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Abstract: The purpose of this study was to analyze (1) thel lef importance of each
attribute of service quality in Bank BRI Unit Surja(2) to analyze the performance of
services in BRI Unit Surian, (3) to analyze thepmsse techniques that prioritized for
improvement service quality in Bank BRI Unit Sutdiarthis study, attributes are classified
into Kano category and then integrated into the Qing frameworks. The results showed
there were eight attributes that are must-be catggnine attributes are one-dimensional,
and 5 attributes are attractive. Based on the lefeimportance, the attributes considered
most important by the customer is the bank provmkrsonal attention to customers. While
the attributes that have the highest performanceesare employees who groomed, and
attributes that have the lowest performance vaki¢he bank's employees provide prompt
service. Furthermore, the priority attribute is tbank keep accurate records. And priorities
of technical responses is to provide standardizaing services to employees.

Keywords: QFD, Kano Model, Service Quality

LATAR BELAKANG

Salah satu tantangan yang dihadapi perusahaangpadglobalisasi saat ini adalah
siklus hidup produk yang semakin singkat, sehinggiaisahaan harus mengevaluasi produk
yang mereka tawarkan kepada konsumen secara beudkdldk memenuhi keinginan
masyarakat yang semakin kompleks dan beragam. Demgsnperhatikan kualitas maka
diharapkan perusahaan bisa meningkatkan kepuasaurken dengan cara menawarkan
produk yang memenuhi bahkan melebihi harapan koesum

Menurut Heizer dan Render (2009), definisi kualit@sbagi menjadi beberapa
kategori, yaitu kualitas berbasis pengguna, kwaliberbasis manufaktur, dan kualitas
berbasis produk.Kualitas berbasis pengguna vyaitualitke bergantung kepada
penggunanya.Sedangkan kualitas berbasis manufalgéwmpakan pemenuhan standar dan
membuat produk secara benar sejak awal.Dan kuaktdsasis produk memiliki pandangan
bahwa kualitas merupakan variabel yang presisiddgat dihitung.

Menurut Nursya’bani (2006), terdapat perbedaanrankaalitas pada produk dan
kualitasjasa. Untuk menentukan kualitas dari symbduk, dapat dilihat melalui delapan
dimensi, yaituperformance features reliability, conformance durability, serviceability
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aesthethic dan perceived Sedangkan kualitas jasa dapat dilihat dari lintaedsi, yaitu
tangibles (bukti fisik), empathy (empati), reliability (kehandalan),responsivenes¢daya
tanggap), daassurancd€jaminan).

Pada perusahaan yang menjual jasa, hal yang ppéngng untuk diperhatikan
adalah bagaimana perusahaan jasa tersebut dapatgkakan pelayanannya sehingga
kebutuhan dan keinginan konsumen dapat terpentdiiSzatu lembaga yang bergerak
dibidang jasa dan sangat berperan penting dalaek@eomian suatu negara adalah lembaga
perbankan. Menurut UU No 10 Tahun 1998 tentanggrdedn, dapat disimpulkan bahwa
usaha perbankan meliputi tiga kegiatan, yaitu mengln dana, menyalurkan dana, dan
memberikan jasa bank lainnya. Perbankan di Indangga bertujuan untuk menunjang
pelaksanaan pembangunan nasional dalam rangka gkatkan pemerataan, pertumbuhan
ekonomi, dan stabilitas nasional kearah peningketanajahteraan rakyat banyak.

