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Tujuan: Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui bagaimana pelayanan yang
Diterima: terdapat di bank unit tersebut dan atribut apa saja yang perlu dipertahankan dan
13/07/2023 ditingkatkan.

Desain/Metodologi/Pendekatan : Penelitian ini menggunakan metode Kano yang

?é?ﬁéf’;é'ég dapat mengkategorikan atribut produk/jasa yang terdapat diperusahaan, yaitu must
be, one dimensional, attractive.

Disetujui: Temuan/Has?I: Hasil yang dipe_roleh dari penel_itian yaitL_J nasabah cukup puas dan

25/08/2023 terdapat 5 atribut yang dapat dipertahankan yaitu, Tangible 1 petugas bank yang
berpakaian rapi, tangible 2 fasilitas ruang tunggu, reliability 1 pelayanan yang

Diterbitkan: memadai kepada nasabah. pelanggan, responsive 1 penyampaian Pelayanan cepat,

30/09/2023 atribut terakhir yang harus dipertahankan adalah responsive 2, seberapa tanggapnya

staf terhadap kebutuhan dan keluhan pelanggan, dan terdapat 7 atribut yang dapat
diperbaiki atau ditingkatkan yaitu. Tangible 3 fasilitas tempat parkir, Reliability 2,
bagaimana petugas memberikan pelayanan yang teliti dan penuh perhatian,
assurance 1, 2, 3 yaitu keramahan pegawai bank, keamanan transaksi dan kepastian
pemenuhan kebutuhan nasabah, dan emphaty 1, 2 yaitu pelayanan dari staf dan
bagaimana staf Sopan bisa fokus dalam melayani pelanggan

Dampak: Penelitian ini berdampak pada analisis kualitas pelayanan untuk nasabah
pada perusahaan.

Kesimpulan: Setelah dilakukan penelitian didapatkan hasil bahwa nasabah cukup
puas dengan pelayanan yang ada dan terdapat 5 atribut yang dapat dipertahankan
yaitu Tangible 1 dan 2, realibility 1, responsive 1 dan 2, dan terdapat 7 atribut yang
perlu diperbaiki atau ditingkatkan yaitu Tangible 3, realibility 2, assurance 1,2,3,
dan emphaty 1 2.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kano, Nasabah.
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1. PENDAHULUAN

Pada umumnya manusia memerlukan pelayanan publik. Dapat dikatakan bahwa jasa tidak dapat
dipisahkan dari kehidupan manusia. Kualitas pelayanan yang kurang sesuai dengan keinginan rupanya
menjadi salah satu penyebab ketidakpuasan pelanggan terhadap otoritas yang bertanggung jawab
terhadap kualitas pelayanan (Sofianti et al., 2021). Industri perbankan memegang peranan yang sangat
strategis karena transaksi perekonomian khususnya perbankan tidak dapat dipisahkan dari aliran
pembayaran moneter, dan tingkat keberhasilan bank bergantung pada kepuasan nasabah terhadap
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kualitas pelayanan, reputasi perusahaan dan kepercayaan (Dianita.S et al., 2021). Salah satu fungsi
perbankan adalah menyediakan jasa perbankan yang memungkinkan pelanggan melakukan transaksi
keuangan dengan mudah, ini juga dapat membantu kelancaran dalam menyalurkan dan atau
mengumpulkan dana kepada masyarakat (Monica & Marlius, 2023). Bank adalah badan usaha yang
menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk simpanan dan kemudian memberikan uang itu
kembali kepada nasabah dalam bentuk kredit (Ilman et al., 2020). Nasabah atau pengguna jasa pastinya
akan mengharapkan pelayanan yang mampu memberikan kepuasan bagi mereka sebagai pengguna jasa
tersebut sesuai dengan standard kualitas yang ada pada perusahaan (Lestari & Iskandar, 2021). Kualitas
pelayanan merupakan suatu bentuk evaluasi oleh pengguna jasa terhadap tingkat pelayanan yang
diterima (perceived service) dan tingkat pelayanan yang diharapkan (expected service) (Ubaidillah et
al., 2021). Oleh karena itu, mengukur kepuasan nasabah terhadap layanan perbankan merupakan salah
satu hal yang harus dilakukan pelaku usaha untuk memahami bagaimana bisnis berkembang agar tetap
kompetitif dengan bank lain dan tidak ketinggalan dengan praktik perbankan yang semakin ketat
(Marliyana Dewi & Purwoko, 2023). Dalam hal ini kantor unit BRI memberikan pelayanan kepada
nasabah mengenai pembayaran, pinjaman, simpanan di bank dan berbagai layanan lainnya.

