BAB 4
PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA

4.1. Pengumpulan Data

Penelitian ini memerlukan sgumlah data mengenai kepuasan nasabah
terhadappelayanan bank danamon cabang usman sadar Gresik. Data tersebut
diperolehdengan mengambil sampel penelitian di bank danamon cabang usman
sadar gresik.

4.1.1. Penentuan Jumlah Sampel Kuesioner
Penentuan jumlah kuesioner dalam penelitian ini diasumsikan mendekati
distribusi normal dengan banyak responden sebesar 10 orang karyawan dan 30
nasabah bank danamon cabang usman sadar Gresik sehinggabila dihitung
menggunakan rumus Slovin akan mendapatkan jumlah sampel seperti dibawah
ini, dengan tingkat signifikansi sebesar 5% :
_ N
1+ Nw?
L 10
1+10(0,u5)?
B 30
1+ 30(0,05)?

T

= 9,75 ~ 10 karyawan

T = 27,490 ~ 28 nasabah

4.1.2. ldentifikas Variabel-variabel Dalam K epuasan Nasabah
Variabel-variabel penelitian didapat berdasarkan pelayanan-pelayanan
yang diberikan pihak Bank Danamon cabang Usman Sadar Gresik kepada
nasabah, kemudian dikelompokan berdasarkan lima dimensi Servqual. Untuk
pernyataan tentang kualitas pelayanan terdiri dari 11 (sebelas) pernyataan yang
dibagi dalam 5 (lima) dimens Servqual, yang terdiri dari pernyataan
tangibles(hal-hal yang nyata secara fisik) yaitu meliputi faslitas fisik,
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perlengkapan dan sarana prasarana, sebanyak 3 (tiga) pernyataan,
reliability(konsistensi, keandalan)yaitu mengenai kemampuan untuk melakukan
pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan
sebanyak 2 (dua) pernyataan, responsiveness(daya tanggap, tanggung jawab)
yaitu kemauan atau kesigpan para karyawan untuk memberikan pelayanan jasa
yang dibutuhkan nasabah dan menjalankan jasanya dengan baik, sebanyak 2 (dua)
pernyataan, assurance(jaminan) yaitu mengena pengetahuan, kesopanan petugas
serta sifatnya yang dapat dipercaya sehingga nasabahterbebas dari resiko,
sebanyak 2 (dua) pernyataan, empathy(empati) yaitu mengenal rasa peduli untuk
memberikan perhatian secara individual kepada nasabah, memahami kebutuhan
nasabah, serta kemudahan untuk dihubungi sebanyak 2 (dua) pernyataan. Untuk
selengkapnya pernyataan tigp dimensi dapat dilihat pada tabel 4.1. seperti
dibawah ini dan untuk contoh kuesioner selengkapnya dapat dilihat pada lampiran
1.

Tabel 4.1. Variabel pernyataan kualitas pel ayanan.

No | Variabel | Variabe pernyataan kualitas pelayanan
TANGIBLES
1 V1 Kenyamanan Ruang Tunggu
2 V2 Teknologi yang sudah dimiliki
3 V3 Kondisi Gedung yang bersih
RELIABILITY
1 V4 Kecepatan karyawan dalam pelayanan
2 V5 Menangani masal ah dengan segera
RESPONSIVENESS
1 V6 K etersediaan membantu nasabah
2 V7 Pelayanan transaksi yang tidak berbelit-belit
ASSURANCE
1 V8 Karyawan yang professiona dibidangnya
2 V9 Nasabah merasakan aman dalam melakukan
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transaks

Lanjutan tabel 4.1

No | Variabel | Variabe pernyataan kualitas pelayanan
EMPHATY
Memberikan pelayanan tanpa melihat status

1 V10
maupun kedudukan

Karyawan mampu melayani nasabah dengan
5 Vil y p ay g

ramah dan sopan

4.1.3. Skor Kuesioner Untuk Pernyataan Kualitas Jasa
Pernyataan-pernyataan  untuk  kualitas pelayanan kuaitas jasa,
penelitimenggunakan skala pengukuran dengan skala likert. Untuk harapan
nasabah terhadap pelayanan dan persepsi karyawan terhadap pelayanan yang
diharapkan nasabah, skor yang digunakan adalah :
Sangat tidak penting (STP) =1

Kurang penting (KP) =2
Cukup penting (CP) =3
Penting (P) =4
Sangat penting (SP) =5

Skor untuk kenyataan pelayanan yang dirasakan nasabah terhadap kualitas
pelayanan adalah :

Sangat tidak memuaskan =1
Kurang memuaskan =2
Cukup memuaskan =3
memuaskan =4
Sangat memuaskan =5