Kualitas jasa atau layanan merupakan aspek utafaengsenyelenggaraan lembaga
perbankan. Lembaga perbankan sebagai salah satagarkeuangan yang berperan penting
dalam perekonomian suatu negara harus memperhadikaitas pelayanan yang diberikan
kepada nasabah agar nasabah merasa puas. Bank Rakyeesia (BRI) merupakan salah
satu bank milik pemerintah yang terbesar di Ind@engang menyediakan jasa keuangan.
Bank BRI Unit Surian sebagai salah satu Kantora@gbPembantu (KCP) terus berupaya
untuk meningkatkan mutu pelayanannya. Hal ini dikdn agar nasabah mendapatkan
pelayanan yang diinginkan sehingga nasabah meuasa p

Dalam penelitian ini dilakukan survey awal terhadamerja pelayanan Bank BRI
Unit Surian.Berdasarkan survey awal yang dilakuteadapat atribut pelayanan Bank BRI
Unit Surian yang dinilai tidak baik, yaitu pada einsi empaty(kemampuan bank dalam
memahami dan mengatasi masalah nasabahjedaonsevines&kesediaan dan kemampuan
karyawan dalam membantu dan merespon permintaambaias

Berdasarkan fenomena tersebut, perlu dilakukanagexb terhadap kualitas layanan
Bank BRI Unit Surian dengan mengintegrasikan moKaho dan Quality Function
Deployment (QFD). QFD merupakan matrik yang mengubungkan antlkeinginan
pelangganwhaf dan bagaimana tanggapan perusahaan terhadajnkeimglangganmpw).
QFD akan lebih efektif untuk mengidentifikasi keldoin konsumen dengan lebih spesifik

dan menghasilkan kepuasan konsumen jika diintdgnasiengan Model Kano (Chauda,
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et.al, 2011). Dalam penelitian ini, pengintegrasMadel Kano dan QFD adalah dengan
menyesuaikan rasio perbaikan dan tingkat kepentingéuk setiap atribut.

TINJAUAN PUSTAKA
Kualitas

Definisi kualitas bersumber dari dua sisi, ygitodusen dan konsumen.Produsen
menentukan persyaratan atau spesifikasi kualit@slargkan konsumen menentukan
kebutuhan dan keinginan. Pendefinisian akan akikafprodusen mampu menterjemahkan
kebutuhan dan keinginan atas produk ke dalam ggesifpproduk yang dihasilkan. Menurut
Goetsch dan Davis dalam Fandy (1995) mendefinishkaaditas sebagai kondisi dinamis
yang berhubungan dengan produk, jasa, sumber dagasm, proses dan lingkungan yang
memenuhi atau melebihi harapan. Menudhgt American Sociaty for Qualitiualitas adalah
keseluruhan fitur dan karakteristik dari suatu pfoctau jasa yang mampu memuaskan
kebutuhan yang tampak atau samar (Heizer dan Re2d@®). Sedangkan menurut filsafat
Jepang kualitas adalahéero defe¢tmengerjakan pertama kali dengan benar.

Parasuraman, et.al dalam Nursya’bani (2006) ndemgifikasi 5 faktor utama yang
menentukan kualitas layanan yaitangibles (bukti fisik), empathy (empati), reliability
(keandalan)responsivenesglaya tanggap), dassurancd€jaminan).

Garvin dalam Fandy (1995) mengemukakan lima pet8peiualitas, yaitu
transcendental approa¢hproduct-based approac¢huser-basedapproach,manufacturing-
based approachdanvalue-based approactsedangkan menurut Russel dalam Nursya’bani
(2006) menyatakan bahwa terdapat dua perspektifadep kualitas, yaityproducer’s
perspectivgperspektif produsen), da@onsumer’s perspectiperspective konsumen).

Jasa

Kotler (2009) mendefinisikan jasa sebagai semndakian atau kinerja yang dapat
ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain yaada intinya tidak berwujud dan tidak
menghasilkan kepemilikan apapun. Gronroos (1993)deinisikan bahwa jasa merupakan
proses yang terdiri atas serangkaian aktivitdéangible yang biasanya (namun tidak harus
selalu) terjadi pada interaksi antara pelanggankdayawan jasa dan atau sumber daya fisik
atau barang dan atau sistem penyedia jasa, yaegiakan sebagai solusi atas masalah
pelanggan Zeithaml dan Bitner dalam Ratih (2005)deénisikan bahwa jasa padadasarnya
adalah seluruh aktivitas ekonomi dengan outputirsglaoduk dalam pengertian fisik,
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dikonsumsi dan diproduksi saat bersamaan, memipenika tambah dan secaraprinsip tidak
berwujud (ntangiblg bagi pembeli pertamanya.