Jasa yaitu berupa pelayanan seseorang kepada orang lain, jasa memiliki arti dan ruang lingkup
yang berbeda. Ini mencakup pelayanan yang diberikan kepada manusia, baik yang dapat dilihat (jelas)
maupun yang tidak dapat dilihat, yang hanya dapat dirasakan, serta fasilitas penduku ng yang harus
tersedia untuk dijual atau disalurkan (Damanik, 2020). Sedangkan menurut Zeithaml dan Bitner Jasa
dapat didefinisikan sebagai setiap jenis kegiatan ekonomi yang digunakan secara bersamaan, tidak
menghasilkan kepemilikan apa pun, dan memberikan nilai tambah (Djaelani & Darmawan, 2021).
Karaktersitik Jasa menurut Kotler dalam (Wiyono, 2020) terdapat empat ciri utama jasa yaitu : 1)
Tidak Berwujud (Intangibility): Jasa tidak dapat dilihat, dirasakan, diraba, didengar sebelum transaksi
pembelian. 2) Tidak Dapat Dipisahkan (Inseparability): Jasa biasanya dibuat dan digunakan secara
bersamaan, jika seseorang memberikan jasa, maka orang tersebut merupakan bagian dari jasa tersebut;
3) Beraneka Ragam (Variability) Jasa sangat beragam karena bergantung pada penyedia, waktu, dan
lokasi, pengguna jasa sering kali menyadari keanekaragaman ini sebelum memilih penyedia jasa. 4)
Tidak Tahan Lama (Kerusakan) Produk tidak dapat disimpan.

Kualitas merupakan usaha apa saja yang digunakan untuk mempertinggi kepuasan pelanggan
(Azizah et al., 2023). Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk jasa,
manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan (Fajarini, 2020; Fole, 2022).
Kualitas ialah adanya kecocokan antara kebutuhan jasa pelayanan dengan penggunanya yang akan
membuat kepuasan pada pengguna jasa perusahaan tersebut (Fedyawan & Handayani, 2023). Kualitas
adalah sebagai situasi dinamik yang diasosiasikan dengan jasa, produk, orang, proses dan lingkungan
yang melebihi harapan, keadaan dinamik merujuk pada kenyataan bahwa yang dianggap berkualitas
dan bisa saja berubah seiring dengan berjalannya waktu, dalam buku yang berjudul Pengendalian dan
Penjamin Mutu (Ahmad Padhil; Nurhayati Rauf, 2022).

Kualitas pelayanan merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk jasa,
manusia, proses dan lingkungan yang mampu memenuhi dan atau melebihi harapan konsumen atau
tingkat keunggulan yang diharapkan untuk memenuhi keinginan pelanggan (Achmad, 2020). Terdapat
5 dimensi kualitas pelayanan: a) Tangible (bukti fisik) mengacu pada penampilan fisik, peralatan dan
personel. b) Empathy yaitu bagaimana pekerja melayani pelanggan dengan penuh perhatian. c)
Reliability (kehandalan) merujuk pada kemampuan dalam melaksanakan layanan yang dijanjikan. d)
Daya tanggap (Responsiveness) yaitu kesediaan untuk memberikan layanan yang tepat dan membantu
pelanggan. €) Jaminan adalah pengetahuan dan kesopanan pegawai serta kemampuan dalam
menyampaikan kepercayaan dan keamanan (Along, 2020).

