BAB I

PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang Masalah
Persaingan antar bank dalam mempertahankan dan mendapatkan pelanggan baru di era globalisasi semakin ketat. Hal tersebut dibuktikan dengan banyaknya bank baru yang bermunculan meramaikan persaingan bank konvensional. Bank-bank baru bermunculan dengan berbagai program layanan yang menarik. Secara kualitas, layanan bank pesaing mengalami perkembangan yang lebih advanced, terbukti dengan berbagai macam program menarik yang di tawarkan oleh bank pesaing, seperti adanya perusahaan sekuritas dari bank tersebut dan adanya anak perusahaan asuransi. Keberadaan bank-bank baru dengan berbagai program layanan menarik membuat posisi bank yang sudah eksis menjadi terancam, mengingat masyarakat akan semakin selektif dalam memilih bank yang akan mereka gunakan untuk memenuhi berbagai kebutuhan financial. 
Fenomena yang terjadi saat ini membuat setiap bank harus berusaha untuk menciptakan berbagai solusi dan strategi untuk mendorong terbentuknya keunggulan bersaing, agar dapat mencegah dan mengantisipasi terjadinya perpindahan bank.
Tingginya tingkat persaingan dalam dunia perbankan tidak hanya dirasakan oleh bank swasta akan tetapi juga dirasakan oleh bank yang dikelola pemerintah atau berstatus BUMN (Badan Usaha Milik Negara). Salah satunya yaitu Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk. (BTN). Bank tersebut merupakan bank yang melakukan aktifitas utamanya layaknya bank umum yaitu menghimpun dana dari masyarakat dan menyalurkan kembali dana tersebut dalam bentuk pinjaman, dengan mengharapkan bunga sebagai keuntungan utama yang akan diperoleh bank. Didalam menghadapi persaingan bisnis pada saat ini BTN mencoba memberikan pelayanan yang prima kepada setiap nasabahnya. Oleh sebab itu salah satu program unggalan yang ditawarkan oleh BTN kepada masyarakat sebagai calon nasabah adalah adanya program layanan nasabah Prioritas.

Program tersebut berbeda dengan pelayanan regular/konvensional. Faktor utama yang membedakannya adalah dari mutu dan kualitas yang ditawarkan kepada nasabah. Petugas bank khususnya Priority Banking Officer (PBO) atau Customer Service (CS) akan memberikan informasi yang detail dan lengkap kepada setiap nasabah, dengan konsep service excellent.  Selain itu nasabah prioritas mendapatkan keistimewaan dari nasabah biasa, terutama dalam hal waktu pemberian pelayanan, nasabah prioritas dapat menentukan jam khusus untuk mendapatkan pelayanan yang sifatnya personal, selain itu nasabah prioritas mendapatkan kemudahan dalam berbagai aktifitas seperti potongan belanja, penerbangan atau pun kegiatan lainnya seperti menonton, kuliner dan sebagainya.
Salah satu bank konvensional di Sumatera Barat khususnya di Kota Padang yang juga mengunakan produk yang ditujukan pada nasabah Prioritas adalah Bank Tabungan Negara (BTN). Bank tersebut terkesan sebagai pemain baru dalam pengembangan produk unggulan perbankan, mengingat tidak semua nasabah yang dapat di klasifikasikan sebagai nasabah prioritas. BTN  Cabang Padang memulai program nasabah Prioritas dari April 2014 hingga saat ini program nasabah prioritas terus berkembang. Secara lengkap persaingan nasabah prioritas beberapa bank konvensional terihat pada tabel 1.1 berikut ini:

Tabel 1.1
Lima Besar Bank Dengan Nasabah Prioritas Terbaik di Kota Padang 
	No
	Bank
	Priority Customer

	
	
	2013
	2014
	2015
	2016

	1
	Mandiri
	1.120
	1.210
	1.225
	1.245

	2
	BRI
	1.001
	1.010
	1.012
	1.021

	3
	BCA
	750
	761
	766
	780

	4
	BNI
	590
	593
	601
	607

	5
	BTN
	-
	238
	358
	448


Sumber: Observasi Penelitian 2017
Pada Tabel 1.1  terlihat ditahun 2013 program nasabah prioritas telah dilaksanakan oleh empat bank konvensional di Kota Padang. Pada tahun tersebut nasabah prioritas terbanyak dimiliki oleh Bank Mandiri yaitu sebanyak 1.120 nasabah, di ikuti oleh BRI sebanyak 1.001 nasabah. Pada tahun 2014 Bank BTN menjadi pendatang baru yang menyelenggarakan program prioritas. Walaupun Bank BTN terlambat memulai program nasabah prioritas pertumbuhan jumlah nasabah sangat menjanjikan. Fakta menunjukan ditahun 2014 jumlah nasabah prioritas hanya sebanyak 238 orang, meningkat menjadi 358 orang ditahun 2015 dan terus meningka ditahun 2016 menjadi 448 orang.  Peningkatan jumlah nasabah prioritas sangat membantu struktur pendanaan bank. Selain itu meningkatnya jumlah nasabah prioritas Bank BTN tidak terlepas dari meningkatnya nilai kepuasan yang dirasakan nasabah.
Menurut Kotler dan Keller (2009) kepuasan akan terbentuk dari kualitas pelayanan jasa yang menunjukan adanya kesesuaian antara harapan konsumen dengan nilai penghantaran jasa. Kepuasan menciptakan kenyamanan dalam diri nasabah sehingga mau bertahan untuk terus menggunakan jasa bank. Kepuasan yang dirasakan nasabah dalam menggunakan jasa sebuah bank tidak terbentuk dengan sendirinya akan tetapi dipengaruhi oleh kualitas pelayanan yang dirasakan oleh nasabah.

Kualitas pelayanan merupakan kualitas jasa yang diberikan petugas bank kepada setiap nasabah. Menurut Supranto (2008) kualitas pelayanan menunjukan sejauhmana jasa atau pelayanan yang diberikan petugas sesuai dengan keinginan yang diharapkan nasabah. Dalam mengukur kualitas pelayanan dapat digunakan lima dimensi yaitu tangible, reliability, responsiveness, anssurance dan emphaty. Masing-masing dimensi merupakan kesatuan yang utuh yang mendorong terbentuknya pelayanan sehingga dapat mendorong meningkatnya nilai kepuasan yang dirasakan oleh nasabah.
Tangible merupakan dimensi pelayanan yang pertama. Tangible adalah wujud pelayanan jasa yang dapat dirasakan nasabah, wujud pelayanan yang dirasakan dalam bentuk tidak harus menunggu lama untuk mendapatkan pelayanan, petugas selalu berpenampilan rapi hingga petugas yang selalu bertutur kata dengan sopan kepada nasabah. Dimensi kedua yang digunakan untuk mengukur kualitas pelayanan adalah reliability. Menurut Kotler dan Keller (2009) reliability  atau kehandalan merupakan konsistensi pelayanan jasa yang diterima oleh nasabah. Semakin tinggi tingkat konsisten pelayanan yang dirasakan diyakini akan mendorong meningkatnya kepuasan yang dirasakan nasabah.

Menurut Supranto (2008) dimensi ketiga yang digunakan untuk mengukur kualitas pelayanan adalah responsiveness atau nilai ketanggapan yang diberikan petugas dalam melayani pelanggan dalam hal ini adalah nasabah. Dimensi keempat yang digunakan untuk mengukur kualitas pelayanan adalah assurance atau jaminan yang diberikan kepada setiap petugas kepada nasabah, sedangkan dimensi kelima yang mendukung kualitas pelayanan adalah emphaty. Menurut Supranto (2008) emphaty merupakan perhatian yang diberikan petugas kepada setiap nasabah.
Berdasarkan kepada uraian ringkas latar belakang masalah, peneliti tertarik untuk mengangkat sebuah penelitian yang akan membahas pengaruh dimensi kualitas pelayanan terhadap kepuasan. Penelitian ini merupakan replikasi yang dilakukan oleh Khurniayah dkk (2016). Perbedaan utama antara penelitian ini dengan penelitian terdahulu adalah waktu dan lokasi penelitian. Secara umum penelitian ini merupakan penelitian empiris yang berjudul: Analisis Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah Prioritas Bank BTN Cabang Padang.

1.2 Perumusan Masalah
Sesuai dengan latar belakang masalah maka peneliti mengajukan beberapa permasalahan yang akan dibuktikan didalam penelitian ini yaitu sejauhmana kualitas pelayanan mendorong terbentuknya kepuasan nasabah Prioritas Bank Tabungan Negara Cabang Padang.
1.3
Tujuan Penelitian
Sesuai dengan perumusan masalah tujuan dilaksanakannya penelitian ini adalah mengetahui sejauhmana kualitas pelayanan dalam mendorong kepuasan nasabah Prioritas Bank Tabungan Negara Cabang Padang.
1.4
Manfaat Penelitian
Sesuai dengan perumusan masalah dan tujuan penelitian diharapkan hasil yang diperoleh didalam penelitian ini dapat memberikan manfaat positif bagi:

1. Praktisi
Hasil yang diperoleh didalam penelitian ini dapat dijadikan sebagai referensi untuk mengetahui perilaku nasabah prioritas Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk, sehingga hasil temuan tersebut dapat dijadikan sebagai dasar pengambil kebijakan penting dalam rangka mendorong meningkatnya loyalitas nasabah.
2. Akademisi / Teoritis

Hasil yang diperoleh didalam penelitian ini dapat bermanfaat bagi dunia akademis dimana hasil yang ditemukan dalam penelitian ini dapat dijadikan sebagai acuan dan referensi bagi peneliti yang juga tertarik membahas permasalahan yang sama dengan yang dibahas pada saat ini.
BAB II

LANDASAN TEORI
2.1
Kajian Teori

2.1.1
Kepuasan
2.1.1.1
Pengertian Kepuasan

Menurut Kotler dan Keller (2009) kepuasan terbentuk dari kualitas jasa yang dapat di identifikasi dari lima kesenjangan yaitu kesenajangan antara harapan dengan persepsi konsumen, kesenajangan antara persepsi manajemen dengan spesikasi  jasa, kesenajangan antara spesifikasi kualitas jasa dengan penghantaran jasa, kesenjangan antara penghantaran jasa dengan komunikasi internal serta kesenjangan antara jasa anggapan dan jasa yang diharapkan. Kepuasan akan terbentuk ketika terjadi kesuaian antara tingkat kepentingan dengan jasa yang dihantarkan atau dirasakan.
Menurut Tjiptono (2010) kepuasan merupakan kesesuaian antara tingkat kepentingan dengan kinerja yang dirasakan oleh konsumen pada saat menggunakan produk atau jasa tertentu. Kepuasan maksimal tentu akan dapat dirasakan konsumen ketika kinerja yang dirasakan dalam menggunakan sebuah produk jauh melebihi harapan yang diharapkan. Kesesuai yang dirasakan secara terus menerus mendorong munculnya komitmen dalam diri individu untuk terus menggunakan jasa atau produk dengan merek yang sama secara berulang ulang.

Berdasarkan uraian ringkas landasan teori maka dapat disimpulkan bahwa kepuasan merupakan kesesuaian yang dirasakan konsumen ketika menggunakan sejumlah jasa atau produk tertentu. Konsistensi kepuasan yang dirasakan dalam menggunakan sebuah produk akan menciptakan munculnya loyalitas dalam diri konsumen.
2.1.1.2
Manfaat Kepuasan Pelanggan


Pelanggan merupakan asset penting bagi perusahaan. Loyalitas pelanggan akan terbentuk setelah adanya kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan. Hal ini dapat dilihat dari karakteristik yang dimilikinya, sebagaimana diungkapkan oleh Griffin (2005), pelanggan yang sudah merasa puas akan memberikan manfaat bagi perusahaan, yaitu:

1. Melakukan pembelian secara teratur atau pembelian ulang.

Adalah pelanggan yang telah melakukan pembelian suatu produk atau jasa sebanyak dua kali atau lebih.