4.1.4. Perancangan Kuesioner

Perancangan kuesioner dilakukan sebelum melakukan pengumpulan data.
Daam pengumpulan data penelitian ini, peneliti melakukan perancangan
kuesioner dengan tujuan untuk mendapatkan kuesioner yang baik. Dalam
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perancangan kuesioner ini peneliti menggunakan kuesioner yang mempunyal
bentuk terstruktur langsung. Dimana dalam kuesioner jenis ini, alternatif jawaban
responden telah disusun sedemikian rupa sehingga responden hanya perlu
memberi tanda pada tempat yang sesuai dengan jawabannya. Tipe pernyataan
yang digunakan dalam penelitian ini, yaitu tipe multiple choices yang menyajikan
pernyataan kepada responden dan memberikan sekumpulan aternatif yang
sifatnya mutuallyexclusive (hanya satu aternatif yang dapat dipilih) dan mutually
exhaustive (kumpulan alternatif yang diberikan sudah mencakup semua
kemungkinan alternatif yang ada). Selanjutnya responden memilih satu dari
kumpulan alternatif tersebut yang menurutnya sesuai dengan responnya pada
pernyataan yang digjukan.

4.1.5. Penyebaran Kuesioner

Responden dalam penelitian ini yaitu nasabah dan karyawan Bank
Danamon cabang Usman Sadar. Untuk menyebarkan kuesioner kepada nasabah,
penulis dibantu oleh karyawan dengan maksud agar responden dapat dipandu
dengan bailk dalam mengisi kuesioner dan memungkinkan responden bertanya
apabila dijumpa hal yang kurang dimengerti. Selain itu juga melihat kondisi
nasabah, nasabah yang diminta untuk mengisi kuesioner adalah nasabah dengan
kondis yang terlihat baik dan memungkinkan untuk mengisi kuesioner. Untuk
teknik pengambilan sampel, penulis menggunakan teori nonprobability sampling
yakni menggunakan convenience sampling yaitu sampel yang diambil dari siapa
sgja yang secara kebetulan bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai
sampel, bila dipandang orang yang kebetulan ditemui itu cocok sebagai sumber
data. Untuk jumlah sampel kuesioner yang disebarkan sebanyak 10 kuesioner
untuk karyawan bank danamon cabang usman sadar Gresik dan 28 kuesioner
untuk nasabah bank.

4.1.6.1. Uji Validitas Kuesioner
Dalam pengujian validitas kuesioner penelitian ini menggunakan korelasi
Pearson Product Moment, jumlah data yang diolah 28 data dan 10 data masing-
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masinguntuk gap 5 (lima) dan gap 1 (satu), sebagai pembandingnya tabel yang
dapatdigunakan adalah tabel r Pearson Product Moment, dalam perhitungan

inimengunakan persamaan sebagal berikut :

_ H(Z :aj-‘]—ZxE}‘
b2 -y (Y]

r

Dengan :

r = Korelas

X = Skor setiap item

Y = Skor Total dikurangi skor setiap item tersebut
n = Ukuran sampel

Angka korelas pearson product moment yang diperoleh dibandingkan
dengan angka r kritis yang didapat dari tabel r pearson product moment pada
lampiran 2. Dengan jumlah responden 28 orang, dan tingkat ketelitian yang
digunakan a 5% maka diperoleh nilai r kritis = 0.374 sedangkan untuk jumlah
responden 10 orang dan tingkat ketelitian yang digunakan a 5% maka diperoleh
nilai r kritis = 0.632.

Hasil uji validitas harapan nasabah terhadap pelayanan, kenyataan
pelayanan yang diterima dan persepsi karyawan terhadap pelayanan yang
diharapkan nasabah dapat dilihat pada tabel 4.2, 4.3 dan 4.4 dibawah ini dan
untuk perhitungan hasil validitas menggunakan SPSS. Versi 13. dapat dilihat pada
lampiran 3.

Tabel. 4.2. Hasil Uji validitas kuesioner untuk harapan nasabah

Variabel pernyataan kualitas pelayanan | r Hitung Harapan
No | TANGIBLES
1 | Kenyamanan Ruang Tunggu 0,999

2 | Teknologi yang sudah dimiliki 0,999

3 | Kondisi Gedung yang bersih 0,999




RELIABILITY

K ecepatan karyawan dalam

pelayanan

0,999

Lanjutan tabel 4.2

Variabel pernyataan kualitas pelayanan

r Hitung Harapan

No | TANGIBLES
5 | Menangani masalah dengan segera 1,000
RESPONSIVENESS
6 | Ketersediaan membantu nasabah 0,999
. Pelayanan transaksi yang tidak
berbelit-belit 0,999
ASSURANCE
Karyawan yang professional
8 | 0,999
dibidangnya
Nasabah merasakan aman dalam
9 . 0,999
mel akukan transaksi
EMPHATY
Memberikan pelayanan tanpa
10 _ 0,999
melihat status maupun kedudukan
Karyawan mampu melayani
11 0,999

nasabah dengan ramah dan sopan

Tabel. 4.3. Hasil Uji validitas kuesioner untuk kenyataan pel ayanan.