Kepuasan adalah ukuran seberapa baik perasaan seseorang setelah membandingkan hasil atau
kinerjanya dengan harapan mereka, sedangkan pelanggan adalah setiap individu atau organisasi yang
berharap kepada perusahaan atau penyedia jasa untuk memenuhi standar kualitas tertentu (Anggoro,
2018). Kepuasan konsumen merupakan gambaran perasaan seseorang baik senang maupun kecewa,
kekecewaan muncul dengan adanya perbandingan antara hasil produk atau jasa yang dipikirkan tetapi
tidak sesuai dengan ekspetasi seseorang, semakin tinggi yang ditawarkan oleh perusahaan, akan
tetapi konsumen/pelanggan mendapatkan perlakuan pelayanan dengan baik, maka akan kecewa (Saleh,
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2023). Kepuasan pelanggan dapat di pahami sebagai suatu evaluasi pasca konsumsi bahwa suatu
variable yang dipilih setidaknya memenuhi atau melebihi harapan pelanggan (Wirawan et al., 2019).
Kepuasana pelanggan adalah suatu perasaan sukacita ataupun frustasi pada diri seseorang setelah
membandingkan harapan dengan kenyataan yang diterima (Fatimah & Pawennari, 2023; Pramudita et
al., 2022).

Metode Kano merupakan metode yang dikembangkan oleh Noriaki Kano dan berfokus pada
pengklasifikasian atribut produk/jasa, mengukur sejauh mana suatu produk atau layanan dapat
memuaskan pelanggan (Sutoni & Ramadian, 2019). Model Kano dapat didefinisikan sebagai suatu
model yang dibuat untuk mengelompokkan atribut produk atau layanan berdasarkan kesanggupannya
untuk memenuhi kebutuhan pelanggan. Kelebihan metode analisis kualitas layanan yang dijelaskan
Kano adalah persyaratan produk mudah dipahami, dengan mengklasifikasikan atribut ke dalam
kategori, proses identifikasi kebutuhan pelanggan terhadap produk dan layanan yang ditawarkan
menjadi lebih jelas. Atribut dalam pendekatan Kano dibagi menjadi beberapa kategori (Prasetyo et al.,
2022): 1) Kategori “Must be” adalah atribut-atribut yang dianggap perlu oleh pengguna jasa ataupun
produk. Jika atribut dalam kategori ini tidak terpenuhi maka pelanggan tidak akan puas. 2) Kategori
“One Dimensional”, jika memberikan atribut-atribut pada kategori tersebut maka kepuasan pelanggan
akan meningkat begitupula sebaliknya, jika pelanggan tidak mendapatkan atribut-atribut tersebut maka
ia tidak akan puas. 3) Kategori “Attractive” (menarik), yaitu pelanggan akan puas jika atribut-atribut
tesebut ada, namun tidak akan kecewa jika tidak didapatkan. Jika atribut dari kategori ini ada maka
kepuasan akan meningkat, tetapi jika tidak ada juga tidak akan mempengaruhi kepuasan pelanggan. 4)
Kategori “Indifferent” atau (biasa saja) pada kategori indifferent ini terlepas dari apakah atribut tersebut
ada atau tidak, tidak akan mempengaruhi kepuasan pelanggan. 5) Pelanggan pada kategori
“Questionable” (diragukan) yaitu pelanggan yang sangat puas atau tidak puas sama sekali terhadap
atribut-atribut kategori tersebut, sehingga tidak jelas apakah kategori tersebut diharapkan ada atau tidak.
6) Ketidakpuasan pelanggan kategori “Reverse”, yaitu jika tidak ada atribut pada kategori tersebut maka
pelanggan akan puas. Pengelompokan atribut berdasarkan model Kano dilakukan dengan
mengelompokkan pernyataan fungsional (positif) dan disfungsional (negatif) dalam kuesioner.

Adapun tujuan dari dilakukannya penelitian ini yaitu untuk mengetahui bagaimana kepuasan
nasabah terhadap kualitas pelayanan dan untuk mengetahui atribut apa saja yang perlu dipertahankan
dan ditingkatkan di PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Thk unit yang diteliti.

2. METODE

Penelitian ini dilakukan di PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk, dengan waktu penelitian
yaitu satu bulan. Data pada penlitian terbadi atas dua yaitu Data kuantitatif dalam penelitian ini
merupakan data atau informasi yang diperoleh dalam format angka melalui penyebaran kuesioner yang
diisi oleh pelanggan, dan Data primer dan data sekunder, data primer adalah informasi yang didapatkan
langsung dari responden berupa jawaban atas pertanyaan dalam kuesioner, data sekunder yaitu data
berup informasi yang didapatkan melalui penelitian kepustakaan, baik dari catatan bank, informasi yang
diperoleh dari internet, majalah, dan masih banyak sumber lainnya.