2. Membeli diluar lini produk atau jasa (pembelian antar lini produk).

Adalah membeli semua barang atau jasa yang ditawarkan dan mau mencoba untuk pembelian produk baru. Mereka membeli secara teratur, hubungan dengan jenis pelanggan ini sudah kuat dan berlangsung lama serta membuat mereka tidak terpengaruh oleh produk pesaing.

3. Merekomendasikan produk atau jasa kepada orang lain.

Adalah melakukan suatu aktivitas dimana mereka mendorong orang lain untuk membeli barang dan jasa perusahaan tersebut. Secara tidak langsung mereka telah m1elakukan kegiatan pemasaran Word Of Mouth (WOM) kepada orang lain dan membawa konsumen kepada perusahaan.
4. Membayar harga yang lebih mahal

Adalah memberikan harga yang lebih tinggi dari standar harga yang ditetapkan. Pelanggan tidak enggan untuk mengeluarkan biaya lebih apabila kualitas barang dan jasa yang diberikan oleh perusahaan melebihi harapan pelanggan.
2.1.2
Kualitas Pelayanan
2.1.2.1
Pengertian Kualitas Pelayanan
 
Kualitas pelayanan merupakan tingkat kesesuaian dengan persyaratan, dalam hal ini persyaratan pelanggan. Para penyedia jasa harus memberikan perhatian yang besar terhadap kualitas dari jasa yang ditawarkan, agar dapat memuaskan konsumen atau pelanggan. Aplikasi kualitas sebagai sifat dari penampilan produk atau kinerja merupakan bagian utama strategi perusahaan dalam rangka memenangkan persaingan. Kata kualitas memiliki banyak defenisi yang berbeda dan bervariasi dari yang konvensional sampai yang paling strategik. 
Menurut Kotler dan Keller (2009) mendefinisikan kualitas jasa atau pelayanan sebagai keseluruhan perbandingan antara tingkat kepentingan atau harapan dengan kenyataan yang terhantar dalam menggunakan sebuah jasa. Jasa dinyatakan berkualitas ketika tingkat kepentingan atau harapan sesuai dengan kinerja atau jasa yang terhantar kepada konsumen akhir.
Sedang menurut Gasparsz (1997) dalam Tjiptono (2010) defenisi konfensional dari kualitas biasanya menggambarkan karakteristik langsung dari suatu produk seperti: performasi (performance), keandalan (reliability), mudah dalam penggunaan (ease of use), estetika (esthetics), dan sebagainya. Sedangkan defenisi Strategik, yang menyatakan bahwa kualitas adalah segala sesuatu yang mampu memenuhi keinginan atau kebutuhan pelanggan (meeting the needs of customers). Dalam ISO 8402 (quality vocebulary), kualitas didefenisikan sebagai totalitas dari karakteristik suatu produk yang menunjang kemampuanyan untuk memuaskan kebutuhan yang di spesifikasikan atau diterapkan.

Gaspersz (1997) dalam Tjiptono (2010) juga menyatakan bahwa berdasarkan defenisi tentang kualitas baik yang konvensional maupun yang lebih strategik, kita boleh menyatakan bahwa pada dasarnya kualitas mengacu kepada pengertian pokok berikut:

1. Kualitas terdiri dari sejumlah keistimewaan produk, baik keistimewaan langsung maupun keistimewaan atraktif yang memenuhi keinginan pelanggan dan dengan demikian memberikan kepuasan pada pengguna produk itu.

2. Kualitas terdiri dari segala sesuatu yang bebes dari kekurangan atau kerusakan.

Menurut Parasuraman et. Al (1985) dalam Tjiptono (2010), kualitas pelayanan merupakan salah satu variabel yang menentukan kepuasan pelanggan disamping harga, situasi dan faktor personal. Wahyuni (2013), teori yang menjelaskan bagaimana kepuasan atau ketidakpuasan konsumen terbentuk adalah the expectancy disconfirmation model, yang mengemukakan bahwa kepuasan dan ketidakpuasan konsumen merupakan dampak dari perbandingan antara harapan konsumen sebelum pembelian dengan yang sesungguhnya, diperoleh konsumen dari produk yang dibeli tersebut. 

Pengertian kualitas yang lain menurut Whiteley (1991) dalam Sumarwan et al (2010), yang terbagi dalam dua dimensi yaitu: kulitas produk (product quality) dan kualitas pelayanan (service quality). Jika kualitas produk bersifat tangible (dapat dibuktikan secara nyata) dan quantifiable (dapat dihitung), maka kulitas pelayanan lebih bersifat intangible (tidak dapat dibuktikan secara nyata dan relative lebih sulit diukur. Kualitas pelayanan merupakan pengalaman interaksi/ hubungan antara produsen dengan konsumen atau pelanggan.
 
Berdasarkan pengertian tentang kualitas diatas, tampak bahwa kualitas selalu berfokus pada pelanggan (customer focused quality). Dengan demikian produk-produk didisain, di produksi, serta pelayanan yang diberikan untuk memenuhi keinginan pelanggan. Karena kualitas mengacu kepada segala sesuatu yang menentukan kepuasan pelanggan, maka suatu produk yang dihasilkan baru dapat dikatakan berkualitas apabila sesuai dengan keinginan pelanggan, dapat dimanfaatkan dengan baik, serta di produksi (dihasilkan) dengan cara yang baik dan benar agar dapat memberikan kepuasan terhadap kebutuhan pelanggan.
2.1.2.2
Mengelola Kualitas Pelayanan
Kualitas pelayanan merupakan kunci keberhasilan dari sebuah perusahaan jasa untuk menjaga eksistensinya dalam jangka panjang. Pada perusahaan perbankan pelayanan menjadi ujung tombak yang akan menjadi daya tarik bagi nasabah untuk mau bergabung dengan bank. Oleh sebab itu sangat diperlukan upaya untuk melakukan pengelolaan terhadap kualitas pelayanan.
Setiap perusahaan berbasis jasa khususnya perbankan harus dapat mempertahankan konsistensi pelayanan yang diberikan kepada nasabah. Syarat-syarat utama untuk memberikan kualitas jasa yang diharapkan. Model-model tersebut menurut Kotler (2009) dijelaskan sebagai berikut :

1. Kesenjangan antara harapan konsumen dan persepsi manajemen Manajemen tidak selalu memahami benar apa yang menjadi keinginan pelanggan

2. Kesenjangan antara persepsi manajemen dan spesifikasi kualitas jasa Manajemen mungkin benar dalam memahami keinginan pelanggan tetapi tidak menetapkan standar pelaksanaannya yang spesifik.

3. Kesenjangan antara spesifikasi kualitas jasa dan penyampaian jasa.Para personil mungkin tidak terlatih baik dan tidak mampu memenuhi standar

4. Kesenjangan antara penyampaian jasa dan komunikasi eksternal.Harapan konsumen di pengaruhi oleh pernyatan yang dibuat wakil-wakil /dan iklan perusahaan.

5. Kesenjangan antara jasa yang dialami dan jasa yang diharapkan terjadi bila konsumen mengukur kinerja perusahaan dengan cara yang berbeda dan memiliki persepsi yang keliru mengenai kualitas jasa.
2.1.2.3
Dimensi Kualitas Pelayanan
Secara teori Kotler dan Keller (2009) mengungkapkan bahwa kualitas pelayanan dapat diukur melalu lima dimensi yang saling berhubungan antara satu dengan yang lain yaitu sebagai berikut:
a. Tangibles (Wujud)
Secara umum menurut istilah bahasa tangibles bersumber dari bahasa Inggris yang diartikan sebagai wujud. Dalam istilah ekonomi tangibles merupakan wujud dari pelayanan. Menurut Kotler dan Keller (2009) tangibles adalah wujud nyata dari pelayanan yang diberikan oleh pihak yang mengelola jasa kepada individu yang membutuhkan jasa. Bentuk atau wujud pelayanan tentu akan menciptakan daya tarik dan keyakinan terhadap sebuah jasa.

Menurut Supranto (2008) tangibles adalah bukti nyata yang dapat dilihat oleh konsumen sebagai upaya yang dilakukan perusahaan untuk menarik konsumen. Wujud pelayanan yang sesuai dengan keinginan (diharapkan konsumen) akan menciptakan kepuasan. Jika keinginan atau harapan yang terwujud jauh dibawah kinerja maka kepuasan maksimal akan terwujud. Wujud pelayanan tentu dapat menjadi alat untuk menciptakan keunggulan bersaing. 

Menurut Purwanto dan Suryanto (2004) dalam Astutik dan Asyik (2009) dalam menilai wujud dari pelayanan sebuah jasa dapat digunakan beberapa dimensi. Masing-masing dimensi merupakan alat yang bersifat relatif dan berbeda jika digunakan dan dirasakan konsumen. Untuk mengukur tangibles maka digunakan indikator sebagai berikut:

a. Kecepatan akses transaksi yang dilakukan oleh nasabah

b. Kelengkapan jenis layanan transaksi dan informasi

c. Lama operasional layanan hingga 24 jam

d. Biaya transaksi adalah besar biaya yang dikeluarkan pada saat melakukan satu kali transaksi

e. Kemudahan registrasi dan melakukan transaksi

Berdasarkan uraian ringkas tersebut dapat disimpulkan bahwa tangibles merupakan dimensi jasa yang bersifat nyata atau ril. Wujud pelayanan memperlihatkan upaya nyata yang diberikan kepada konsumen untuk menciptakan kepuasan. Untuk mengukur dan menilai tangible atau wujud pelayanan di dalam menggunakan fasilitas sebuah bank dapat dinilai dari kecepatan akses transaksi dilakukan oleh nasabah, kelengkapan jenis layanan transaksi dan informasi, lama operasional layanan hingga 24 jam, biaya transaksi yang dikenakan menggunakan fasilitas ATM dan kemudahan registrasi dan melakukan transaksi.
b. Reliability (Kehandalan)
Di dalam memberikan layanan jasa sangat dibutuhkan konsistensi mutu yang dapat menyebabkan kepuasan yang dirasakan konsumen bertahan untuk waktu yang relatif panjang. Menurut Rangkuti (2011) reliability merupakan konsistensi kualitas layanan yang diberikan pada waktu dan kesempatan yang berbeda pada saat konsumen menggunakan. Semakin konsisten dan handal layanan jasa yang diberikan kepada nasabah tentu akan menciptakan kepuasan yang konsisten yang pada akhirnya akan membentuk komitmen konsumen untuk selalu menggunakan jasa.

Menurut Kotler dan Keller (2009) kehandalan merupakan kemampuan untuk memenuhi layanan jasa yang dijanjikan. Kehandalan memperlihat terjadinya kesesuaian antara tingkat kepentingan atau harapan yang dirasakan nasabah pada saat menggunakan fasilitas bank. Kepuasan yang dirasakan pelanggan misalnya di dalam sebuah rumah sakit akan semakin meningkat bila kualitas layanan dirasakan pelanggan konsisten. Reliability akan menciptakan komitmen dari pelanggan untuk menggunakan jasa.