Variabel pernyataan kualitas pelayanan

r Hitung Kenyataan

No | TANGIBLES
1 | Kenyamanan Ruang Tunggu 0,999
2 | Teknologi yang sudah dimiliki 0,999
3 | Kondis Gedung yang bersih 1,000

RELIABILITY
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K ecepatan karyawan dalam

pelayanan

0,999

Menangani masalah dengan segera

0,999

Lanjutan tabel 4.3

Variabel pernyataan kualitas pelayanan

r Hitung Kenyataan

No | TANGIBLES

RESPONSIVENESS

6 | Ketersediaan membantu nasabah 0,999
Pelayanan transaks yang tidak

7 Y _ _ yand 0,999
berbelit-belit
ASSURANCE
Karyawan yang professional

8 | . 0,999
dibidangnya
Nasabah merasakan aman dalam

9 . 0,999
mel akukan transaksi
EMPHATY
Memberikan pelayanan tanpa

10 . 0,999
melihat status maupun kedudukan
Karyawan mampu mel ayani

11 Y P Y 1,000

nasabah dengan ramah dan sopan

Tabel. 4.4. Hasll Uji validitas kuesioner untuk persepsi karyawan

Variabel pernyataan kualitas pelayanan

r Hitung Persepsi

No | TANGIBLES
1 | Kenyamanan Ruang Tunggu 0,998
2 | Teknologi yang sudah dimiliki 0,998
3 | Kondisi Gedung yang bersih 0,999

RELIABILITY
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K ecepatan karyawan dalam
4 0,998
pelayanan

5 | Menangani masalah dengan segera 0,998

Lanjutan tabel 4.4

Variabel pernyataan kualitas pelayanan | r Hitung Per sepsi

No | TANGIBLES
RESPONSIVENESS
6 | Ketersediaan membantu nasabah 0,999
Pelayanan transaks yang tidak
7 |0V yang 0,998
berbelit-belit
ASSURANCE
Karyawan yang professional
8 _ .y yangp 1,000
dibidangnya
Nasabah merasakan aman dalam
9 0,999
mel akukan transaksi
EMPHATY
Memberikan pelayanan tanpa
10 0,999
melihat status maupun kedudukan
Karyawan mampu mel ayani
1 | pUmesy 0,998
nasabah dengan ramah dan sopan

Dari hasil perhitungan validitas terhadap pernyataan harapan nasabah
terhadap kualitas pelayanan yang diberikan penyedia jasa, kenyataan pelayanan
yang dirasakan nasabah dan persepsi karyawan dengan tingkat kesalahan a 5%
pada sampel 28 dan 10 didapat hasil r tabel sebesar 0.374 dan 0,632, kemudian
dibandingkan dengan nilai r hitung, dari semua pernyataan yang telah diuji, r.
hitung bernilai lebih dari nilai r. tabel berarti semua pernyataan dinyatakan valid.

4.1.6.2. Uji Reliabilitas Kuesioner
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Dalam pengujian reliabilitas kuesioner ini menggunakan koefisien alpha
cronbach dan teori kriteria Guilford, hasil dari perhitungan uji reliabilitas
denganmenggunakan SPSS. Versi 13 untukuji reliabilitas harapan nasabah
terhadap pelayanan yang diberikan penyedigasa, uji reliabilitas kenyataan
pelayanan yang dirasakan nasabah, dan ujireliabilitas perseps karyawan terhadap
pelayanan yang diharapkan nasabah.dapat dilihat selengkapnya padalampiran 3.

Hasil reliabilitas uji coba kuesioner secara singkat dapat dilihat pada tabel
4.5. dibawah ini.
Tabel 4.5. Hasil perhitungan reliabilitas uji coba kuesioner.

Pernyataan Nilal Reliabilitas K eterangan
Alpha Cronbach

Harapan nasabah terhadap Tingkat reliabilitas tinggi
pelayanan yang diberikan 0,793 karenanilai alpha cronbach
pihak penyediajasa. >0.70.
Kenyataan pelayanan yang Tingkat reliabilitas tinggi
diterima nasabah terhadap 0793 karenanilai alpha cronbach
pelayanan yang diberikan ’ >0.70.
penyediajasa.
Persepsi karyawan terhadap Tingkat reliabilitas tinggi
pelayanan yang diharapkan 0,793 karenanilai alpha cronbach
nasabah >0.70.