Karakteristik jasa menurut Parasuraman dalam &eithdan Bitner (2003), yaitu
ketidaknyataan iftangibility), keanekaragamanhdterogeneity simultan §imultaneous
production), dan keadaan tidak tahan larparishability).

Kualitas Jasa

Lewis dan Booms (1983) mendefinisikan kualitas gedsagai ukuran seberapa bagus
tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai derg@pektasi pelanggan. Berdasarkan
pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untukimmiegaggi harapan pelanggan.

Metode kualitas layanan yang paling populer dagdankini banyak dijadikan acuan
dalam riset manajemen dan pemasaran jasa adalade®ERVQUAL(Service Quality
yang dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithaml, dany®letodeSERVQUAL(Service
Quality) dikembangkan dengan maksud untuk membantu panajenadalam menganalisis
sumber masalah kualitas dan memahami cara-cara enbaii kualitas jasa.

Quality Function Deploymen{QFD)

QFD adalah metode terstruktur yang dapat digunattalam perencanaan dan
pengembangan produk untuk menentukan spesifikasgikan dan kebutuhan konsumen
dan mengevaluasi produk atau jasa secara sistemialdn memenuhi keinginan dan
kebutuhan konsumen (Marliana dan Dharmastiti, 2008)

Beberapa manfaat yang diperoleh dari QFD bagi asgan yang berusaha
meningkatkan daya saingnya melalui perbaikan laslidan produktivitasnya secara
berkesinambungan, yaitu fokus pada konsumen, e$isaktu, orientasi kerjasama tim,
orientasi pada dokumentasi.

House of Quality(HOQ)

Dalam QFD dikenalHouse of Quality (HOQ), vyaitu kerangka kerja yang
memperlihatkan struktur untuk mendesain dan memokestiatu siklus, dan bentuknya
menyerupai sebuah rumah. Kunci dalam membangun ld@€)ah fokus pada pelanggan
sehingga proses desain dan pengembangan sesuaindeeigutuhan pelanggan. Hal ini
dimaksudkan untuk mendapatkan informasi yang pgrdari pelanggan.Bentuk dari HOQ
dapat dilihat pada Gambar 1.
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Gambar 1. House of Quality
Sumber: Victor (2010)

PadaHouse of QualitfHOQ) bagian pertama sebelah kiri merupakan masdkain
konsumen. Pada langkah ini pemanufaktur berusaheemhakan segala persyaratan yang
dikehendaki konsumen yang berhubungan dengan psbelmbok rumah bagian kanan
merupakan matriks perencanag@ha(ning matriky.Matriks ini merupakan komponen yang
digunakan untuk menterjemahkan persyaratan konswmetialam rencana-rencana untuk
memenuhi dan melampaui persyaratan konsumen.Paganbtengah rumah, persyaratan
konsumen dikonversikan ke dalam aspek-aspek pemldoudn. Bagian dasar rumah
merupakan daftar prioritas persyaratan proses péfalanr. Sedangkan pada bagian atap,
langkah yang dilakukan adalah mengidentifik&sade-off yang berhubungan dengan

persyaratan pemanufaktur.

Model Kano

Model Kano yang dikembangkan oleh Prof. Noriakinkaadalah model yang
bertujuan untuk mengkategorikan atribut-atributdaro ataupun jasa berdasarkan seberapa
baik produk atau jasa tersebut dapat memuaskantldebu pelanggan. Menurut Kano,
kebutuhan konsumen dapat dibagi menjadi tiga magaity must be requiremen{s/), one
dimensional requiremen{®), darattractive requirementgA). Hal tersebut tergambar dalam
gambar berikut:
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Gambar 2. Diagram Kano
Sumber: Basfirinci (2015)

Penggolongan atribut berdasarkan Kano Model dilakuldengan mengajukan
pertanyaan-pertanyaan fungsional dan disfungsidiagédm kuesioner.Selanjutnya dengan
menggunakan tabel evaluasi Kano, dapat diketahsiflidasi atribut tersebut.