Berdasarkan uraian ringkas tersebut dapat disimpulkan bahwa reliability merupakan konsistensi layanan yang diberikan kepada individu yang menggunakan jasa. Konsistensi layanan dirasakan tidak saja secara lisan maupun tindakan, jika hal tersebut dapat dipenuhi maka kepuasan yang dirasakan individu akan meningkat.
c. Responsiveness (Responsivitas)
Di dalam memberikan pelayanan yang berkualitas salah satu dimensi yang mempengaruhi terbentuknya kepuasan adalah responsiveness atau kecepatan, dan daya tanggap pihak yang mengelola dalam melayani nasabah. Menurut Supranto (2008) responsiveness merupakan ketepatan, kecepatan atau tingkat akurasi pelayanan yang diberikan oleh pihak yang menyediakan jasa kepada individu yang membutuhkan jasa, kehandalan akan terbentuk ketika konsumen merasakan kepuasan secara konsisten, dalam waktu pemanfaatan yang berbeda.

Kotler dan Keller (2009) mendefinisikan responsiveness merupakan kesediaan membantu pelanggan dan memberikan layanan tepat waktu. Responsiveness juga berhubungan dengan waktu yang dibutuhkan untuk melakukan transaksi. Responsiveness memperlihatkan kesigapan, kecepatan hingga ketepatan respon yang diberikan pihak yang menyediakan jasa kepada individu yang membutuhkan jasa. 
d. Assurance (Jaminan)
Di dalam menciptakan pelayanan yang optimal salah satu dimensi yang harus dibentuk di dalam sebuah perusahaan adalah memberikan jaminan kepada nasabah untuk mendapatkan layanan terbaik. Asurance merupakan komitmen yang diperlihatkan perusahaan kepada individu yang membutuhkan jasa. (Rangkuty, 2011). Asurance merupakan jaminan yang nyata diberikan perusahaan kepada konsumen.

Kotler dan Keller (2009) assurance merupakan pengetahuan dan kesopanan karyawan serta kemampuan mereka untuk menunjukan kepercayaan dan keyakinan. Asurance memperlihatkan komitmen yang diberikan perusahaan atau bank kepada nasabah. 
e. Emphaty (Empati)
Di dalam memberikan pelayanan yang optimal di dalam sebuah perusahaan, salah satu dimensi yang harus diperhatikan adalah emphaty. Menurut Tjiptono (2010) mengungkapkan bahwa  emphaty merupakan kemampuan dari sebuah perusahaan yang menyediakan jasa untuk peduli terhadap segala keluhan yang dirasakan konsumen atau pihak-pihak yang membtuhkan jasa.

Menurut Kotler dan Keller (2009) mendefinisikan emphaty yaitu kondisi memperhatikan dan memberikan perhatian secara pribadi kepada setiap konsumen. Semakin tinggi kepedulian dan perhatian kepada konsumen menunjukan tingginya nilai emphaty.
2.1.2.4
Pengukuran Tingkat Kepuasan Pelanggan

Menurut Kotler dan Keller (2009) mengungkapkan bahwa kepuasan pelanggan menunjukan kesesuaian antara tingkat kepentingan atau harapan dengan kenyataan atau kinerja yang dirasakan pelanggan dalam menggunakan sebuah jasa. Dalam melakukan pengukuran tingkat kepuasan pelanggan maka digunakan pendekatan service quality (SERVQUAL). 

Analisis SERVQUAL merupakan model analisis yang digunakan dengan cara membandingkan antara tingkat kepentingan atau harapan dengan kinerja atau nilai pelayanan yang dirasakan oleh pelanggan. Dalam hal ini untuk mengukur kepuasan maka dilakukan perbandingan antara tingkat kepentingan dengan performance. Cara tersebut dilakukan dengan membentuk indeks kepuasan yang dapat dicari dengan membandingkan antara skor kinerja jasa yang dirasakan pelanggan dengan harapan yang dimiliki sebelum mengunakan jasa. Semakin tinggi nilai kinerja menunjukan semakin tinggi tingkat kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan pengguna jasa.
Menurut Supranto (2008) terdapat beberapa kriteria pengukuran kepuasan yang dapat dirasakan pelanggan. Nilai kepuasan diperoleh berdasarkan pengukuran indeks kepuasan yang terlihat dibawah ini:

a. Apabila pelayanan yang diharapkan sama dengan pelayanan yang diterima oleh pelanggan maka pelanggan akan merasa puas.

b. Apabila pelayanan yang diharapkan lebih besar dari pelayanan yang diterima oleh pelanggan maka pelanggan akan merasa tidak puas.

c. Apabila pelayanan yang diharapkan lebih rendah pelayanan yang diterima oleh pelanggan maka pelanggan akan merasa sangat puas.
Pengukuran tingkat kepuasan yang dirasakan pelanggan dilakukan dengan membandingkan nilai indeks kepuasan yang terbentuk untuk kemudian dipetakan kedalam empat kuadran yang dinamai dengan model Kartesius. Pemetaan dalam diagram kartesius, dapat dikelompokan kedalam empat dimensi dengan kriteria yang berbeda. Dalam pengukuran variabel tingkat pelayanan yang diharapkan sebagai sumbu tegak / vertikal, sedangkan variabel tingkat kinerja yang dirasakan sebagai sumbu datar /horisontal. Pemetaan ini dipergunakan untuk melihat kinerja dan langkah peningkatan kinerja pelayanan yang diperlukan. Secara umum perbandingan tingkat kepentingan dan kinerja sebagai bagian yang menunjukan terjadi kepuasan nasabah terlihat pada gambar 2.1 berikut ini:
(Gambar 3.1)
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Gambar 2.1
Pembentukan Empat Kuadran Diagram Kartesius

Menurut Rangkuti (2011) analisis service quality (SERVQUAL) dengan menggunakan empat kuadran memiliki kriteria sebagai berikut:
a. Kuadran 1 adalah daerah dimana unsur pelayanan yang dianggap sangat penting oleh pengguna jasa, namun penyedia jasa memiliki kinerja yang masih belum optimal. Nilai yang skor untuk setiap pernyataan yang diperoleh perbandingan antara tingkat kepentingan dengan kinerja adalah berkisar antara 1 sampai dengan 2.50.
b. Kuadran 2 adalah daerah dimana unsur pelayanan yang dianggap sangat penting oleh pengguna jasa, dan  penyedia jasa memiliki kinerja yang baik dan memuaskan. Nilai yang skor untuk setiap pernyataan yang diperoleh perbandingan antara tingkat kepentingan dengan kinerja untuk masuk ke kuadran 2 adalah berkisar antara 2.51 sampai dengan 3.50.
c. Kuadran 3 adalah daerah dimana unsur pelayanan yang dianggap kurang  penting oleh pengguna jasa, dan  penyedia jasa memiliki kinerja yang kurang memuaskan. Nilai yang skor untuk setiap pernyataan yang diperoleh perbandingan antara tingkat kepentingan dengan kinerja untuk masuk ke kuadran 3 adalah berkisar antara 3.51 sampai dengan 4.50.
d. Kuadran 4 adalah daerah dimana unsur pelayanan yang dianggap kurang  penting oleh pengguna jasa, akan  penyedia jasa memiliki kinerja yang baik bahkan cenderung berlebihan. Nilai yang skor untuk setiap pernyataan yang diperoleh perbandingan antara tingkat kepentingan dengan kinerja untuk masuk ke kuadran 4 adalah berkisar diatas 4.5.
2.2
Penelitian Terdahulu

Mas’ud (2009) melakukan penelitian yang berjudul Analisis Tingkat Kepuasan Pelanggan Terhadap Pelayanan Apotek Kimia Farma Jakarta Menggunakan Model SERVQUAL (Studi Kasus Pada Tiga Apotek). Didalam model analisis digunakan 100 orang konsumen apotek. Didalam model analisis terlihat bahwa tingkat kepuasan tertinggi yang dirasakan konsumen  dalam menilai indikator emphaty dengan tingkat pencapaian 96,40% di ikuti oleh tangible dengan tingkat pencapaian 91,40% sedangkan indikator terendah diberikan dalam menilai indikator responsiveness yaitu sebesar 86.88%. Hasil yang diperoleh menunjukan bahwa telah kesesuaian antara tingkat kepentingan dengan kinerja yang dirasakan pelanggan dalam menggunakan jasa sebuah produk.

Penelitian yang dilakukan oleh Yuliani dan Riyasa (2007) yang berjudul Analisis Faktor Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan Terhadap Pelayanan PDAM Kota Denpasar. Didalam model analisis digunakan 100 orang pelanggan rumah tangga di Kota Denpasar. Model analisis yang dilakukan adalah deskriptif dengan menggunakan SERVQUAL model. Didalam analisis ditemukan Reliability mendapatkan skor penilaian tertinggi sebagai dimensi pembentuk kepuasan, di ikuti oleh nilai emphaty, tangible, assurance dan responsiveness.

Khurniyah dkk (2013) mengungkapkan bahwa didalam menilai kepuasan maka dilakukan perbandingan antara tingkat kepentingan atau harapan dengan kinerja yang dirasakan pelanggan setelah menggunakan jasa yang ditawarkan perusahaan. Didalam model analisis tersebut peneliti menggunakan SERVQUAL. Dalam analisis tersebut faktor penentu terbentuknya kepuasan didukung oleh lima dimensi yaitu tangible, reliability, assurance, responsive dan emphaty. Hasil analisis nilai kepuasan yang dirasakan konsumen dalam mengkonsumsi produk rumah potong ayam PT Ciomas Adisatwa relatif tinggi khususnya dari indikator tangible dan assurance

Maerasani dan Fauzi (2015) melakukan penelitian yang berjudul Analisis Tingkat Kepusan Pelanggan KRL Sistem Sommuter Line (Studi Kasus Pada PT Kereta Api Commuter Jabotabek). Jumlah ukuran sampel yang digunakan berjumlah 100 orang responden. Model analisis dilakukan dengan menggunakan empat kuadran dengan menggunakan SERVQUAL. Hasil analisis menunjukan bahwa tingkat harapan yang diharapkan pegawai relatif sama dengan kinerja yang mereka rasakan sehingga mendorong tercapainya tingkat kepuasan yang dirasakan pelanggan. Kepuasan tertinggi dirasakan pelanggan dengan indikator yang berhubungan dengan tangible, responsiveness dan emphaty. 

Hermanto (2016) melakukan penelitian yang berjudul Analisis Kepuasan Pelanggan Menggunakan PT PLN (Persero) Cabang Kota Pekanbaru. Didalam analisis tersebut digunakan 130 orang pelanggan. Model analisis dilakukan dengan menggunakan SERVQUAL model. Didalam analisis terlihat bahwa tingkat kepuasan yang dirasakan pelanggan lebih diprioritaskan pada dimensi emphaty, di ikuti oleh reliability. Kepuasan yang diraskaan pelanggan terbentuk karena adanya kesesuaian antara tingkat kepentingan dengan kinerja yang mereka rasakan dalam bekerja.

BAB III

METODOLOGI PENELITIAN
3.1
Jenis Penelitian

Penelitian yang dilakukan saat ini merupakan penelitian deskriptif kuantitatif. Didalam model tersebut peneliti mencoba membandingkan setiap informasi dan data, untuk kemudian informasi tersebut di estimasi kedalam sebuah model statistik yang diolah dengan berbagai model pengujian statistik.

3.2
Populasi, Sampel dan Teknik Pengambilan Sampel

3.2.1
Populasi

Populasi merupakan kesatuan atribut yang saling bekerja sama untuk mencapai satu tujuan tertentu. Didalam penelitian ini yang menjadi populasi adalah seluruh nasabah prioritas Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk Cabang Padang yang berjumlah 448 orang nasabah.