4.2. Pengolahan Data

Dari hasil pengumpulan data untuk selanjutnya akan melakukan
pengolahan data untuk hasil kuesioner gap 1 (satu) yaitu kesenjangan antara
persepsi karyawan terhadap harapan nasabah tentang kualitas pelayanan dan
harapan nasabah yang sebenarnya, pengolahan data untuk gap 5 (lima) yaitu
kesenjangan antara harapan nasabah tentang kualitas pelayanan dan kenyataan

pelayanan yang dirasakan nasabah.

4.2.1 Pengolahan Data Gap 1
Daam pengolahan data gap 1 ini, setelah data terkumpul dari hasil
penyebaran kuesioner, selanjutnya melakukan pengolahan data frekuensi jawaban

kuesioner, perhitungan bobot dari setiap variabel untuk menghitung rata-rata per-
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variabel yang digukan dan menghitung nilai gap antara perseps karyawan
tentang pelayanan yang diharapkan oleh nasabah dan pelayanan yang diharapkan
oleh nasabah.

4.2.1.1 Perhitungan Frekuens Jawaban Kuesioner Pelayanan jasa Gap 1

Data yang telah terkumpul dari hasil penyebaran kuesioner untuk persepsi
karyawvan terhadap pelayanan yang diharapkan nasabah dan harapan
nasabahterhadap pelayanan, selanjutnya dilakukan perhitungan frekuensi jawaban
kuesioner pelayanan jasa gap 1 yang dikumpulkan dari jumlah sampel sebanyak
10 orang karyawan dan 28 orang nasabah, hasiinya dapat dilihat pada tabel 4.6.
dan 4.7. sedangkan untuk frekuensi jawaban hasil perhitungan SPSS. Versi 13.
Dapat dilihat pada lampiran 4.

Tabel 4.6. Frekuensi Jawaban kuesioner perseps karyawan terhadap pelayanan

yang diharapkan nasabah
Tingkat KepentinganPer sepsi Karyawan thdpPelayanan
Variabel Sangat
Pertanyaan | Tidak Kuréng Cuk.up Penting Sang']at
. Penting Penting Penting
Penting
D) @) ©) (4) )
V1 4 3 3
V2 1 5 4
V3 1 2 7
vz 2 5 3
V5 3 4 3
V6 1 5 4
V7 2 3 5
V8 2 8
V9 3 7
V10 1 4 5
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V11 1 4 5

Tabel 4.7. Frekuensi Jawaban Responden pada kuesioner harapan nasabah

terhadap pelayanan
Tingkat KepentinganHarapan Pelayanan
Variabel Sangat

Pertanyaan | Tidak « ur:?mg Cuk.up Penting Sang']at
Penting Penting Penting Penting

D) @) ©) (4) )

Vi1 5 6 10 7

V2 2 7 12 7

V3 7 10 11

V4 5 9 14

V5 4 9 15

V6 3 10 10 5

V7 2 9 10 7

V8 2 8 11 7

V9 5 12 11

V10 2 11 9
V11 5 9 10 4

4.2.1.2 Perhitungan Pembobotan dan Rata-rata Jawaban Kuesioner Kualitas
Pelayanan Jasa Gap 1
Perhitungan pembobotan kuesioner ini sebagai bahan untuk menghitung
rata-rata jawaban responden dan nantinya rata-rata jawaban ini sebagai bahan
untukpenghitungan kesenjangan antara perseps karyawan terhadap pelayanan
yangdiharapkan nasabah dan pelayanan yang diharapankan nasabah (gap 1).
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Perhitungan pembobotan dapat dihitung seperti contoh,misalnya untuk
perhitungan pembobotan tingkat kepentingan persepsi karyawan terhadap harapan
nasabahuntuk variabel pertanyaan 1.

Variabel pertanyaan 1= (3x4) + (4x 3) + (5x 3)
=12+12+15
=39

Dalam perhitungan di atas pada variabel 1 mengenai kenyamanan ruang
tunggu dapat diartikan bahwa angka 4 adalah frekuens jawaban responden yang
menyatakan cukup penting sebanyak 4 orang , angka 3 adalah frekuensi jawaban
yang menyatakan penting sebanyak 3 orang dan angka 3 adalah frekuensi jawaban
yang menyatakan sangat penting sebanyak 3 orang, sedangkan untuk angka 3, 4
dan 5 merupakan bobot skala dari tingkat kepentingan.