Tabel 1. Evaluasi Kano

Disfunctional
Kebutuhan Konsumen |t 2 3 4 5
Suka | Mengharapkan|  Netra| Tolerarjsi Tidak quka
|1 Suka Q A A A 0
< 2. Mengharapkan R I I I M
= [3 Nera R | | |
5 1. Tolerans R | | | M
5. Tidak suka R R R R Q
Keterangan: Mrfust-bg, O (one-dimensiond} A (attractive), | (indifferent), R (eversd,
Q (questionablg

Sumber: Tan & Pawitra (2001)

METODE PENELITIAN

Jenis Penelitian

Jenis penelitian ini adalah penelitian deskripyitu suatu jenis penelitian yang
bertujuan untuk mendeskripsikan secara sistenfakikyal dan akurat tentang fakta-fakta dan
sifat-sifat suatu objek atau populasi tertentufsagga, 2011).

Objek Penelitian

Penelitian ini dilakukan pada salah satu cabandg BRakyat Indonesia (BRI) yaitu
Bank BRI Unit Surian.
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Populasi dan Sampel

Adapun populasi dalam penelitian ini adalah nasd&satk BRI Unit Surian.Menurut
Malhotra (2005) Sampel adalah subkelompok elemepulpsi yang terpilih untuk
berpartisipasi dalam studi. Dalam penelitian imtuk menentukan ukuran sampel minimal

dari suatu populasi, menurut Djarwanto dan Subd$966) dapat digunakan rumus berikut:

n=pa-pli
Keterangan: n = jumlah sampel
z = nilai pada kurva normal
p = proporsi estimasi dari kejadian pada popul@&)(
q=1-p=1-0,5=0,5
E = standar deviasi (10%)

Jadi untuk menentukan ukuran sampel minimal daleneitian ini dapat dihitung
sebagai berikut:

= 0,25 |1'96 2
e K
n = 96,04

Berdasarkan hasil perhitungan didapatkan ukuranpshmminimal sebesar 96
orang.Dalam penelitian ini jumlah sampel ditetapkahesar 110orang dengan tujuan untuk
meningkatkan presisi (ketepatan) dalam mewakiliutes.

Teknik Pengumpulan Data

Dalam pengumpulan data dapat dilakukan dengan meadgn instrumen penelitian
yang merupakan alat ukur yang digunakan dalam spatelitian.Instrumen yang dipakai
dalam penelitian ini adalah penyebaran angket {&noeg).

Definisi Operasional

1. Tangibles(bukti fisik), yaitu bank memiliki peralatan yangodern, fasilitas-fasilitas
yang menarik, karyawan yang berpenampilan rapi,fasititas fisik sesuai dengan jenis
pelayanan yang diberikan.

2. Empathy (empati), yaitu bank memberikan perhatian pribadpdda nasabah, bank
memiliki jam operasi yang nyaman untuk semua ndsaimnk memiliki karyawan yang
memberikan perhatian pribadi kepada nasabah, bawemmpatkan nasabah sebagai
prioritasnya, dan karyawan bank mengerti kebututzamabah.
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. Reliability (keandalan), yaitu menepati janji yang telah dkzer selalu membantu
menyelesaikan masalah yang dihadapi nasabah, bankbenikan pelayanan dengan
benar, bank menyediakan pelayanan sesuai dengan tgé&h dijanjikan, dan bank
menyimpan catatan yang akurat.

. Responsivenes@laya tanggap), yaitu karyawan bank memberi infeinyang tepat
mengenai waktu pelayanan bank, karyawan bank mekabetayanan yang cepat,
karyawan bank selalu bersedia untuk membantu nasaba karyawan bank memiliki
waktu yang memadai untuk menanggapi permintaarbaasa

. Assuranceg(jaminan), yaitu karyawan bank dapat menumbuhkaa percaya nasabah,
nasabah merasa aman dalam melakukan transaksnldi keryawan yang selalu sopan
terhadap nasabah, dan karyawan bank memiliki pahgat untuk menjawab
pertanyaan nasabah.