3.2.2
Sampel

Sampel adalah perwakilan dari kelompok yang telah diseleksi dari populasi target sehingga peneliti dapat mengeneralisasikan hasil penelitian yang diperoleh ke dalam populasi target (Creswell, 2012). Sampel merupakan bagian dari populasi yang dianggap mewakili. Didalam penelitian ini digunakan beberapa orang nasabah Prioritas PT Bank Tabungan Negara Tbk Cabang Padang. Pada penelitian ini penentuan ukuran sampel digunakan rumus Slovin yaitu sebagai berikut:
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 digenapkan menjadi 82 orang
Sesuai dengan perhitungan ukuran sampel dengan rumus Slovin diper4oleh jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 82 orang.

3.2.3 
Teknik Pengambilan Sampel


Dalam mendapatkan sampel sebanyak 82 orang maka digunakan teknik pengambilan sampel. Pada penelitian ini teknik pengambilan sampel yang digunakan di dalam penelitian ini adalah purposive sampling. Menurut Admaja (2010) purposive sampling adalah metode pengambilan sampel yang didasarkan pada kriteria khusus yang terdapat pada populasi. Pada penelitian ini kriteria yang peneliti ajukan adalah:

1. Nasabah prioritas Bank Tabungan Negara (Persero) Cabang Padang.
2. Nasabah prioritas yang telah menjadi nasabah sekurang-kurangnya dua tahun.
3.2.4 
Teknik Pengumpulan Data


Untuk melakukan pengumpulan data maka penulis melakukan pengambilan data secara langsung dengan metode lapangan (field research) yaitu berupa penyebaran kuesioner langsung kepada pelanggan nasabah prioritas PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk, selain itu metode pengumpulan data yang digunakan juga menggunakan metode outside survey, dalam hal ini proses penyebaran angket penelitian dilakukan lewat bantuan perantara.
3.3
Jenis dan Sumber Data

Untuk melakukan tahapan pengolahan data terlebih dahulu dilakukan pengumpulan data dan informasi yang dibutuhkan. Pada penelitian ini digunakan dua jenis data dan sumber data yaitu :

a. Data sekunder

Menurut Sugiyono (2008) data sekunder adalah data yang telah dipublikasikan perusahaan melalui media umum. Data sekunder yang digunakan untuk penelitian ini meliputi data nasabah PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk dan data kepegawaian lainnya.

b. Data primer 

Merupakan data yang dicari dan diolah secara langsung oleh peneliti dan belum pernah dipublikasikan oleh berbagai pihak yang berkepentingan. Data tersebut dapat diperoleh dengan melakukan  penyebaran kuesioner kepada responden yang memenuhi kreriteria pengambilan sampel.
3.4
Variabel Penelitian dan Operasional Variabel
Secara umum variabel penelitian yang digunakan di dalam penelitian ini dapat dikelompokan sebagai berikut:

1. Kepuasan

Menurut Kotler dan Keller (2009) kepuasan adalah selisih antara harapan dengan jasa yang terhantar atau dirasakan oleh konsumen. Didalam mengukur kepuasan digunakan kinerja dari lima dimensi pelayanan yang dikembangkan oleh Parasuraman (1985) dalam Kotler dan Keller (2009) yaitu:

1. Tangible, merupakan kinerja dari wujud pelayanan yang dirasakan nasabah.

2. Reliability, merupakan harapan yang diharapkan nasabah terhadap kehandalan pelayanan yang dirasakan nasabah.

3. Responsiveness merupakan kecepatan dan ketepatan pelayanan yang diberikan kepada pelanggan.

4. Assurance merupakan kinerja yang dirasakan nasabah dalam bentuk jaminan pelayanan.

5. Emphaty merupakan kinerja yang berhubungan dengan perhatian yang diberikan petugas bank kepada nasabah.

2.
Tangible
Merupakan harapan yang diharapkan nasabah terhadap wujud pelayanan yang akan diberikan kepada mereka. Dalam mengukur tangible maka digunakan indikator sebagai berikut:

a) Tidak harus menunggu lama untuk mendapatkan pelayanan dari petugas bank.

b) Petugas yang sopan dan ramah kepada nasabah
c) Petugas yang selalu bertanya kepada nasabah yang memasuki ruangan bank
3
Reliability
Menurut Kotler dan Keller (2009) reliability merupakan nilai kehandalan yang dirasakan nasabah ketika menggunakan jasa sebuah bank. Untuk mengukur harapan nasabah pada nilai kehandalan maka digunakan indikator sebagai berikut:

a) Konsistensinya kualitas pelayanan jasa yang diberikan oleh petugas kepada nasabah
b) Petugas bank selalu berpenampilan rapi

c) Petugas bank selalu tersenyum dalam memberikan pelayanan.

4.
Responsiveness
Menurut Supranto (2008) responsiveness menunjukan respon yang diberikan petugas bank dalam memberikan pelayanan kepada nasabah. Didalam mengukur harapan nasabah terhadap nilai ketanggapan maka digunakan indikator sebagai berikut:

a) Petugas bank cepat dan tepat dalam memberikan pelayanan

b) Petugas bank selalu melakukan transaksi yang kecil dari kesalahan

c) Petugas memberikan informasi dengan cepat dan tepat

5.
Assurance
Menurut Rangkuty (2011) merupakan jaminan yang diberikan petugas bank kepada setiap nasabah untuk mendapatkan pelayanan terbaik. Dalam mengukur assurance digunakan indikator sebagai berikut:

a) Petugas selalu bersikap adil kepada setiap nasabah

b) Petugas selalu memberikan waktu yang sama banyak dalam memberikan pelayanan.

c) Transaksi dilakukan tidak pernah berbenturan dengan kepentingan nasabah.

6.
Emphaty
Menurut Rangkuty (2011) emphaty merupakan wujud kepedulian petugas kepada nasabah, yang ditunjukan dalam bentuk perhatian. Dalam mengukur emphaty maka digunakan indikator sebagai berikut:

a) Petugas bank selalu menanyakan keluhan yang dirasakan nasabah.

b) Petugas selalu menunjukan rasa peduli kepada nasabah

c) Petugas selalu mau menyediakan waktu untuk mendengarkan keluhan nasabah.’
3.5
Uji Instrumen (Pengujian Kualitas Data)

Sebelum dilakukan tahapan pengujian hipotesis terlebih dahulu dilakukan pengujian instrumen data. Secara umum pengujian instrument data yang digunakan adalah sebagai berikut:
a. Uji Validitas

Menurut Ghozali (2011) pengujian validitas merupakan suatu pengujian yang ditujukan untuk menyederhanakan item-item yang digunakan dalam mengukur variabel penelitian, apakah item-item tersebut memiliki keakuratan dalam menjelaskan sebuah variabel. Menurut Hair et al (2010) pengujian validitas dengan menggunakan uji Konvergen atau Varimax Didalam model tersebut validnya masing masing item pernyataan ditentukan dari factor loading diatas atau sama 0,40 sedangkan item pernyataan yang tidak memenuhi syarat harus di eliminasi.
b. Uji Reliabilitas

Menurut Ghozali (2011) pengujian reliabilitas dilakukan untuk mengetahui kehandalan dari sebuah variabel yang telah didukung oleh item pertanyaan yang valid bila digunakan pada waktu dan tempat yang berbeda. Handalnya sebuah variabel ditentukan dari nilai cronbach alpha. Apabila nilai Koefisien cronbach alpha > 0.50 maka data tersebut dapat dinyatakan reliabel atau handal.
3.6
Metode Analisis data

Untuk menjawab permasalahan yang dibahas didalam penelitian ini maka digunakan metode analisis deskriptif, dalam hal ini pembahasan terhadap permasalahan yang dibahas dilakukan dengan menceritakan respon yang diperlihatkan responden dalam tahapan penyebaran kuesioner. Secara umum tahapan pengujian yang dilakukan dalam penelitian ini adalah:
3.6.1
Analisis Service Quality Empat Kuadran (SERVQUAL)

Analisis SERVQUAL merupakan model analisis yang digunakan dengan cara membandingkan antara tingkat kepentingan atau harapan dengan kinerja atau nilai pelayanan yang dirasakan oleh pelanggan. Dalam hal ini untuk mengukur kepuasan maka dilakukan perbandingan antara tingkat kepentingan dengan `performance. Cara tersebut dilakukan dengan membentuk indeks kepuasan yang dapat dihitung dengan menggunakan rumus:

Indek Kepuasan             [image: image7.png]Tki =X 100%
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Dimana :

Tki
:
Tingkat kesesuain responden

Xi
:
Skor penilaian kinerja perusahaan

Yi
:
Skor penilaian harapan pelanggan.

Dari formula tersebut, kita dapat membandingkan antara pelayanan yang diharapkan dengan pelayanan yang diterima oleh pelanggan :

a) Apabila pelayanan yang diharapkan sama dengan pelayanan yang diterima oleh pelanggan maka pelanggan akan merasa puas.

b) Apabila pelayanan yang diharapkan lebih besar dari pelayanan yang diterima oleh pelanggan maka pelanggan akan merasa tidak puas.

c) Apabila pelayanan yang diharapkan lebih rendah dari pelayanan yang diterima oleh pelanggan maka pelanggan akan merasa sangat puas.
3.6.2
Analisis Tingkat Kepentingan Kinerja.
Pemetaan dalam diagram kartesius, variabel tingkat pelayanan yang diharapkan sebagai sumbu tegak / vertikal, sedangkan variabel tingkat kinerja yang dirasakan sebagai sumbu datar /horisontal. Setelah dilakukan perhitungan tingkat kepentingan atau harapan dengan kinerja yang dirasakan oleh konsumen maka akan diketahui tingkatan kepuasan yang dirasakan oleh nasabah, dimana untuk menentukan level atau tingkatan kepuasan yang dimiliki nasabah ditentukan 4 tingkatan kualitas pelayanan yang disebut SERVQUAL dan dibentuk kedalam diangram Kartesius dengan basis 4 kuadran seperti terlihat pada gambar 3.1 dibawah ini:
(Gambar 3.1)

[image: image8.png]Kuadran Kuadran
1 2

Kuadran Kuadran
3 4





Gambar 3.1

Diagram Kartesius.
Menurut Rangkuti (2011) analisis service quality (SERVQUAL) dengan menggunakan empat kuadran memiliki kriteria sebagai berikut:
a. Kuadran 1 adalah daerah dimana unsur pelayanan yang dianggap sangat penting oleh pengguna jasa, namun penyedia jasa memiliki kinerja yang masih belum optimal. Nilai yang skor untuk setiap pernyataan yang diperoleh perbandingan antara tingkat kepentingan dengan kinerja adalah berkisar antara 1 sampai dengan 2.50.
b. Kuadran 2 adalah daerah dimana unsur pelayanan yang dianggap sangat penting oleh pengguna jasa, dan  penyedia jasa memiliki kinerja yang baik dan memuaskan. Nilai yang skor untuk setiap pernyataan yang diperoleh perbandingan antara tingkat kepentingan dengan kinerja untuk masuk ke kuadran 2 adalah berkisar antara 2.51 sampai dengan 3.50.
c. Kuadran 3 adalah daerah dimana unsur pelayanan yang dianggap kurang  penting oleh pengguna jasa, dan  penyedia jasa memiliki kinerja yang kurang memuaskan. Nilai yang skor untuk setiap pernyataan yang diperoleh perbandingan antara tingkat kepentingan dengan kinerja untuk masuk ke kuadran 3 adalah berkisar antara 3.51 sampai dengan 4.50.
d. Kuadran 4 adalah daerah dimana unsur pelayanan yang dianggap kurang  penting oleh pengguna jasa, akan  penyedia jasa memiliki kinerja yang baik bahkan cenderung berlebihan. Nilai yang skor untuk setiap pernyataan yang diperoleh perbandingan antara tingkat kepentingan dengan kinerja untuk masuk ke kuadran 4 adalah berkisar diatas 4.5
BAB IV
ANALISIS HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1
Demografis Respoden