Untuk ratarata jawaban responden dapat dihitung dengan persamaan
berikut :

; x = rata-rata jawaban responden
— Xl
N Z Dimana : = Jumlah bobot jawaban responden
7 2.
n = Jumlah responden

Contoh perhitungan:
Diketahui Bobot frekuensi jawaban variabel 1 = 39

Jumlah responden = 10 orang

— 39
X=—=39
1a

Dari perhitungan diatas maka rata-rata jawaban untuk variabel 1 adalah
3.9, untuk data pembobotan dan nilai rata-rata jawaban responden terhadap
varibel-variabel pertanyaan tentang kualitas pelayanan selengkapnya dapat dilihat
padatabel 4.8. dibawahini.

Tabel 4.8. Nilai bobot dan nilai rata-rata jawaban responden terhadap variabel
pernyataan kualitas pelayanan (gap 1)
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Persepsi Karyawan

Harapan Nasabah

Variabel
Nilai Nilai Nilai Nilai
Pernyataan
Pembobotan Rata-rata Pembobotan Rata-rata
V1 39 3,90 103 3,68
V2 43 4,30 108 3,86
V3 46 4,60 116 4,14

Lanjutan tabel 4.8

Persepsi Karyawan

Harapan Nasabah

Variabd
Nilai Nilai Nilai Nilai
Pernyataan
Pembobotan Rata-rata Pembobotan Rata-rata

V4 41 410 121 4,32
V5 40 4,00 123 4,39
V6 43 4,30 101 3,61
V7 43 4,30 106 3,79
V8 48 4.80 107 3,82
V9 47 470 118 421
V10 44 4.40 103 3,68
V11 44 4,40 97 3,46

4.2.1.3 Perhitungan Nilai Gap Kualitas pelayanan Jasa Gap 1

Perhitungan nilai gap kuaitas pelayanan jasa gap 1 bertujuan untuk

mengetahui seberapa besar gap yang terjadi antara persepsi karyawan terhadap

pelayananyang diharapkan nasabah dan pelayanan yang diharapkan nasabah. Nilai

gap 1 adalah kesenjangan antara nilai rata-rata persepsi karyawan terhadap

pelayanan yang diharapkan nasabah dan nilai rata-rata nilai pelayanan yang

diharapkan nasabah, untuk mengetahui

mengunakan persamaan sebagal berikut:

SQ

'b:l

SO=yp

nilai gap tersebut yaitu dengan
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Dimanag; = Nila Gap
= Nila Rata-rata persepsi karyawan
= Nilal Rata-rata harapan nasabah/nasabah

Untuk data nilai gap 1 selengkapnya dapat dilihat padatabel 4.9. dibawah ini.

Tabel 4.9. Nilal rata-rata jawaban responden dan nilai gap 1

Variabel Nilai Rata-rata Nilai Rata-rata Nilai Gap

Pernyataan Persepsi karyawan Harapan Nasabah 1 (Satu)
V1 3,90 3,68 0,22
V2 4,30 3,86 0,44
V3 4,60 4,14 0,46
V4 4,10 4,32 0,22
V5 4,00 4,39 -0,39
V6 4,30 3,61 0,69
V7 4,30 3,79 0,51
V8 4,80 3,82 0,98
V9 4,70 4,21 0,49
V10 4,40 3,68 0,72
V11l 4,40 3,46 0,94

4.2.1.4 Perhitungan Rata-Rata Jawaban dan Nilai Gap Kualitas Pelayanan
Jasa Per Dimens Servqual Model Gap 1 (satu)

Perhitungan rata-rata jawaban persepsi karyawan terhadap harapan
nasabah dan harapan nasabah yang sebenarnya berdasarkan lima dimensi Servqual
serta kesenjangan antara keduanya. Pembagian kelompok pernyataan berdasarkan
Servqual model, yang dibagi kedalam lima dimens yaitu pernyataan tangibles
(produk-produk  fisik), pernyataan reliability (keandalan), pernyataan

responsiveness (daya tanggap), pernyataan assurance (jaminan), dan pernyataan
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empathy (empati). Langkah pertama yaitu menghitung rata-rata jawaban tiap
dimensi.

Untuk rata-rata jawaban perdimens dapat dihitung dengan persamaan
berikut:

_Z;w'

x L.
k
dimana:
E = Rata-ratajawaban perdimens
Z i = Jumlah rata-rata variabe
= Jumlah variabel
k
Contoh perhitungan untuk rata-rata persepsi karyawan dimensi Tangibles :
Diketahui
k = 3 variabel
. V1+V2Z+V3
Z‘ IL= 3 =4 27

Untuk selengkapnya rata-rata jawaban tigp dimensi dapat dilihat pada
tabel 4.10. seperti dibawah ini.
Tabel 4.10. Nilai rata-rata per dimensi jawaban responden terhadap
kuesioner kualitas pelayanan (gap 1)