Teknik Pengolahan DataDengan ModelKanoDarQuality Function Deploymen{QFD)

1. Pengolahan Data dengan Model Kano

a. Mengklasifikasikan atribut pelayanan berdasarkaedai Kano dengan menggunakan
Blauth’s Formula
b. Menghitung Koefisien Kepuasan Konsumen

2. Pengolahan Data dengamQuality Function Deplomen{QFD)

a. Menentukan tingkat kepentingan tiap atribut.
_ YR, TKi

n
Dimana :

I, = Tingkat Kepentingan
* o TKi= Jumlah tingkat kepentingan responden ke-i
n = Jumlah responden
b. Kinerja atribut pelayanan.

n o
i=o Ki

Dimana :
K = Kinerja
o Ki =Jumlah penilaian kinerja responden ke-i
n = Jumlah responden
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c. Menentukan nilai targef}.

d. Menentukan rasio perbaikan.

IRO =

=~ =

Dimana :
IR, = Rasio Perbaikan
K = Kinerja
T = Nilai Target
e. Penyesuaian rasio perbaikdR {;;)
IRy; = (1 +m)* x IR,
f. Penyesuaian tingkat kepentingdg;()
laaj = Io X IRgq;j

g. Menentukarsales poin(S).

h. Menghitung bobot dari setiap atribut.
Bobot =14 X IRyqj; X S

bobot

I. Menghitung normalisasi bobd&tormalisasi bobot = ————— x 100%
total bobot

] Mengidentifikasi respon teknik.
k. Penyusunan prioritas respon teknik.
I. Technical Benchmarking

HASIL DAN PEMBAHASAN

Pengolahan Data dengan Model Kano

a. Mengklasifikasikan atribut pelayanan berdasarkan kaegori Kano dengan
menggunakanBlauth’s Formula.

Berdasarkan hasil penelitian, dalam pengkategdfaratribut pelayanan ke dalam
kategori Kano, terdapat 8 atribut merupakan kategwst be 9 atribut yang merupakan
kategori one dimensional dan 5 atribut merupakan kategaattractive Atribut yang
merupakan kategomust-be menunjukkan bahwa atribut tersebut merupakargkateasar
dari sebuah produk atau jasa, jadi atribut yangukndalam kategommust-beadalah atribut
yang secara mutlak harus dipenuhi oleh Bank BRI Quoirian. Sedangkan kategame-
dimensional dapat digunakan dalam memperoleh keunggulan begrsdan akan selalu
dituntut ole konsumen. Artinya, atribut yang masiddam kategorione-dimensionakan
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menjadi prioritas bagi perusahaan karena pemenathiat ini akan meningkatkan kepuasan

konsumen. Dan kategoattractive tidak dituntut harus ada dan juga tidak diharapdksn

konsumen, namun apabila atribut yang masuk daldegésd attractive dapat dipenuhi oleh

perusahaan maka akan menyebabkan peningkatan kepkassumen yang sangat tinggi.

Pengklasifikasian atribut kedalam kategori kancatlaidinat pada Tabel 2.