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan nasabah prioritas Bank Tabungan Negara (BTN). Pada penelitian ini digunakan sebanyak 82 orang nasabah prioritas BTN Cabang Padang. Proses pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran data kuesioner penelitian yang dilakukan melalui bantuan responden dari pihak BTN Cabang Utara Padang. Secara umum prosedur pengambilan sampel yang dilakukan terlihat pada Tabel 4.1 berikut ini:

Tabel 4.1

Prosedur Penyebaran Kuesioner

	Keterangan
	Jumlah
	Persetase

	Jumlah kuesioner yang disebarkan

Jumlah kuesioner yang tidak dikembalikan

Jumlah kuesioner yang berhasil dikumpulkan

Jumlah kuesioner yang rusak

Jumlah kuesioner yang diolah
	82

0

82

0

82
	100

0

100

0

100


       Sumber: Olahan Data (2018)

Pada tabel 4.1 diketahi bahwa total kuesioner yang disebarkan berjumlah 82 eksemplar, seluruh kuesioner yang disebarkan berhasil dikumpulkan. Masing-masing kuesioner yang dikumpulkan dilakukan pengecekan untuk memastikan bahwa masing-masing kuesioner yang berhasil dikumpulkan tidak mengalami kerusakan, atau lengkap dalam pengisian. Hasil pemeriksaan menunjukkan bahwa seluruh kuesioner yang disebarkan dinyatakan layak untuk diolah atau tidak mengalami kerusakan.

Setelah seluruh data dan inforamasi berhasil dikumpulkan maka proses pengolahan data dapat dilakukan. Berdasarkan proses pengolahan data yang telah dilakukan diperoleh ringkasan demografis responden seperti terlihat pada Tabel  4.2 berikut ini:

Tabel 4.2

Demografis Responden

	Demografis Responden
	Jumlah
	Persentase

	Gender

	Laki – Laki 
	52
	63.41

	Perempuan
	30
	36.59

	

	Umur

	21 – 25 Tahun
	0.
	0.00

	26 – 30 Tahun
	0
	0.00

	31 – 35 Tahun
	15
	18.29

	36 – 40 Tahun
	23
	28.05

	41 – 45 Tahun
	22
	26.83

	> 45 Tahun
	22
	26.83

	

	Pendidikan

	SMU / Sederajat
	0
	0.00

	D3 / Diploma
	2
	2.43

	S1
	71
	86.59

	S2
	9
	10.98

	

	Pendapatan

	Rp 3.000.000 – Rp 4.000.000
	0
	0.00

	Rp 4.000.001 – Rp 5.000.000
	13
	15.85

	Rp 5.000.001 – Rp 6.000.000
	8
	9.756

	> Rp 6.000.000
	61
	74.39

	

	Pekerjaan

	Pegawai Negeri Sipil
	4
	4.878

	Wiraswasta
	68
	82.93

	Pegawai Swasta
	7
	8.537

	Lain Lain
	3
	3.659

	Total
	82
	100


                           Sumber: Lampiran 3
Pada tabel diatas terlihat bahwa sebagian besar responden yang berpartisipasi dalam penelitian ini adalah laki-laki yaitu berjumlah 52 orang, dan 30 orang lainnya adalah perempuan. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa mayoritas nasabah prioritas Bank Tabungan Negara Cabang Padang adalah laki laki. 

Berdasarkan proses tabulasi data yang telah dilakukan teridentifikasi bahwa sebagian besar nasabah prioritas memiliki tingkatan usia diatas 36 tahun dengan jenjang pendidikan formal setingkat sarjana (S1) dan berpendapatan diatas Rp. 6.000.000 serta bekerja sebagai wiraswasta.

Jadi dapat disimpulkan bahwa sebagian besar nasabah prioritas BTN cabang Padang sudah mapan, berpendidikan, memiliki pekerjaan tetap sebagai wiraswasta dengan pendapatan relatif tinggi.
Jadi proses demografis responden teridentifikasi bahwa sebagian besar responden memiliki pekerjaan tetap sebagai wiraswasta hal tersebut diakui oleh 68 orang responden sedangkan responden yang memiliki aktifitas rutin selain diluar yang disebutkan dalam penelitian ini seperti anggota kepolisian, staf medis dan profesi lainnya.

4.2
Uji Instrumen Penelitian

Sebelum dilakukan pengujian hipotesis terlebih dahulu dilakukan pengujian instrument penelitian. Pengujian tersebut dilakukan dengan melakukan pengujian tingkat kehandalan dan ketepatan pemilihan item pernyataan yang mendukung variabel penelitian. Berdasarkan hasil pengujian yang telah dilakukan diperoleh ringkasan hasil terlihat sub bab berikut ini:

4.2.1
Hasil Pengujian Validitas

Pengujian validitas bertujuan untuk mengetahui kebenaran dari apa yang sebenarnya diukur. Pada penelitian ini pengujian validitas dilakukan dengan menggunakan model varimax. Berdasarkan hasil pengujian yang telah dilakukan diperoleh ringkasan hasil terlihat pada Tabel 4.3 berikut  ini:

Tabel 4.3
Hasil Pengujian Validitas Dimensi SERVQUAL 

(Kepentingan dan Kinerja)

	Dimensi /Item Pernyataan
	Factor Loading
	Cut Off
	Kesimpulan

	Tangible (Kepentingan)

	Tangible_1
	0.583
	0.40
	Valid

	Tangible_2
	0.545
	0.40
	Valid

	Tangible_3
	0.621
	0.40
	Valid

	Tangible_4
	0.780
	0.40
	Valid

	Tangible_5
	0.776
	0.40
	Valid

	Reliability (Kepentingan)

	Reliability_1
	0.720
	0.40
	Valid

	Reliability_2
	0.797
	0.40
	Valid

	Reliability_3
	0.729
	0.40
	Valid

	Reliability_4
	0.688
	0.40
	Valid

	Reliability_5
	0.508
	0.40
	Valid

	Reliability_6
	0.439
	0.40
	Valid

	Reliability_7
	0.571
	0.40
	Valid

	Responsiveness  (Kepentingan)

	Responsiveness_1
	0.678
	0.40
	Valid

	Responsiveness_2
	0.463
	0.40
	Valid

	Responsiveness_3
	0.739
	0.40
	Valid

	Responsiveness_4
	0.661
	0.40
	Valid

	Responsiveness_5
	0.524
	0.40
	Valid

	Assurance (Kepentingan)

	Assurance_1
	0.733
	0.40
	Valid

	Assurance_2
	0.673
	0.40
	Valid

	Assurance_3
	0.821
	0.40
	Valid

	Assurance_4
	0.507
	0.40
	Valid

	Emphaty (Kepentingan)

	Emphaty_1
	0.857
	0.40
	Valid

	Emphaty_2
	0.700
	0.40
	Valid

	Emphaty_3
	0.715
	0.40
	Valid

	Tangible (Kinerja)

	Tangible_1
	0.668
	0.40
	Valid

	Tangible_2
	0.842
	0.40
	Valid

	Tangible_3
	0.692
	0.40
	Valid

	Tangible_4
	0.783
	0.40
	Valid

	Tangible_5
	0.774
	0.40
	Valid

	Reliability (Kinerja)

	Reliability_1
	0.907
	0.40
	Valid

	Reliability_2
	0.902
	0.40
	Valid

	Reliability_3
	0.827
	0.40
	Valid

	Reliability_4
	0.442
	0.40
	Valid

	Reliability_5
	0.581
	0.40
	Valid

	Reliability_6
	0.441
	0.40
	Valid

	Reliability_7
	0.459
	0.40
	Valid

	Responsiveness  (Kinerja)

	Responsiveness_1
	0.489
	0.40
	Valid

	Responsiveness_2
	0.583
	0.40
	Valid

	Responsiveness_3
	0.892
	0.40
	Valid

	Responsiveness_4
	0.838
	0.40
	Valid

	Responsiveness_5
	0.434
	0.40
	Valid

	Assurance (Kinerja)

	Assurance_1
	0.750
	0.40
	Valid

	Assurance_2
	0.559
	0.40
	Valid

	Assurance_3
	0.751
	0.40
	Valid

	Assurance_4
	0.067
	0.40
	Valid

	Emphaty (Kinerja)

	Emphaty_1
	0.834
	0.40
	Valid

	Emphaty_2
	0.854
	0.40
	Valid

	Emphaty_3
	0.405
	0.40
	Valid


            Sumber: Lampiran 4
Berdasarkan hasil pengujian validitas untuk seluruh dimensi SERVQUAL yang diamati dari tingkat kepentingan dan kinerja terlihat bahwa masing masing item pernyataan telah memiliki koefisien factor loading diatas atau sama dengan 0,40 serta tidak satu pun item pernyataan yang tidak memenuhi syarat oleh sebab itu tahapan pengolahan data lebih lanjut dapat dilaksanakan.

4.2.2
Hasil Pengujian Reliabilitas

Pengujian reliabilitas bertujuan untuk mengetahui tingkat kehandalan dari setiap item pernyataan yang valid bila dilakukan pada waktu dan tempat yang berbeda. Berdasarkan hasil pengujian reliabilitas yang telah dilakukan diperoleh ringkasan hasil terlihat pada Tabel 4.4 berikut ini:
Tabel 4.4
Hasil Pengujian Reliabilitas Dimensi SERVQUAL 

(Kepentingan dan Kinerja)

	Dimensi /Item Pernyataan
	Cronbach’s Alpha
	Cut Off
	Kesimpulan

	Tingkat Kepentingan

	Tangible
	
	
	

	Reliability
	0.689
	0.50
	Valid

	Responsiveness
	0.748
	0.50
	Valid

	Assurance
	0.657
	0.50
	Valid

	Emphaty
	0.617
	0.50
	Valid

	Kinerja

	Tangible
	0.803
	0.50
	Valid

	Reliability
	0.560
	0.50
	Valid

	Responsiveness
	0.544
	0.50
	Valid

	Assurance
	0.559
	0.50
	Valid

	Emphaty
	0.537
	0.50
	Valid


            Sumber: Lampiran 4
Pada tabel diatas terlihat bahwa masing masing item pernyataan yang valid serta mendukung masing-masing variabel penelitian telah menghasilkan nilai Cronbach’s Alpha diatas 0.50. Nilai Cronbach’s Alpha yang dihasilkan berada diatas 0,50 sehingga dapat disimpulkan bahwa seluruh variabel yang telah didukung oleh item pernyataan yang valid telah memiliki kehandalan yang tinggi, sehingga tahapan pengolahan data lebih lanjut dapat segera dilakukan.