Variabel Nilai Rata-rata Persepsi | Nilai Rata-rata Harapan
Pernyataan karyawan Nasabah
V1 3,90 3,68
V2 4,30 3,86
V3 4,60 4,14
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XTangibles 4,27 3,89
V4 4,10 4,32
V5 4,00 4,39
XReliability 4,05 4,36
V6 4,30 3,61
V7 4,30 3,79

Lanjutan tabel 4.10

Variabel Nilai Rata-rata Persepsi | Nilai Rata-rata Harapan

Pernyataan karyawan Nasabah
XResponsiveness 4,30 3,70
V8 4,80 3,82
V9 4,70 4,21
XAssurance 4,75 4,02
V10 4,40 3,68
Vi1 4,40 3,46
XEmpathy 4,40 3,57

Langkah selanjutnya menghitung nilai gap tiap dimensi. Untuk
mengetahui nilai gap per dimensi dapat dihitung dengan mengunakan persamaan
sebagai berikut:

SO=y «x
Dimana; S = Nila Gap
¥ = Nila Rata-rata perdimensi perseps karyawan
X = Nilal Rata-rata perdimens harapan nasabah/nasabah

Contoh perhitungan nilai gap dimens Tangibles:
SO0=y «x



=4,27 - 3,89

=0,37
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Untuk data nilai gap 1 perdimens selengkapnya dapat dilihat pada tabel

4.11. dibawah ini.

Tabel 4.11. Nilai gap 1 berdasarkan limadimens Servqual

Dimens Per sepsi Harapan Nilai Gap 1
Pernyataan Karyawan Nasabah (Satu)
Tangibles 4,27 3,89 0,37
Reliability 4,05 4,36 -0,31
Responsiveness 4,30 3,70 0,60
Assurance 4,75 4,02 0,74
Empathy 4,40 3,57 0,83

4.2.1.5 Diagram Kartesius Gap 1 (satu)

Diagram kartesius gap 1 merupakan suatu diagram untuk mengetahui

perbandingan skor persepsi karyawan tentang pelayanan yang diharapkan nasabah

dengan skor harapan pelayanan yang diharapkan nasabah. Tingkat kesesuaian

inilah yang akan menjadikan urutan prioritas peningkatan faktor-faktor yang

mempengaruhi tingkat kepuasan nasabah. Penelitian analisis kepuasan nasabah ini

terdiri dari 2 buah variabel yang diwakilkan oleh variabel x dan y, dimana x

merupakan tingkat persepsi karyawan tentang pelayanan yang diharapkan

nasabah, dan y sebagai tingkat harapan pelayanan yang diharapkan nasabah.

Dalam pengolahan diagram kartesius ini yaitu dengan memasukan rata-

rata dari setigp variabel pertanyaan persepsi karyawan tentang pelayanan yang

diharapkan nasabah sebagai variabel y, dan rata-rata dari variabel pertanyaan

harapan pelayanan yang diharapkan nasabah sebagal veriabel x kedalam diagram.
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Daam penelitian ini terdapat 11 faktor yang mempengaruhi kepuasan
nasabah yang nantinya akan terbagi kedalam 4 kuadran, untuk mendapatkan
sumbu X dan sumbu y dalam diagram kartesius yang menjadi batasan rata-rata
pernyataan sumbu X sebagai persepsi karyawan tentang pelayanan yang
diharapkan nasabah dan sumbu y sebagai haragpan nasabah terhadap pelayanan,
untuk melihat hasil dari pembagian rata-rata jawaban varibel x dan variabe y
dapat dilihat pada gambar 4.1. dibawah ini. dapat digunakan rumus sebagai
berikut :

a n

Z X z ¥i
=1

X = y ==
k k
Keterangan :
T_ = Rata-rata nilai kuadran persepsi karyawan
T. = Rata-ratanilai kuadran harapan nasabah
m_ o s -
\. = Jumlah rata-rata nilai persepsi karyawan
i=1
E ¥;  =Jumlahrata-ratanila harapan nasabah
i=1
K = Jumlah Variabel

Rata-ratanilai kuadran diagram kartesius gap 1 dalam penelitian ini untuk
variabel x dany didapatkan :

— 4% —4780/11 = 4,345

— i =4296/11=3,905
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Gambar 4.1 Diagram Kartesius Gap 1