Tabel 2. Pengklasifikasian Atribut Berdasarkan Kategori Kano

Must-Be (M) One-DimensionalO) Attractive (A)
1. Karyawan yang berpenampilal
Tangibles |2 Fasilitas fisik sesuai dengan |1. Bank memiliki peralatan yang modern IFasilitas-fasilitas yang menarik
jenis pelayanan yang diberik:
1. Menepati janji yang telah diberikan
2. Selalu membantu menyelesaikan masglah
Reliabili 1. Bank memberikan pelayanan |yang dihadapi nasak
eliability X .
dengan benar 3. Bank menyediakan pelayanan sesuai
dengan yang telah dijanjik
4. Bank menyimpan catatan yang akurat
1. Karyawan bank memberi informasi yarlg
tepat mengenai waktu pelayanan bank
Responsivefll. Karyawan bank memberikan [2. Karyawan bank selalu bersedia untuk
ess layanan yang cepat membantu nasab
3. Karyawan bank memiliki waktu yang
memadai untuk menanggapi permintaan
nasabal
1. Karyawan bank dapat
menumbuhkan rasa perce
2. Nasabah merasa aman dalam|1. Karyawan bank memiliki pengetahuan
Assurance R X
melakukan transaksi di ba untuk menjawab pertanyaan nasabah
3. Karyawan yang selalu sopan
terhadap nasab
1. Bank memberikan perhatian priba]
kepada nasabe
2. Bank memiliki jam operasi yang
1. Karyawan bank mengerti nyaman untuk semua nasa
Empathy K 3. Bank memiliki karyawan yang
ebutuhan nasabah . . y )
memberikan perhatian pribadi kepaddg
nasaba
4. Bank menempatkan nasabah seb
prioritasnya

=3

hgai

b. Menghitung Koefisien Kepuasan Konsumen

Berdasarkan perhitungai€S-Coefficient dapat diketahui

bahwa atribut yang

mempunyai pengaruh yang kuat terhadap kepuasamataddank BRI Unit Surian jika

atribut tersebut terpenuhi yaitu atribut nomor ikomenyimpan catatan yang akurat dengan

nilai 0,90. Sedangkan atribut yang memiliki pemndpayang kuat terhadap ketidakpuasan

konsumen jika atribut tidak terpenuhi adalah feslifisik sesuai dengan jenis pelayanan

yang diberikan, karyawan bank dapat menumbuhkam pascaya nasabah, nasabah merasa

aman dalam melakukan transaksi di bank, dan karyaaag selalu sopan terhadap nasabah

dengan nilai -

1.
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Pengolahan Data dengan QFD (Matriks HOQ)

Pada bagian ini akan dibahas mengenai hasil-h&shitpngan mengenai analisis
kualitas pelayanan pada Bank BRI Unit Surian denganse of Qualityyang merupakan
kerangka kerja da@uality Function DeploymerfQFD).

1) Planning Matriks
a. Tingkat Kepentingan Atribut Jasa

Tingkat kepentingan digunakan untuk memposisikatasekeinginan konsumen
dalam bentuk data kualitatif dengan tujuan untuknmeoritaskan keinginan nasabah Bank
BRI unit Surian.Berdasarkan hasil penelitian, atrizgang memiliki nilai tingkat kepentingan
tertinggi adalah karyawan bank memberikan pelayal@ngan cepat dengan nilai 4,89. Hal
ini menunjukkan bahwa menurut penilaian nasabailbuatikaryawan bank memberikan
pelayanan dengan cepat, merupakan atribut yanggpakenting.Sedangkan atribut yang
memiliki nilai tingkat kepentingan terendah adafakilitas-fasilitas yang menarik.Artinya,
atribut fasilitas-failitas yang menarik tidak begipenting bagi nasabah Bank BRI Unit

Surian.

b. Kinerja Atribut Pelayanan Bank BRI Unit Surian

Pengukuran kinerja atribut pelayanan Bank BRI Goitian adalah untuk mengetahui
sejauh mana tingkat kualitas yang diharapkan nasalapat dipenuhi oleh pihak bank.
Berdasarkan hasil perhitungan kinerja, atribut yamgmiliki nilai kinerja tertinggi adalah
karyawan yang berpenampilan rapi dengan nilai 40.ini menunjukkan bahwa menurut
penilaian nasabah kinerja dari atribut karyawangyla@rpenampilan rapi dinilai sudah baik.
Sedangkan atribut yang memiliki nilai kinerja teteh adalah karyawan memberikan
layanan yang cepat dengan nilai 3,09. Artinyapatrkaryawan bank memberikan layanan
yang cepat dinilai cukup baik, namun memiliki nilanerja terendah dibandingkan dengan
atribut lainnya.Sedangkan atribut yang memilikankinerja terendah adalah karyawan bank
memberikan layanan yang cepat.Dan respon teknily yhprioritaskan dalam perbaikan
kualitas layanan Bank BRI Unit Surian adalah merkber pelatihan standar pelayanan