2.1. Metode Pengumpulan Data

Pengumpulan data yang dilakukan pada penelitian ini metode observasi, wawancara, dan
kuesioner dengan kebutuhan berdasarkan penyebaran online dan offline oleh peneliti kepada nasabah
bank unit yang diteliti.

2.2. Metode Pengolahan Data
Pengolahan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah menggunakan Metode Kano. Dengan
tahapan sebagai berikut
1. Membuatrangakian kuisioner dengan menggunakan konsep kano, Fungsional (Positif) dan
Dysfungsional (Negatif) terhadapt atribut dimensi kualitas layanan
2. Melakukan penyebaran kuisioner
3. Melakukan pengujian uji validitas dan realibilitas dengan menggunakan software SPSS
4. Melakukan pengujian terhadap data yang didapatkan dengan menggunakan metode kano
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3. HASIL DAN PEMBAHASAN
3.1. Hasil Penentuan Data

Perhitungan dengan menggunakan rumus slovin untuk mengetahui jumlah sampel. Dengan
keterangan yaitu n : Sampel yang digunakan, N : Populasi dan e : margin error 5% (0,05), maka hasil
perhitungan diperoleh sebagai berikut:

N= () ®
n = (35703 /1 + 35703 (0,05)?

n=35703/90,25

n =395,6 =400

Dalam penelitian ini, kuisioner disebarkan kepada 400 orang yang merupakan nasabah unit
tersebut, yang semuanya sudah mewakili pencapain kecukupan. Berikut ini adalah hasil dari
pengolahan data.

3.2. Uji Validitas dan Uji Realibilitas

Uji validitas dilakukan dengan membandingkan nilai korelasi total item yang diperoleh dari output
SPSS dengan nilai r tabel yang diperoleh dari uji statistik r tabel pada taraf signifikansi 5% (yaitu 0,098).
Hasil pengujian validitas faktor fungsional dan disfungsional dengan menggunakan software SPSS
adalah sebagai berikut.

Tabel 1. Hasil Uji Validitas

No | Kode | R-Functional R-Dysfunctional | R-Tabel | Keterangan
1 Tl 0,424 0,462 0,098 Valid
2 T2 0,453 0,535 0,098 Valid
3 T3 0,272 0,513 0,098 Valid
4 | REL1 0,478 0,573 0,098 Valid
5 | REL2 0,492 0,561 0,098 Valid
6 | RES1 0,517 0,582 0,098 Valid
7 | RES2 0,486 0,580 0,098 Valid
8 Al 0,497 0,578 0,098 Valid
9 A2 0,537 0,624 0,098 Valid
10 | A3 0,581 0,592 0,098 Valid
11| E1 0,578 0,632 0,098 Valid
12 | E2 0,568 0,547 0,098 Valid

Sumber: Pengolahan data (2023)

Pada tabel 1 diatas, dapat dilihat bahwa hasil pengujian validitas dengan nilai t-tabel yaitu 0,098
dan hasil dari kedua variable > dari nilai t-tabel maka semua instrument dalam penelitian ini valid.

Jika hasil uji reliabilitas konsisten dan sesuai, uji dikatakan reliabel. Jika Alpha Cronbach lebih
dari 0,60, itu dapat dianggap dapat diandalkan atau dipercaya. Pengujian dilakukan menggunakan
program SPSS.

Tabel 2. Hasil Uji Realibilitas
| Hasil Uji | Cronbach | Nilai Kritis | Keterangan |
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Alpha (R Tabel)
Functional 0,702 0,60 Reliabel

Dysfunctional 0,802 0,60 Reliabel
Sumber: Pengolahan data (2023)

Pada tabel 2 diatas, dapat dilihat bahwa hasil pengujian menunjukan nilai kritis pada jumlah

instrument adalah 0,60, sehingga kedua nilai pengujian pada variable Functional dan variable
Dysfunctional berada diatas niali kritis. Sehingga hasil pengujian menunjukan kedua data variable
dinyatakan reliabel.