4.3
Analisis Tingkat Kepuasan Pelanggan
Analisis tingkat kepuasan dilakukan dengan cara membandingkan antara tingkat kepentingan atau harapan dengan pencapaian atau kinerja yang dirasakan naabah. Kepuasan akan terbentuk ketika pencapaian atau kinerja sama dengan tingkat harapan atau kepentingan, sedangkan kepuasan maksimum akan dirasakan pelangan ketika pencapaian jauh berada diatas tingkat kepentingan. Berdasarkan tahapan pengolahan data yang dilakukan diperoleh ringkasan hasil terlihat pada sub bab berikut ini:

4.2.1
Analisis Kepentingan dan Kinerja Dimensi Tangible
Tangible merupakan wujud pelayanan yang dirasakan pelanggan ketika menggunakan sebuah jasa. Berdasarkan proses pengolahan data yang telah dilakukan diperoleh ringkasan hasil terlihat pada Tabel 4.5 berikut  ini:

Tabel 4.5
Analisis Tingkat Perbandingan Tingkat Kepentingan dan Kinerja

Berdasarkan Dimensi Tangible
	No
	Item Pernyataan
	Kepentingan
	Kinerja
	Kesimpulan

	
	
	Mean
	Mean
	

	Tangible

	1
	Tidak harus menunngu lama untuk mendapatkan pelayanan dari karyawan
	4.20
	3.46
	Kurang Puas

	2
	Karyawan dapat memberikan informasi lengkap tenatang produk dan jasa yang ditawarkan oleh Bank BTN Cabang Padang
	4.15
	3.43
	Kurang Puas

	3
	Karyawan selalu memberikan perhatian lebih kepada nasabah
	3.88
	3.52
	Kurang Puas

	4
	Interior dan ekterior ruangan yang kokoh
	3.84
	3.43
	Kurang Puas

	5
	Karyawan selalu menyediakan waktu untuk menjawab seluruh keluhan nasabah
	3.99
	3.99
	Puas

	Rata Rata
	4.01
	3.57
	Tidak Puas


 Sumber: Olahan Data (2018)

Pada tabel 4.4 teridentifikasi bahwa nasabah prioritas miliki harapan yang tinggi terhadap dimensi pelayanan yang diukur dengan tangible, hal tersebut terlihat dari nilai rata-rata skor kepentingan yang diberikan responden yang mencapai 4.01, setelah nasabah merasakan pelayanan yang nyata total rata-rata skor kinerja atau realisasi yang dirasakan nasabah adalah 3,57. Dengan demikian dapat disimpulkan nasabah prioritas tidak merasakan kepuasan setelah mendapatkan pelayanan dari dimensi tangible. Rasa tidak puas dirasakan nasabah ketika petugas bank tidak mampu memberikan selengkap seperti yang diharapkan nasabah, selain nasabah prioritas merasa petugas bank cenderung cuek dan baru akan memberikan informasi kepada mereka ketika nasabah telah bertanya, selain itu menurut nasabah interior dan eksterior bank relatif kurang nyaman dan sempit.

4.2.2
Analisis Kepentingan dan Kinerja Dimensi Reliablity

Reliability merupakan dimensi kedua dari SERVQUAL. Reliability menunjukan sejauhmana petugas bank mampu memberikan pelayanan secara tepat dan konsisten kepada nasabah. Pada penelitian ini akan diamati tingkat harapan atau kepentingan dan realiasi atau kinerja yang dirasakan nasabah setelah mendapatkan pelayanan dari dimensi reliability.Berdasarkan proses perhitungan yang telah dilakukan diperoleh ringkasan hasil terlihat pada Tabel 4.6 berikut ini.

Tabel 4.6
Analisis Tingkat Perbandingan Tingkat Kepentingan dan Kinerja

Berdasarkan Dimensi Reliability
	No
	Item Pernyataan
	Kepentingan
	Kinerja
	Kesimpulan

	
	
	Mean
	Mean
	

	Reliability

	1
	Bank BTN Cabang Padang terletak di lokasi yang strategis
	4.01
	3.70
	Kurang Puas

	2
	Bank BTN Cabang Padang memiliki lokasi yang aman di kunjungi
	4.15
	3.79
	Kurang Puas

	3
	Akses menuju lokasi Bank BTN Cabang Padang sangat mudah
	3.91
	3.63
	Kurang Puas

	4
	Keberadaan papan informasi yang mempermudah pengunjung untuk mencari produk yang dibeli
	4.22
	3.89
	Kurang Puas

	5
	Produk perbankan yang ditawarkan Bank BTN Cabang Padang cukup variatif
	3.88
	3.29
	Kurang Puas

	6
	Ruangan pelayanan yang luas dan nyaman
	4.24
	3.29
	Kurang Puas

	7
	Fasilitas pendingin yang menambah kenyamanan selama berada didalam bang 
	3.98
	3.96
	Kurang Puas

	Rata Rata
	4.06
	3.65
	Tidak Puas


Sumber: Olahan Data (2018)

Berdasarkan proses estimasi data yang telah dilakukan diketahui total tingkat kepentingan atau harapan yang diberikan responden untuk mendapatkan nilai pelayanan dari dimensi tangible relatif tinggi yaitu sebesar 4.06, setelah mendapatkan pelayanan pada umum responden memberikan nilai rata-rata pencapaian atau kinerja sebesar 3.65. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa kepuasan yang dirasakan nasabah prioritas Bank Tabunga Negara setelah mendapatkan pelayanan berdasarkan dimensi reliability relatif kurang, ketidakpuasan yang dirasakan terlihat dari lokasi bank yang dianggap selalu tidak lancar dan lokasi yang dinilai kurang strategis, papan informasi yang jarang diperbarui, tidak adanya alternatif pemilihan produk tahungan hingga ruangan pelayanan yang dimiliki Bank BTN dianggap kurang nyaman dan relatif sempit.

4.2.3
Analisis Kepentingan dan Kinerja Dimensi Responsiveness
Responsiveness merupakan respon yang diperlihatkan petugas kepada pelanggan, berdasarkan proses tabulasi data yang telah dilakukan diperoleh ringkasan analisis kepentingan dan kinerja yang dirasakan nasabah Bank Tabungan Negara Cabang Padang terlihat pada Tabel 4.7 berikut ini:

Tabel 4.7
Analisis Tingkat Perbandingan Tingkat Kepentingan dan Kinerja

Berdasarkan Dimensi Responsiveness
	No
	Item Pernyataan
	Kepentingan
	Kinerja
	Kesimpulan

	
	
	Mean
	Mean
	

	Responsiveness

	1
	Ruangan yang yang bersih
	4.41
	4.15
	Kurang Puas

	2
	Cepat dan tepat dalam merespon 
	3.77
	3.18
	Kurang Puas

	3
	Terlihat gembira melayani nasabah
	3.61
	4.23
	Sangat Puas

	4
	Waktu antrian untuk mendapatkan pelayanan relatif cepat
	3.90
	4.16
	Sangat Puas

	5
	Kemampuan memberikan informasi
	4.05
	3.44
	Kurang Puas

	Rata Rata
	3.95
	3.83
	Kurang Puas


 Sumber: Olahan Data (2018)

Sesuai dengan proses pengolahan data yang telah dilakukan teridentifikasi total rata rata tingkat kepentingan yang diharapkan nasabah untuk mendapatkan pelayanan dari dimensi responsiveness adalah 3,95 sedangkan tingkat rata rata kinerja atau kenyataan yang dirasakan nasabah prioritas setelah mendapatkan pelayanan adalah sebesar 3,83. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa sebagian besar nasabah prioritas merasa kurang puas terhadap pelayanan yang telah diberikan oleh petugas bank dari dimensi responsiveness. Ketidakpuasan terlihat dari kebersihan ruangan bank yang dianggap kurang, kecepatan melakukan transaksi yang tidak sesuai dengan keinginan nasabah hingga, kemampuan petugas dalam  memberikan informasi yang masih dianggap kurang tepat oleh nasabah prioritas.

4.2.4
Analisis Kepentingan dan Kinerja Dimensi Assurance
Assurance merupakan jaminan yang diberikan petugas kepada pelanggan atau nasabah untuk mendapatkan pelayanan yang sesuai dengan yang dijanjikan. Sesuai dengan proses pengolahan data yang telah dilakukan diperoleh ringkasan hasil terlihat pada Tabel 4.8 berikut ini:

Tabel 4.8
Analisis Tingkat Perbandingan Tingkat Kepentingan dan Kinerja

Berdasarkan Dimensi Assurance
	No
	Item Pernyataan
	Kepentingan
	Kinerja
	Kesimpulan

	
	
	Mean
	Mean
	

	Assurance

	1
	Karyawan bank selalu berlaku adil 
	3.82
	4.15
	Kurang Puas

	2
	Proses bank transaksi selalu dilakukan dengan cepat
	3.94
	3.38
	Kurang Puas

	3
	Karyawan bank menyediakan waktu yang fleksibel untuk memberikan pelayanan
	3.87
	4.16
	Sangat Puas

	4
	Selalu berpenampilan rapi dan sopan
	4.01
	4.11
	Sangat Puas

	Rata Rata
	3.91
	3.95
	Puas


Sumber: Olahan Data (2018)

Berdasarkan tabel diatas teridentifikasi bahwa total tingkat kepentingan atau harapan yang diharapkan nasabah ketika akan mendapatkan pelayanan dari petugas bank dari dimensi assurance adalah 3,91 sedangkan total kinerja yang  dirasakan nasabah prioritas setelah mendapatkan pelayanan dari petugas bank adalah sebesar 3,95, dengan demikian terlihat bahwa tingkat pencapaian lebih tinggi dibandingka tingkat harapan atau kepentingan yang dimiliki nasabah, sehingga dapat disimpulkan bahwa pada umumnya nasabah prioritas merasakan kepuasan dari pelayanan yang telah diberikab petugas dari dimensi assurance. Nilai kinerja tertinggi diberikan nasabah sebagai penghargaan terhadap kesediaan petugas untuk melayani nasabah, selain itu nasabah juga mengungkapkan petugas bank berpenampilan rapi dan sopan sehingga enak untuk dilihat.
4.2.5
Analisis Kepentingan dan Kinerja Dimensi Emphaty
Emphaty merupakan wujud kepedulian yang diharapkan nasabah dari petugas bank yang menyediakan jasa. Sesuai dengan proses pengolahan data yang telah dilakukan diperoleh ringkasan hasil terlihat pada Tabel 4.9 berikut ini:
Tabel 4.9
Analisis Tingkat Perbandingan Tingkat Kepentingan dan Kinerja

Berdasarkan Dimensi Emphaty
	No
	Item Pernyataan
	Kepentingan
	Kinerja
	Kesimpulan

	
	
	Mean
	Mean
	

	Emphaty

	1
	Karyawan bank selalu menanya nasabah untuk mengetahui keinginannya
	4.33
	3.82
	Kurang Puas

	2
	Karyawan bank selalu tersenyum dalam menjawab keluhan nasabah
	4.07
	4.07
	Puas

	3
	Karyawan bank secara sukarela memberikan waktu untuk mengetahui dan menjawab setiap keluahan pelangan
	3.98
	3.11
	Kurang Puas

	Rata Rata
	4.13
	3.67
	Kurang Puas


Pada tabel 4.8 terlihat bahwa total tingkat kepentingan yang diharapkan nasabah adalah sebesar 4.13 sedangkan total tingkat pencapaian kinerja yang dirasakan nasabah prioritas setelah mendapatkan pelayanan dari petugas Bank Tabungan Negara adalah sebesar 3.67 sehingga dapat disimpulkan bahwa pada umumnya nasabah prioritas merasa kurang puas terhadap kualitas pelayanan yang diberikan petugas dari dimensi emphaty, ketidakpuasan dirasakan nasabah dari respon yang diperlihatkan petugas dalam menanggapi keluhan nasabah, hingga sikap sukarela yang diperlihatkan petugas dalam melayani nasabah.