untuk karyawan.
c. Nilai Target
Nilai target ditentukan dengan mengevaluasi pemlaidari atribut keinginan atau

kebutuhan nasabah.Kinerja yang diinginkan oleh fjeaman bank selalu ditargetkan yang
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terbaik.Hal ini bertujuan untuk melakukan perbaikaecara terus menerus terhadap
pelayanan yang diberikan kepada nasabah.Nilaittangeupakan nilai kinerja yang menjadi
target atau sasaran yang ingin dicapai oleh batikkumemperbaiki kinerjanya. Nilai target
ditentukan oleh pihak manajemen Bank BRI Unit Suridilai target Bank BRI Unit Surian
dapat dilihat pada matriks HOQ. Atribut yang meknitilai taget 5 ada 4 atribut.Sedangkan
atribut yang memiliki nilai target 4 ada 18 atribut

d. Rasio Perbaikan

Berdasarkan nilai target yang telah ditentukanargetnya dapat dihitung rasio
perbaikan. Semakin besar nilai rasio perbaikan,anakibut tersebut semakin perlu untuk
mendapatkan perhatian dari manajemen bank untudaetbenahi, agar nilai target yang
telah ditetapkan dapat tercapai. Berdasarkan pedain rasio perbaikan, atribut yang
memiliki nilai rasio perbaikan tertinggi adalah absh merasa aman dalam melakukan
transaksi di bank dengan nilai 1,32.

Karena dalam penelitian ini juga menggunakan méaelo, maka perlu dilakukan
penyesuaian terhadap rasio perbaikan dengan membgkasikan nilaik (parameter Kano
setiap atribut) dan nilan dimana m = max (Sl, DI). Berdasarkan perhitunganmadap
penyesuaian rasio perbaikan, atribut yang memmililai tertinggi adalah bank memberikan
perhatian pribadi kepada nasabah dengan nilai 2)8Ba manajemen Bank BRI Unit Surian
harus memprioritaskan untuk melakukan perbaikamat&p atribut bank memberikan
perhatian pribadi kepada nasabah.

e. Penyesuaian Tingkat Kepentingan

Setelah melakukan penyesuaian terhadap rasio karbanaka dapat dihitung
penyesuaian terhadap tingkat kepentingan. BerdasaHasil perhitungan, atribut yang
memiliki nilai tingkat kepentingan tertinggi setelpenyesuaian adalah bank memberikan
perhatian pribadi kepada nasabah dengan nilai 18{@4ini menunjukkan bahwa menurut
nasabah atribut bank memberikan perhatian pribapad#a nasabah merupakan atribut yang
paling penting bagi nasabah.Sedangkan atribut yaeqiliki nilai penyesuaian tingkat
kepentingan terndah adalah atribut karyawan yangebempilan rapi, artinya, menurut
nasabah atribut tersebut tidak begitu penting.

163



Jurnal Kajian Manajemen Bisnis Volume 5, Nomoréht&mber 2016

f. Sales Poin{(S)

Sales pointataupun nilai jual dapat menginformasikan mengbagaimana pengaruh
dari atribut pelayanan dalam memenuhi kebutuhan kdamginan konsumenSales point
bertujuan untuk mengetahui seberapa besar mardagt mungkin diperoleh apabila terjadi
perubahan terhadap atribut tersebut. Ndales pointditentukan oleh pihak manajemen
bank.Nilaisalespoint dapat dilihat pada matriks HOQ. Berdasarkasillwawancara dapat
diperoleh 8 atribut yang cukup menolong dalam pdaju dan 14 atribut yang menolong

dalam penjualan.