4.2.2 Pengolahan Data Gap 5

Daam pengolahan data gap 5 ini, setelah data terkumpul dari hasil
penyebaran kuesioner, selanjutnya melakukan pengolahan data frekuensi jawaban
pernyataan kuesioner, perhitungan bobot dari setiap variabel untuk menghitung
rata-rata per variabel yang digjukan dan menghitung nilai gap antara harapan

nasabah tentang pelayanan dan pelayanan yang dirasakan nasabah.
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4.2.2.1. Perhitungan Frekuensi Jawaban Kuesioner Pelayanan Jasa Gap 5
Data yang telah terkumpul dari hasil penyebaran kuesioner untuk
pernyataan tentang harapan nasabah terhadap pelayanan dan kenyataan pelayanan
yang dirasakan nasabah selanjutnya dilakukan perhitungan frekuensi jawaban
pernyataan pelayanan jasa gap 5, yang dikumpulkan dari jumlah sampel sebanyak
28 orang nasabah, dapat dilihat pada tabel 4.12. dan 4.13. sedangkan untuk
frekuens jawaban hasil perhitungan SPSS. Versi 13. dapat dilihat pada lampiran
5.
Tabel 4.12. Frekuensi Jawaban Responden pada kuesioner harapan nasabah

terhadap pelayanan
Tingkat Kepentingan Har apan Pelayanan
Variabel Sangat

Pertanyaan | Tidak Kurz?mg Cuk-up Penting Sangat
Penting Penting Penting Penting

(1) ) 3 (4) ()

V1 5 6 10 7

V2 2 7 12 7

V3 7 10 11

V4 5 9 14

V5 4 9 15

V6 3 10 10 5

V7 2 9 10 7

V8 2 8 11 7

V9 5 12 11

V10 2 11 9
V11 5 9 10 4

Tabel 4.13. Frekuensi Jawaban Responden pada kuesioner kenyataan pelayanan
yang dirasakan nasabah
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Tingkat Kepentingan Kenyataan Pelayanan
Variabel Sangat
_ Kurang Cukup . Sangat
Pertanyaan | Tidak _ _ Penting ]
_ Penting Penting Penting
Penting
1) 2 ©) (4) ®)
V1 2 10 13 3
V2 2 9 10 7

Lanjutan tabel 4.13

Tingkat Kepentingan Kenyataan Pelayanan
Variabel Sangat
_ Kurang Cukup . Sangat
Pertanyaan | Tidak _ _ Penting _
_ Penting Penting Penting
Penting
1) @) ©) (4) )
V3 4 13 11
V4 3 13 6
V5 5 14 1
V6 7 11 6 4
V7 1 9 12 6
V8 3 11 10 4
V9 6 12 10
V10 2 7 10 9
V1l 5 11 12

4.2.2.2. Perhitungan Pembobotan dan Rata-rata Jawaban Responden

Perhitungan pembobotan kuesioner ini sebagal bahan untuk menghitung
rata-rata jawaban responden dan nantinya rata-rata jawaban ini sebagai bahan
untuk penghitungan kesenjangan antara harapan nasabah terhadap pelayanan dan
kenyataan pelayanan yang dirasakan nasabah (gap 5).
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Perhitungan pembobotan dapat dihitung seperti contoh perhitungan
pembobotan untuk tingkat harapan nasabah terhadap pelayanan sebagai berikut ini

Variabel1 =(2x2)+(3x10)+(4x13)+(5x3)

=4+30+52+15

=101

Dalam perhitungan di atas pada variabel 1 mengenai kenyamanan ruang

tunggu dapat diartikan bahwa angka 2 adalah frekuensi jawaban responden yang
menyatakan kurang penting sebanyak 2 orang, angka 10 adalah frekuens jawaban
yang menyatakan cukup penting sebanyak 10 orang dan angka 13 adalah
frekuens jawaban yang menyatakan penting sebanyak 13 orang dan angka 3
adalah frekuensi jawaban yang menyatakan sangat penting sebanyak 3 orang,
sedangkan untuk angka 2, 3, 4 dan 5 merupakan bobot skala dari tingkat
kepentingan.

Untuk ratarata jawaban responden dapat dihitung dengan persamaan

berikut : x = rata-rata jawaban responden
= zﬁ’ﬁ Dimana ) = Jumlah bobot jawaban responden
X = Z XL
n
n = Jumlah responden

Contoh perhitungan:
Diketahui Bobot frekuensi jawaban variabel 1 = 101
Jumlah responden = 28 orang

Dari perhitungan diatas maka rata-rata jawaban untuk variabel 1 adalah
3.61, untuk data pembobotan dan nilai rata-rata jawaban responden terhadap
variabelvariabel pernyataan tentang kualitas pelayanan selengkapnya dapat dilihat
padatabel 4.14. di bawah ini.
Tabel 4.14. Nilai bobot dan nilal rata-rata jawaban responden terhadap variabel
pernyataan kualitas pelayanan (gap 5)



Harapan Nasabah

Kenyataan Pelayanan

Variabel
Nilai Nilai Nilai Nilai
Pernyataan
Pembobotan | Pembobotan | Pembobotan Rata-rata