4.2.6
Evaluasi Penilaian Kepuasan Berdasarkan Dimensi SERVQUAL

Sesuai dengan perhitungan tingkat kepentingan dan kinerja dapat disesuai perbandingan antara total tingkat kepentingan dengan total tingkat pencapaian berdaasarkan indikator yang mendukung lima dimensi SERVQUAL seperti terlihat dalam Tabel 4.10 berikut ini:
Tabel 4.10
Analisis Tingkat Perbandingan Tingkat Kepentingan dan Kinerja

Berdasarkan Dimensi SERVQUAL

	No
	Item Pernyataan
	Kepentingan
	Kinerja
	Kesimpulan

	
	
	Mean
	Mean
	

	Tangible

	1
	Tidak harus menunngu lama untuk mendapatkan pelayanan dari karyawan
	4.20
	3.46
	Kurang Puas

	2
	Karyawan dapat memberikan informasi lengkap tenatang produk dan jasa yang ditawarkan oleh Bank BTN Cabang Padang
	4.15
	3.43
	Kurang Puas

	3
	Karyawan selalu memberikan perhatian lebhi kepada nasabah
	3.88
	3.52
	Kurang Puas

	4
	Interior dan ekterior ruangan yang kokoh
	3.84
	3.43
	Kurang Puas

	5
	Karyawan selalu menyediakan waktu untuk menjawab seluruh keluhan nasabah
	3.99
	3.67
	Kurang Puas

	Rata Rata
	4.01
	3.57
	Tidak Puas

	Reliability

	6
	Bank BTN Cabang Padang terletak di lokasi yang strategis
	4.01
	3.70
	Kurang Puas

	7
	Bank BTN Cabang Padang memiliki lokasi yang aman di kunjungi
	4.15
	3.79
	Kurang Puas

	8
	Akses menuju lokasi Bank BTN Cabang Padang sangat mudah
	3.91
	3.63
	Kurang Puas

	9
	Keberadaan papan informasi yang mempermudah pengunjung untuk mencari produk yang dibeli
	4.22
	3.89
	Kurang Puas

	10
	Produk perbankan yang ditawarkan Bank BTN Cabang Padang cukup variatif
	3.88
	3.29
	Kurang Puas

	11
	Ruangan pelayanan yang luas dan nyaman
	4.24
	3.29
	Kurang Puas

	12
	Fasilitas pendingin yang menambah kenyamanan selama berada didalam bang 
	3.98
	3.96
	Kurang Puas

	Rata Rata
	4.06
	3.65
	Tidak Puas

	Responsiveness

	13
	Ruangan yang yang bersih
	4.41
	4.15
	Kurang Puas

	14
	Cepat dan tepat dalam merespon 
	3.77
	3.18
	Kurang Puas

	15
	Selalu terlihat gembira melayani nasabah
	3.61
	4.23
	Sangat Puas

	16
	Waktu antrian relatif cepat
	3.90
	4.16
	Sangat Puas

	17
	Kemampuan karyawan dalam memberikan informasi
	4.05
	3.44
	Kurang Puas

	Rata Rata
	3.95
	3.83
	Kurang Puas

	Assurance

	18
	Karyawan bank selalu berlaku adil kepada stiap nasabah
	3.82
	4.15
	Kurang Puas

	19
	Proses bank transaksi selalu dilakukan dengan cepat
	3.94
	3.38
	Kurang Puas

	20
	Karyawan bank menyediakan waktu yang fleksibel untuk memberikan pelayanan
	3.87
	4.16
	Sangat Puas

	21
	Karyawan bank selalu berpenampilan rapi dan sopan
	4.01
	4.11
	Sangat Puas

	Rata Rata
	3.91
	3.95
	Puas

	Emphaty

	22
	Karyawan bank selalu menanya nasabah untuk mengetahui keinginannya
	4.33
	3.82
	Kurang Puas

	23
	Karyawan bank selalu tersenyum dalam menjawab keluhan nasabah
	4.07
	4.07
	          Puas

	24
	Karyawan bank secara sukarela memberikan waktu untuk mengetahui dan menjawab setiap keluahan pelangan
	3.98
	3.11
	Kurang puas

	Rata Rata
	4.13
	3.67
	Kurang Puas

	Rata Rata
	4.01
	3.73
	Tidak Puas


Sumber: Olahan Data (2018)

Sesuai dengan proses estimasi data yang telah dilakukan dari lima dimensi SERVQUAL sebanyak empat dimensi dinyatakan nasabah belum optimal dalam pelaksanaannya. Dimensi tersebut meliputi tangible, reliability, responsiveness dan emphaty. Pada masing masing dimensi pendukung teridentifikasi bahwa tingkat kepentingan atau harapan yang dimiliki nasabah prioritas untuk mendapatkan pelayanan relatif besar akan tetapi didalam implementasinya pelayanan yang dirasakan relatif berada dibawah kepentingan yang diharapkan, didalam analisis hanya satu dimensi pelayanan menurut nasabah prioritas mampu memberikan kepuasan optimal yaitu kepuasan yang berhubungan dengan assurance.

4.2.7
Analisis Empat Kuadran Kartesius Diagram

Berdasarkan hasil analisis tingkat kepentingan dengan kinerja, terlihat bahwa masing-masing indikator yang digunakan untuk mengukur masing-masing dimensi SERVQUAL dapat dikelompokan kedalam empat kuadran. Masing-masing kuadran memiliki makna yang berbeda antara satu dengan yang lain. Berdasarkan proses estimasi yang telah dilakukan diperoleh ringkasan hasil terlihat pada grafik 1 dibawah ini:

Grafik 1

Diagram Kartesius Empat Kuadran
[image: image9.emf]Importance & Performance 
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                        Sumber: Olahan Data (2018)

Pada diagram kartesius terlihat bahwa pada kuadran pertama adalah indikator  yang memiliki realiasi pendapatan yang relatif rendah yaitu berkisar antara 3.11 sampai dengan 3,29 sedangkan pada kuandran kedua memiliki tingkat pencapaian yang sedikit lebih baik, atau memiliki tingkat capaian mendekati ratarata rata rata antara 3.63 sampai dengan 3,73, sedangkan pada kuadran ketiga adalah indikator dimensi SERVQUAL yang memiliki nilai skor rata rata sebesar 3.63 sampai dengan 3.96, sedangkan pada kuadran keempat adalah indikator pendukung dimensi pelayanan yang memiliki rating diatas 4, atau pelaksanaan telah dilaksanakan dengan baik (Rangkuti, 2009).

Pada kuadran pertama merupakan indikator pendukung dimensi pelayanan yang belum dilaksanakan dengan optimal akan tetapi nasabah memiliki kepentingan yang tinggi terhadap indikator tersebut. Pada dimensi atau kuadran kedua merupakan dimensi pelayanan yang relatif belum optimal dalam implementasi akan tetapi juga di imbangi dengan tingkat harapan yang rendah dari nasabah. Pada kuadran ketiga merupakan indikator yang dalam pelaksanan telah dilakukan baik sesuai dengan kepentingan atau harapan yang dimiliki pelanggan, sedangkan pada kuandaran keempat adalah indikator yang dalam realiasinya sangat bagus akan tetapi tidak begitu diharapkan oleh nasabah untuk dilakukan.

4.3
Pembahasan

4.3.1
Analisis Evaluasi Tingkat Kepentingan dengan Kinerja Dimensi Tangible
Berdasarkan perhitungan yang telah dilakukan terlibat bahwa nasabah prioritas miliki harapan yang tinggi terhadap dimensi pelayanan yang diukur dengan tangible, hal tersebut terlihat dari nilai rata rata skor kepentingan yang diberikan responden yang mencapai 4.01, setelah nasabah merasakan pelayanan yang nyata total rata rata skor kinerja atau realisasi yang dirasakan nasabah adalah 3,57. Dengan demikian dapat disimpulkan nasabah prioritas tidak merasakan kepuasan setelah mendapatkan pelayanan dari dimensi tangible. Rasa tidak puas dirasakan nasabah ketika petugas bank tidak mampu memberikan selengkap seperti yang diharapkan nasabah, selain nasabah prioritas merasa petugas bank cenderung cuek dan baru akan memberikan informasi kepada mereka ketika nasabah telah bertanya, selain itu menurut nasabah interior dan eksterior bank relatif kurang nyaman dan sempit.

Oleh sebab itu untuk meningkatkan kepuasan nasabah, sangat penting bagi bank untuk meningkatkan kualitas pelayanan kepada nasabah, yaitu dengan cara memberikan pelatihan kepada petugas bank, khususnya yang berhubungan dengan bank da produk perbankan yang ditawarkan, sehingga pada saat ditanyakan kembali oleh nasabah petugas bank dapat menjawabnya dengan baik. Selain itu untuk peningkatan kualitas pelayana petugas bank harus lebih respon terhadap nasabah, seperti secara spontan menanyai keluhan nasabah, selain itu manajemen bank harus dapat menciptakan tata letak atau layout yang tepat sehingga dapat memperindah interior dan eksterior yang dimiliki oleh bank. Diharapkan dengan ditingkatkannya kualitas pelayanan kepada nasabah diharapkan kepuasan yang dirasakan akan menjadi lebih optimal.

Hasil yang diperoleh dalam analisis kepuasan pada dimensi tangible sejalan dengan teori yang dijelaskan Supranto (2009) yang menyataka  bahwa tangible merupakan wujud pelayanan yang dirasakan pelanggan, kepuasan akan terbentuk ketika pelayana yang diterima sesuai dengan yang diharapkan. Rangkuti (2011) mempertegas bahwa kesesuaian antara harapan yang diharapkan pada dimensi tangble dengan kenyataan yang dirasakan oleh pelanggan dalam menggunakan sebuah jasa mendorong terbentuknya rasa puas dalam menggunakan sebuah jasa.

Hasil penelitian yang diperoleh diperkuat oleh hasil penelitian Khasanah dan Pertiwi (2010) dan Arianto dan Mahmudah (2014) yang mengungkapkan bahwa ketidakpuasan yang dirasakan pelanggan dari dimensi tangible disebabkan oleh tidak optimalnya implementasi wujud pelayanan yang diberikan petugas yang memberikan jasa kepada petugas, seperti petugas yang selalu terlihat tersenyum, interiror dan eksterior ruangan, fasilitas ruang tunggu yang nyaman dan berbagai atribut lainnya

4.3.2
Analisis Evaluasi Tingkat Kepentingan dengan Kinerja Dimensi Reliability
Berdasarkan proses estimasi data yang telah dilakukan diketahui total tingkat kepentingan atau harapan yang diberikan responden untuk mendapatkan nilai pelayanan dari dimensi tangible relatif tinggi yaitu sebesar 4.06, setelah mendapatkan pelayanan pada umum responden memberikan nilai rata rata pencapaian atau kinerja sebesar 3.65. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa kepuasan yang dirasakan nasabah prioritas Bank Tabunga Negara setelah mendapatkan pelayanan berdasarkan dimensi reliability relatif kurang, ketidakpuasan yang dirasakan terlihat dari lokasi bank yang dianggap selalu macet dan kurang strategis oleh nasabah, papan informasi yang tidak update, tidak adanya alternatif pemilihan produk tahungan hingga ruangan pelayanan yang dimiliki Bank BTN dianggap kurang nyaman dan relatif sempit.

