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ABSTRAKSI

Topik dari penelitian ini adalah “Evaluasi Tingkat Kepuasan Nasabah
Terhadap Jasa Perbankan Pada Bank Pembangunan Daerah (BPD) DIY Cabang
Wates.” Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis tingkat kepuasan
nasabah terhadap jasa perbankan pada BPD DIY Cabang wates dan mengidentifikasi
apakah terdapat kesenjangan (gap) yang cukup besar antara harapan dengan tingkat
kinerja jasa yang diberikan oleh BPD DIY Cabang Wates. Sampel yang digunakan
dalam penelitian ini sebanyak 150 nasabah pada BPD DIY Cabang Wates. Dimensi
kualitas jasa yang diteliti meliputi: kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati dan
wujud fisik.

Berdasarkan hasil analisis dapat ditunjukkan bahwa terdapat kesenjangan
antara kinetja dan harapan. Rata-rata nilai kinerja sebesar 3,726 dan rata-rata nilai
harapan sebesar 4,184. Hal ini mengindikasikan bahwa kualitas jasa vang
disampaikan oleh Bank BPD DIY Cabang Wates belum memenuhi harapan dari
nasabahnya.

Dengan menggunakan Diagram Kartesius dapat ditunjukkan pemetaan
terhadap setiap dimensi kulitas jasa yang terdiri dari 13 faktor berdasarkan rata-rata
harapan dan rata-rata kineja. Berdasarkan hasil analisis tersebut dapat ditunjukkan
bahwa : 1). Faktor-faktor yang dinilai memiliki rata-rata harapan yang tinggi dan rata-
rata kinetja rendah adalah: kemampuan karyawan dalam memberikan informasi
kepada nasabah dan perhatian karyawan kepada nasabah. Pada posisi ini
menggambarkan bahwa nasabah merasa tidak puas. 2). Faktor-faktor yang dinilai
memiliki rata-rata harapan tinggi dan rata-rata kinerja tinggi adalah: kemampuan
karyawan dalam mengatasi keluhan nasabah, kemampuan karyawan dalam
memberikan pelayanan sesuai janji yang diberkan, ketepatan dalam memberikan
pelayanan, profesionalisme pelayanan, kemampuan karyawan berkomunikasi dengan
baik terhadap nasabah dan keramahan dan kesopanan karyawan dalam memberikan
pelayanan terhadap nasabah. Pada posisi ini menggambarkan bahwa nasabah merasa
puas. 3). Faktor-faktor yang dinilai memiliki rata-rata harapan rendah dan rata-rata
kinerja rendah adalah: pengetahuan karyawan terhadap informasi yang dibutuhkan
nasabah, kesiapan karyawan dalam memberikan pelayanan, kebersihan, kenyamanan
dan kerapihan ruang pelayanan, dan ketersediaan fasilitas penunjang. Pada posisi ini
menggambarkan bahwa nasabah merasa cukup puas. 4). Faktor-faktor yang dinilai
memiliki rata-rata harapan rendah dan rata-rata kinerja tinggi adalah: penampilan dan
kerapihan berpakaian karyawan. Pada posisi ini menggambarkan bahwa nasabah

merasa sangat puas.

Kata Kunci: kepuasan, harapan, kinerja, kualitas jasa, daya tanggap, kehandalan,
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ABSTRACT

The topic of this research is “The Evaluation of Customer Satisfaction to the
Bank Service on BPD DIY Branch Office Wates.” The purposes of this research are
to analyze the customer satisfaction to the service of BPD Bank Branch Office Wates
and to identify the gap between expectation and performance in delivery service of
BPD Bank Branch Office Wates. The sample of this research is 150 customers of
BPD Bank Branch Office Wates. The dimensions of service quality consist of:
reliability, responsiveness, assurance, empathy, and tangibles.

Based on the analysis, it can be shown that there is a gap between
performance and expectation. The mean score of performance is 3,726 and the mean
score of expectation is 4,184. It identified that the quality of delivery service of Bank
BPD Branch Office Wates have not fulfill the customer’s expectation.

By using Kartesius Diagram the plotting of each dimension which consists of
13 factors according to the mean of expectation and the mean of performance could
be seen. Based on the analysis, it can show that: 1). the factors with high
expectation’s mean and low performance’s mean are: the employee’s availability in
giving information to the customers and the attention of employee to the customers. It
could be concluded from these positions that the customers are unsatisfied. 2). the
factors with high expectation’s mean and high performance’s mean are: the
employee’s ability to handle customer’s problem, the employee’s ability to give a
reliability service, the employee’s accessibility in giving service, the professionalism
in giving service, the employee’s ability in good communication with customer, and
the employee’s courtesy in giving service to customer. It could be concluded from
these positions that the customers are satisfied. 3) The factors with low expectation’s
mean and low performance’s mean are: the employee’s knowledge about information
needed by customers, the readiness of the employee in giving service, -and the
availability of service facilities. It could be concluded from these:positions that the
customers are satisfied enough. 4). the factor with low expectation’s mean and high
performance’s mean is the employee’s tidiness and performancein dressing. It could
be concluded from these positions that the customers are very satisfied.

Key words: satisfaction, expectation, performance, service quality, responsiveness,
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