mesin antrian otomatis dan menambah 83 66 38
jumlah kursi
5 Mengenalkan dan menerapkan budaya 4S (Senyum, 22789 104
Sapa, Salam, Sopan)
6 | Menyediakan kotak saran untuk komplain 106.97 4.86
7 | Membuat SOP 524.68 23.8
8 | Pengalokasian karyawan di tempat kerja 290.00 13.2
9 | Membuat daftar pembagian tugas 213.93 9.72
Mean 244.45 100
Tabel 5. Prioritas Inisiatif Perbaikan (Hows)
Importance of Percent
No Inisiatif Perbaikan (How) P Importance of
How
How
1 | Training karyawan 537.45 24.2
Membuat SOP 524.68 23.8
3 | Pengalokasian karyawan di tempat kerja 290.00 13.2
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10. Usulan Perbaikan
Dari hasil QFD (Quality Function Deployment) yang telah dilakukan, terdapat

3 usulan perbaikan yang harus dilakukan yaitu: melakukan training karyawan

BCA (training dasar dasar ilmu perbankan,trainingpublic speaking dalam

menghadapi customer dan training budaya lokal) , membuat SOP untuk karyawan

BCA (SOP Pelayanan Nasabah oleh Satpam ; SOP Pelayanan Nasabah oleh CSO;

dan SOP Pelayanan Nasabah oleh Teller) dan melakukan pengalokasian karyawan

di tempat kerja.

KESIMPULAN

1.

Dari ke-22 atribut layananyang dilakukan pengukuran mulai dari tingkat
kepentingan, harapan dan kenyataan, didapatkan skor kepuasan dengan
nilai positif sebanyak 12 atribut layanan, 10 atribut layanan memiliki skor
kepuasan negatif, yaitu: ruang tunggu BCA yang nyaman ; kelengkapan
BCA dalam menyediakan jasa seperti slip setoran; CSO melayani nasabah
dengan cepat dan tepat; teller melayani nasabah dengan cepat dan tepat ;
teller dan customer service cakap dalam melakukan tugasnya ; teller,
customer service dan satpam mampu memahami dan menjelaskan
pertanyaan dari nasabah ; feller, customer service dan satpam melayani
nasabah dengan ramah dan sopan ; kemudahan nasabah dalam
menyampaikan komplain; customer service,tellerdan satpam memberikan
perhatian penuh dengan tidak bercakap-cakap dengan karyawan lain pada
saat melayani nasabah; pelayanan yang dilakukan tanpa membedakan
status.

Dari ke-22 atribut layanan tersebut dilakukan pengkategorian atribut
layanan dengan menggunakan analisis Kano dengan metode Better and
Worse analysis kemudian diolah dengan menggunakan scatterplot
diagram dan didapatkan hasil: Terdapat 5 atribut layanan dengan skor
kepuasan negatif (one-dimensional) yaitu: ruang tunggu BCA yang
nyaman; kelengkapan BCA dalam menyediakan jasa; feller dan customer

service cakap dalam melakukan tugasnya; teller, customer service dan
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satpam mampu memahami dan menjelaskan pertanyaan dari nasabah;
teller, customer service dan satpam melayani nasabah dengan ramah dan
sopan. Sedangkan sisanya yaitu 3 atribut layanan memiliki skor kepuasan
negatif (attractive): CSO melayani nasabah dengan cepat dan tepat; teller
melayani nasabah dengan cepat dan tepat; customer service, teller dan
satpam memberikan perhatian penuh dengan tidak bercakap-cakap dengan
karyawan lain pada saat melayani nasabah.

3. Berdasarkan hasil wawancara dengan 10 nasabah BCA KCP Wlingi, Blitar
dan disertai dengan 16 Kansei words pada jurnal Hartono dan Tan (2011),
maka didapatkan 10 kebutuhan emosional nasabah yaitu: luas, menarik,
nyaman, disambut, bersih, ramah, rapi, puas, mewah dan tidak ribut.
Integrasi Kansei : ruang tunggu BCA yang nyaman memiliki hubungan
dengan Kansei word “nyaman”; kelengkapan BCA dalam menyediakan
jasa  memiliki hubungan dengan Kansei word “bersih”;CSO melayani
nasabah dengan cepat dan tepatmmemiliki hubungan dengan Kansei word
“disambut”;teller dan customer service cakap dalam melakukan tugasnya
memiliki hubungan dengan Kansei word “disambut”; teller, customer
sevrice dan satpam mampu memahami dan menjelaskan pertanyaan dari
nasabah memiliki hubungan dengan Kansei word “menarik” dan
“nyaman”;customer service,teller dan satpam memberikan perhatian
penuh dengan tidak bercakap-cakap dengan karyawan lain pada saat
melayani nasabahmemiliki hubungan dengan Kansei word “mewah”.

4. Metode yang digunakan dalam penelitian ini untuk menentukan langkah
perbaikan yang harus dilakukan adalah dengan menggunakan Quality
Function Deployment (QFD) dengan House of Quality (HOQ). Langkah
perbaikan yang harus dilakukan yaitu: pengadaan training untuk karyawan
BCA KCP Wlingi; pembuatan SOP pelayanan nasabah oleh teller,
customer service dan satpam; melakukan pembuatan pengalokasian

karyawan di tempat kerja.
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SARAN
Adapun saran yang dapat diberikan kepada BCA KCP Wlingi, Blitar
berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan adalah sebagai berikut:
1. Tetap memperhatikan atribut layanan yang sudah memiliki skor positif
dan terus melakukan peningkatan.
2. Meninjau ulang kepuasan nasabah secara berkala.
3. Menjaga dan memperhatikan kebutuhan emosional yang dirasakan
oleh nasabah.
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