Berdasarkan kepada hasil analisis tingkat kepentingan dengan kinerja manajemen Bank Tabungan Negara harus melakukan sejumlah perbaikan untuk mendorong meningkatkan kualitas pelayanan, khususnya dalam mendorong peningkatan pengetahuan yang dimiliki oleh petugas bank, disamping itu manajemen bank harus bekerja sama dengan lantas untuk memastikan bahwa akses menuju lokasi bank relatif lancar sehingga nasabah dapat dengan mudah berkunjung ke Bank Tabungan Negara Cabang Padang.

Hasil yang diperoleh sejalan dengan pernyataan Kotler dan Keller (2009) yang menyatakan bahwa reliability merupakan konsistensi kualitas jasa yang diberikan petugas kepada pelanggan. Semakin meningkatkan konsistensi pelayanan yang diberikan akan semakin meningkatkan kepuasan pelanggan. Hal yang sama dijelaskan Supranto (2009) yang menyatakan kesesuaian antara tingkat kepentingan dengan realiasi kenyataan yang terus menerus dilakukan akan menciptakan kepuasan dan komitmen untuk terus menggunakan jasa yang sama dimasa mendatang.

Temuan yang diperoleh konsisten dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Aryani dan Rosinta (2010) yang mengungkapkan bahwa konsistensi pelayanan yang diberikan petugas kepada pelanggan secara berulang ulang merupakan kunci untuk menciptakan kepuasan yang maksimum dalam diri pelanggan. Hasil penelitian Khasanah dan Pertiwi (2010) dan Arianto dan Mahmudah (2014) mengungkapkan bahwa kebugaran fisik dan psikologis merupakan faktor utama yang mendorong baiknya kualitas pelayanan yang diperlihatkan petugas dalam menjaga konsistensi pelayanan kepada pelanggan, sehingga kepuasan yang mereka rasakan menjadi lebih maksimal.
4.3.3
Analisis Evaluasi Tingkat Kepentingan dengan Kinerja Dimensi Responsiveness
Sesuai dengan proses pengolahan data yang telah dilakukan teridentifikasi total rata rata tingkat kepentingan yang diharapkan nasabah untuk mendapatkan pelayanan dari dimensi responsiveness adalah 3,95 sedangkan tingkat rata rata kinerja atau kenyataan yang dirasakan nasabah prioritas setelah mendapatkan pelayanan adalah sebesar 3,83. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa sebagian besar nasabah prioritas merasa kurang puas terhadap pelayanan yang telah diberikan oleh petugas bank dari dimensi responsiveness. Ketidakpuasan terlihat dari kebersihan ruangan bank yang dianggap kurang, kecepatan melakukan transaksi yang tidak sesuai dengan keinginan nasabah hingga, kemampuan petugas dalam  memberikan informasi yang masih dianggap kurang tepat oleh nasabah prioritas.

Berdasarkan kelemahan yang diperoleh dari analisis tingkat kepentingan dan kinerja diharapkan kepada manajemen bank untuk meningkatkan kecepatan dan ketepatan dalam melakukan transaksi, dimana petugas bank harus bertindak dengan teliti. Selain petugas harus dapat memberikan informasi yang lugas dan tepat kepada setiap nasabah, disamping itu untuk lebih meningkatkan rasa nyaman dalam melakukan transaksi, ruangan bank harus bersih sejuk. Diharapkan saran tersebut dapat meningkatkan kepuasan yang dirasakan dimasa mendatang.

Hasil yang diperoleh sesuaia dengan pernyataann Sumarwan (2010) yang menyatakan responsiveness merupakan nilai ketanggapan yang diperlihatkan petugas kepada pelanggan, semakin tinggi nilai ketanggapan akan semakin maksimal kepuasan yang dirasakan pelanggan. Selain itu Tjiptono (2012) menyatakan kepuasan pelanggan dari dimensi responsiveness terlihat dari ketanggapan dan cara petugas yang memberikan jasa merespon setiap keluhan pelanggan. Semakin tinggi tingkat ketanggapan maka semakin tinggi nilai kepuasan yang dirasakan pelanggan.

Hasil penelitian yang sama juga diperoleh Ishak (2012) yang mengungkapkan bahwa kunci sukses dari petugas yang memberikan pelayanan dari dimensi responsiveness adalah penguasaan materi tentang jasa dan informasi yang berhubungan dengan jasa. Hasil penelitian Khasanah dan Pertiwi (2010) dan Arianto dan Mahmudah (2014) mengungkapkan bahwa kesesuaian antara segala harapan yang berhubungan dengan kecepatan dan ketepatan transaksi dalam melakukan pelayanan menunjukan terjadinya kepuasan dalam diri pelangggan yang menggunakan sebuah jasa.
4.3.4
Analisis Evaluasi Tingkat Kepentingan dengan Kinerja Dimensi Assurance
Berdasarkan tabel diatas teridentifikasi bahwa total tingkat kepentingan atau haraoan yang diharapkan nasabah ketika akan mendapatkan pelayanan dari petugas bank dari dimensi assurance adalah 3,91 sedangkan total tingkat kepentingan atau pencapaian dirasakan nasabah prioritas setelah mendapatkan pelayanan dari petugas bank adalah sebesar 3,95, dengan demikian terlihat bahwa tingkat pencapaian lebih tinggi dibandingka tingkat harapan atau kepentingan yang dimiliki nasabah, sehingga dapat disimpulkan bahwa pada umumnya nasabah prioritas merasakan kepuasan dari pelayanan yang telah diberikab petugas dari dimensi assurance. Nilai kinerja tertinggi diberikan nasabah sebagai penghargaan terhadap kesediaan petugas untuk melayani nasabah, selain itu nasabah juga mengungkapkan petugas bank berpenampilan rapi sehingga nyaman untuk diamati.

Hasil penelitian yang diperoleh konsisten dengan pernyataan Kotler dan Keller (2009) yang menyatakan bahwa assurance merupakan jaminan yang diberikan pihak yang memberikan jasa bahwa jasa yang mereka terima akan menciptakan rasa aman dan nyaman sehingga membentuk rasa puas dalam diri pelanggan. Hasil penelitian yang diperoeh juga konsisten dengan penelitian Hasil penelitian Khasanah dan Pertiwi (2010) dan Arianto dan Mahmudah (2014) serta penelitian Rosinta (2014) yang mempertegas bahwa ketika terjadi kesesuaian antara tingkat kepentingan atau harapan dengan kinerja atau realiasi dari dimensi assurance yaitu kesesuaian antara janji dengan kenyataan maka akan mendorng terbentuknya rasa puas dalam diri pelanggan.

4.3.5
Analisis Evaluasi Tingkat Kepentingan dengan Kinerja Dimensi Emphaty
Berdasarkan hasil perhitungan yang telah dilakukan diketahui total tingkat kepentingan yang diharapkan nasabah adalah sebesar 4.13 sedangkan total tingkat pencapaian kinerja yang dirasakan nasabah prioritas setelah mendapatkan pelayanan dari petugas Bank Tabungan Negara adalah sebesar 3.67 sehingga dapat disimpulkan bahwa pada umumnya nasabah prioritas merasa kurang puas terhadap kualitas pelayanan yang diberikan petugas dari dimensi emphaty, ketidakpuasan dirasakan nasabah dari respon yang diperlihatkan petugas dalam menanggapi keluhan nasabah, hingga sikap sukarela yang diperlihatkan petugas dalam melayani nasabah.

Hasil yang diperoleh menunjukan masih diperlukannya upaya dari pihak manajemen bank untuk meningkatkan kepuasan pelanggan dari sudut emphaty, dimana petugas bank harus meningkatkan kepedulian yang mereka tunjukan kepada nasabah, selain itu petugas harus secara spontan menanyai segala keluhan nasabah, dan lebih mengutamakan nasabah dibandingkan kepentingan pribadi. Selain itu petugas bank harus memiliki kedekatan emosional dengan nasabah agar petugas bank dapat memahami segala keluhan yang dimiliki nasabah sehingga dapat mendorong meningkatnya kepuasan yang mereka rasakan.

Hasil penelitian yang diperoleh konsisten dengan pernyataan Kotler dan Keller (2009) yang menyatakan bahwa assurance merupakan jaminan yang diberikan pihak yang memberikan jasa bahwa jasa yang mereka terima akan menciptakan rasa aman dan nyaman sehingga membentuk rasa puas dalam diri pelanggan. Hasil penelitian yang diperoeh juga konsisten dengan penelitian  Hasil penelitian Khasanah dan Pertiwi (2010) dan Arianto dan Mahmudah (2014)yang mempertegas bahwa ketika terjadi kesesuaian antara tingkat kepentingan atau harapan dengan kinerja atau realiasi dari dimensi assurance yaitu kesesuaian antara janji dengan kenyataan maka akan mendorng terbentuknya rasa puas dalam diri pelanggan.

BAB V

PENUTUP
5.1
Kesimpulan

Berdasarkan kepada analisis dan pembahasan hasil pengujian hipotesis yang telah dilakukan dapat diajukan beberapa kesimpulan penting yaitu:

1. Nasabah prioritas Bank Tabungan Negara Cabang Padang belum merasakan kepuasan dari dimensi tangible.

2. Nasabah prioritas Bank Tabungan Negara Cabang Padang belum merasakan kepuasan dari dimensi reliability.
3. Nasabah prioritas Bank Tabungan Negara Cabang Padang belum merasakan kepuasan dari dimensi responsiveness.
4. Nasabah Bank Tabungan Negara Cabang Padang telah merasakan kepuasan dari dimensi assurance
5. Nasabah Bank Tabungan Negara Cabang Padang belum merasakan kepuasan dari dimensi emphaty.
5.2
Keterbatasan Penelitian 

Peneliti menyadari bahwa penelitian yang dilakukan saat ini masih memiliki sejumlah kekurangan dan kelemahan, mengingat adanya sejumlah keterbatasan pengetahuan yang peneliti miliki. Secara umum keterbatasan yang peneliti rasakan meliputi:

1. Metode analisis yang digunakan hanya bersifat deskriptif dan tidak ada pembuktian secara kuantitatif.

2. Jumlah ukuan sampel yang relatif terbatas sehingga mempengaruhi ketepatan dan akurasi hasil penelitian yang diperoleh
5.3
Saran

Berdasarkan kepada kesimpulan dan keterbatasan penelitian peneliti mengajukan beberapa saran yang dapat bermanfaat bagi:

1. Bagi Bank BTN disarankan untuk lebih meningkatkan kualitas pelayanan kepada nasabah, terutaa yang berhubungan dengan dimensi tangible, dalam hal ini petugas harus memperbaiki sarana dan prasarana penunjang aktifitas pelayanan, seperti interior dan eksterior ruangan yang nyaman, kesejukan dalam rangan hingga tata ruang untuk melaksanakan proses pelayanan.

2. Bagi Bank BTN disarankan untuk menigkatkan mutu dan kualitas pelayanan dari dimensi reliability, yaitu dengan menciptakan suasana ruangan yang aman, sejuk dan nyaman bagi petugas yang memberikan pelayanan, dengan meningkatnya konsistensi pelayanan yang dirasakan nasabah akan mendorong meningkatnya kepuasan dalam diri nasabah prioritas Bank BTN Cabang Padang.

3. Peneliti dimasa mendatang diharapkan menggunakan model analisis kuantitatif disamping analisis secara deskriptif didalam mengetahui tingkat kepuasan pelanggan.

4. Peneliti dimasa mendatang diharapkan menggunakan ukuran sampel yang lebih besar sehingga hasil penelitian yang diperoleh dapat menjadi lebih baik.
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