g. Bobot dan Normalisasi BobotAtribut Pelayanan

Atribut pelayanan yang akan ditingkatkan dan dikengian perlu ditentukan bobot
prioritas atributnya.Dengan mengetahui prioritasigegnbangan atribut pelayanan, dapat
ditentukan urutan atribut pelayanan yang diprikataBerdasarkan hasil perhitungan dapat
diketahui atribut pelayanan yang menjadi priorsédslah bank menyimpan catatan dengan
akurat dengan nilai normalisasi bobot 7,61. Hal nménunjukkan bahwa atribut bank
menyimpan catatan yang akurat menjadi atribut ydigyioritaskan untuk diperbaiki.
Sedangkan atribut yang memiliki nilai normalisasibbt terndah adalah karyawan yang
selalu sopan terhadap nasabah dengan nilai 1,9fy&ratribut ini tidak menjadi atribut
yang diprioritaskan untuk diperbaiki.

2) Respon Teknik
Keinginan atau kebutuhan nasabah diterjemahkanidmdaahasa teknik yang dapat
diukur untuk menentukan target yang ingin dicapgu&n dari respon teknik adalah untuk
mengetahui bagaimana tanggapan manajemen banldderi@ermintaan nasabah.Respon
teknik dapat dilihat matriks HOQ.Berdasarkan hasiancara didapatkan 17 respon teknik

yang menjadi tanggapan pihak manajemen bank tguhaetanintaan nasabah.

3) Penyusunan Prioritas Respon Teknik
Seluruh respon teknik diurutkan berdasarkan nidai tg¢chnical prioritiesdari yang
tertinggi hingga yang terendah. Berdasarkan hagthijungan, respon teknikyang
diprioritaskan adalah memberikan pelatihan stapeétayanan untuk karyawan dengan nilai
369,61. Artinya, respon teknik yang harus diprasitan oleh pihak bank adalah memberikan
pelatihan standar pelayanan untuk karyawan.Petatiharupakan salah satu usaha dalam
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meningkatkan kualitas sumber daya manusia dalamadkerja. Dengan memberikan
pelatihan bagi karyawan, akan membuat karyawan lsamarampil dan terlati dalam

memberikan pelayanan.

4) Technical Benchmarking

Salah satu bagian dari tahapan dari HOQ adalahssnpkrbandingan perusahaan
dengan pesaingc@mpetitivebenchmarkipgMelalui benchmarking maka perusahaan dapat
mengukur, melihat kembali apa yang telah perusateaaabut jalankan selama ini. Selain itu
perusahaan juga dapat mengambil langkah-langkaly yepat untuk memperbaiki dan
meningkatkan kualitas dari produk atau jasa yategdirkan.

Pada penelitian ini proséschnical benchmarkingdak dilakukan, karena perusahaan
yang menjadi objek penelitian tidak memiliki pegpiRerusahaan tersebut merupakan satu-
satunya yang ada pada lingkungannya.

SIMPULAN DAN SARAN

Dari penelitian yang telah dilakukan, maka daptdrii kesimpulan sebagai berikut:
atribut yang paling dianggap penting oleh nasabahkbbri unit surian adalah bank
memberikan perhatian pribadi kepada nasabah. Atydng memiliki nilai kinerja tertinggi
berdasarkan hasil perhitungan adalah karyawan lyargenampilan rapi.

Sedangkan atribut yang memiliki nilai kinerja tedteh adalah karyawan bank
memberikan layanan yang cepat.Dan respon teknily yhprioritaskan dalam perbaikan
kualitas layanan Bank BRI Unit Surian adalah merkber pelatihan standar pelayanan
untuk karyawan.

Adapun saran yang dapat diberikan adalah Pihak jeraea Bank BRI Unit Surian
dapat melakukan perbaikan kualitas layanan berkiasarioritas pada respon teknik. Dalam
melakukan perbaikan terhadap kualitas layanan.kpthanajemen Bank BRI Unit Surian
hendaknya melakukan perbaikan berdasarkan atydou memiliki nilai rasio perbaikan
mulai dari yang tertinggi hingga terendah dengatakukan perbaikan secara terus-menerus.
Bank BRI Unit Surian hendaknya memberikan pelatitethadap karyawan secara berkala,
agar dalam memberikan pelayanan kepada nasabakisdrai.
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