3.3. Perhitunagan Hasil Tabel Evaluasi Model Kano

Tabel 3. Perhitungan hasil evaluasi model Kano

. Skala Penilaian Total
No s @) A M I Q R responden
1 Tl 135 179 21 57 7 1 400
2 T2 63 98 78 153 5 3 400
3 T3 60 48 117 150 5 20 400
4 REL1 80 114 68 130 4 4 400
5 REL2 119 119 61 92 9 0 400
6 RES1 89 120 50 132 5 4 400
7 RES2 120 122 56 93 6 3 400
8 Al 186 73 66 65 9 1 400
9 A2 224 46 82 39 8 1 400
10 A3 165 98 55 72 6 4 400
11 El 195 78 51 68 6 2 400
12 E2 201 71 59 61 7 1 400

Sumber: Pengolahan data (2023)
Keterangan:

1. Must Be (M) yaitu jika kinerja barang atau layanan rendah maka pengguna layanan tersebut akan
merasa tidak puas, namun meskipun kinerjanya tinggi kepuasan pelanggan tidak akan cepat
melampaui tingkat netral.

2. One Dimensional (O), yaitu tingkat kepuasan pengguna layanan atau jasa berbanding lurus
dengan hasil yang ada. Jika kinerja atribut tinggi maka kepuasan pengguna akan meningkat,
sebaliknya jika kinerja atribut rendah maka kepuasan pengguna layanan tersebut akan menurun.

3. Attractive (A), yaitu jika kinerja atribut tinggi maka kepuasan pelanggan juga akan meningkat
secara signifikan, namun jika kinerja atribut menurun tidak akan menyebabkan penurunan tingkat
kepuasan pelanggan.

4. Indifferent (1), yaitu kategori yang ada atau tidaknya atribut tersebut tidak mempengaruhi
kepuasan pelanggan.

5. Reverse (R) yaitu kategori yang kepuasan pelanggan akan lebih tinggi atau lebih baik jika
pelayanan berlangsung tidak sesuai, dapat diartikan penetapan layanan terbalik dengan apa yang
dirasakan pelanggan.

6. Questionable (Q), yaitu kategori yang respon pelanggan tidak jelas atau tidak sesuai dengan

pernyataan yang ada.

3.4. Hasil Perhitungan Blauth Formula Keputasan Model Kano

Hasil kuisioner direkapitulasikan untuk menentukan hasil kategori kano untuk setiap atribut

pelayanan. Rekapitulasi tersebut meliputi data berupa hasil untuk setiap kategori mulai dari attractive,
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one dimensional, must be, indifferent, reverse, dan questionable. Kemudian cara untuk menentukan
kategori kano untuk masing -masing atribut menggunakan bauth formula.

Table 4. Penentuan keputusan Blauth Formula

ATR 0 Skzla Pe'\r;lllalanl Kang R O+A+M | I+R+Q | Total Keputusan
T1 | 135|179 |21 |57 |7 | 1 335 65 400 Attractive
T2 |63 |98 |78 |153|5 | 3 239 161 400 Indifferent
T3 |60 |48 | 117|150 |5 |20 225 175 400 Must Be
REL1 |80 |114 |68 |130| 4 | 4 262 138 400 Indifferent
REL2 | 11911961 |92 |9 | O 299 101 400 | One Dimensional
RES1 (89 |120 |50 |132|5 | 4 259 141 400 Indifferent
RES2 120 | 122 |56 |93 |6 | 3 298 102 400 Attractive
Al |186|73 |66 [65 |9 |1 325 75 400 | One Dimensional
A2 | 224|146 |82 |39 |81 352 48 400 | One Dimensional
A3 |[165|98 |55 |72 |6 | 4 318 82 400 | One Dimensional
El 195|178 |51 |68 | 6| 2 324 76 400 | One Dimensional
E2 [201|71 |59 |61 |7 |1 331 69 400 | One Dimensional

Sumber: Pengolahan data (2023)

Cara penentuan keputusan menggunakan blauth’s formula:

1. Jika jumlah (O+A+M) > jumlah nilai (1+R+Q) maka keputusan yang dipilih yaitu hasil dari nilai
yang paling tinggi dari (one dimentional, attractive, must be).

2. Jika jumlah (O+A+M) < jumlah nilai (I+R+Q) maka keputusan yang dipilih yaitu hasil dari nilai
yang paling tinggi dari (indifferent, reverse, questionable).

3. Jikajumlah (O+A+M) = (I+R+Q) maka keputusan yang dipilih yaitu hasli dari nilai palling tinggi
dari (one dimensional, attractive, must be, indifferent, reverse, question).

3.5. Hasil Perhitungan Better and Worse Perbaikan Keputusan Model Kano

Tabel 5. Perbaikan keputusan better and worse

No Atribut Kategori Kano Better Worse Strategi

1 T1 Attractive 0,801 0,398 Pertahankan
2 T2 Indifferent 0,411 0,360 Pertahankan
3 T3 Must Be 0,288 0,472 Perbaikan
4 REL1 Indifferent 0,495 0,378 Pertahankan
5 REL2 One Dimensional 0,609 0,460 Perbaikan
6 RES1 Indifferent 0,535 0,355 Pertahankan
7 RES2 Attractive 0,619 0,450 Pertahankan
8 Al One Dimensional 0,664 0,646 Perbaikan
9 A2 One Dimensional 0,691 0,783 Perbaikan
10 A3 One Dimensional 0,674 0,564 Perbaikan
11 El One Dimensional 0,696 0,628 Perbaikan
12 E2 One Dimensional 0,694 0,663 Perbaikan

Sumber: Pengolahan data (2023)

Pada tabel 5 diatas, dapat dilihat bahwa perbaikan keputusan better and worse terdapat 5 atribut
yang perlu dipertahankan yaitu atribut T1, T2, REL 1, RES1 dan RES2. Sedangkan hasil perhitungan
juga memperoleh atribut yang perlu dilakukan perbaikan yaitu atribut T3, REL2, A1, A2, A3, E1, dan
E2. Dengan mempertimbangkan Keputusan yang daimbil oleh pihak perusahaan dapat meningkatkan
kinerjanya berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan.

110



Jurnal Aplikasi dan Pengembangan Sistem Industri. Vol. 1, No. 2 (2023) 105-112

4. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil Berdasarkan hasil penyebaran kuisioner didapatkan hasil bahwa nasabah cukup
puas dengan kualitas pelayanan dan atribut yang terdapat di BRI Unit yang diteliti, ini didapatkan
berdasarkan hasil pengolahan data menggunakan kano kemudian mengindekskan atribut yang dapat di
pertahankan dengan total jumlah pernyataan yang ada lalu didapatkan hasil dari perhitungan terdapat
pada indeks cukup puas. Dari hasil pengujian Model Kano diketahui atribut-atribut yang harus
ditingkatkan atau harus diperbaiki yaitu atribut pada dimensi Tangible 3 yaitu fasilitas tempat parkir,
Reliability 2 yaitu bagaimana pegawai memberikan pelayanan yang cermat dan teliti, Assurance 1, 2,
dan 3 yaitu tingkat keramahan pegawai bank, kemanan dalam bertransaksi, dan kepastian dalam
kebutuhan nasabah terpenuhi, Emphaty 1 dan 2 yaitu pelayanan pegawai yang sapan dan santun juga
bagaiman pegawai melayani nasabah dengan penuh perhatian. Atribut yang perlu di pertahankan yaitu
Tangible 1 pegawai bank berpakainr rapi, Tangible 2 fasilitas tempat menunggu, reliability 1 pelayanan
yang cukup kepada nasabah, responsive 1 memberikan pelayanan yang cepat, yang terakhir atribut yang
perlu dipertahankan yaitu responsive 2 yaitu ketanggapan pegawai dalam merespon kebutuhan dan
keluhan nasabah. Saran untuk instansi agar meningkatkan atribut-atribut yang masih dirasa kurang oleh
nasabah atau dengan membuatkan sistem baru agar dapat meningkatkan kepuasan dari nasabah, dan
mempertahankan atau lebih meningkatkan lagi atribut yang disenangi nasabah.
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