V1 103 3,68 101 3,61
V2 108 3,86 106 3,79
V3 116 414 119 4,25
V4 121 4,32 99 3,54
V5 123 4,39 89 3,18
V6 101 3,61 91 3,25
V7 106 3,79 107 3,82

Lanjutan tabel 4.14

Harapan Nasabah

Kenyataan Pelayanan

Variabd
Nilai Nilai Nilai Nilai
Pernyataan
Pembobotan | Pembobotan | Pembobotan Rata-rata

V8 107 3,82 99 3,54
V9 118 421 116 414
V10 103 3,68 110 3,93
V1l 97 3,46 119 4,25

4.2.2.3. Perhitungan Nilai Gap Pernyataan Kualitas pelayanan Jasa Gap 5

Perhitungan nilai gap pernyataan kualitas pelayanan jasa gap 5 bertujuan
untuk mengetahui seberapa besar gap yang terjadi antara harapan nasabah
terhadap pelayanan dan kenyataan pelayanan yang diterima nasabah.

Nila gap 5 adalah nilai rata-rata kesenjangan dari pernyataan kualitas
pelayanan tentang harapan nasabah terhadap pelayanan dan nila rata-rata nilai
kenyataaan pelayanan yang dirasakan nasabah, untuk mengetahui nilai gap

tersebut yaitu dengan mengunakan persamaan sebagai berikut:

S0= T ¥

—
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: 5Q .
Dimana; B = Nila Gap

¥ = Nila Ratarata Kenyataan Pelayanan
« = Nila Rata-rata harapan nasabah/nasabah

Untuk datanilai gap 5 selengkapnya dapat dilihat padatabel 4.15. dibawah ini.

Tabel 4.15. Nilai rata-rata jawaban responden dan nilai gap 5

Variabe Nilai Rata-rata Nilai Rata-rata Nilai Gap

Pernyataan | Kenyataan Pelayanan Harapan Nasabah 5(Lima)
V1 3,61 3,68 0,07
V2 3,79 3,86 0,07
V3 4,25 4,14 011
V4 3,54 4,32 0,78
V5 3,18 4,39 121
V6 3,25 3,61 -0,36
V7 3,82 3,79 0,03
V8 3,54 3,82 -0.28
V9 4,14 4,21 -0,07
V10 3,93 3,68 025
V11 4,25 3,46 0,79

4.2.2.4. Perhitungan Rata-Rata Jawaban dan Nilai Gap Kualitas Pelayanan
Jasa Per Dimensi Servqual Model Gap 5 (lima)
Perhitungan rata-rata jawaban hargpan nasabah terhadap pelayanan dan

kenyataan pelayanan yang diterima nasabah berdasarkan lima dimensi Servqual



89

serta kesenjangan antara keduanya. Pembagian kelompok pernyataan berdasarkan
servqual model, yang dibagi kedalam lima dimens yaitu pernyataan tangibles
(produk-produk  fisik), pernyataan reliability (keandalan), pernyataan
responsiveness (daya tanggap), pernyataan assurance (jaminan), dan pernyataan
empathy (empati). Langkah pertama yaitu menghitung rata-rata jawaban tiap
dimens.

Untuk rata-rata jawaban perdimens dapat dihitung dengan persamaan
berikut:

_zxf

x —
k
dimana:
? = Rata-rata jawaban perdimensi

Z.w = Jumlah rata-rata variabel
[y = Jumlah variabel

Contoh perhitungan untuk rata-rata harapannasabah dimensi Tangibles :
Diketahui
k = 3 variabel

v V1 4+VZ V3
Z,n= 3 = 3,84

Untuk selengkapnya rata-rata jawaban tiap dimensi dapat dilihat pada
tabel 4.16. seperti dibawah ini.
Tabel 4.16. Nilai rata-rata per dimens jawaban responden terhadap
variabel pernyataan kualitas pelayanan (gap 5)

Variabel Nilai Rata-rata Harapan Nilai Rata-rata
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Pernyataan Nasabah Kenyataan Pelayanan

V1 3,68 3,61

V2 3,86 3,79

V3 4,14 4,25
XTangibles 3,89 3,88

V4 4,32 3,54

V5 4,39 3,18
XReliability 4,36 3,36

V6 3,61 3,25

Lanjutan tabel 4.16

Variabel Nilai Rata-rata Harapan Nilai Rata-rata

Pernyataan Nasabah Kenyataan Pelayanan
V7 3,79 3,82
XResponsiveness 3,70 3,54
V8 3,82 3,54
V9 4,21 4,14
XAssurance 4,02 3,84
V10 3,68 3,93
V1l 3,46 4,25
XEmpathy 3,57 4,09

Langkah selanjutnya menghitung nila gap tiap dimens.

Untuk

mengetahui nilai gap per dimensi dapat dihitung dengan mengunakan persamaan

sebagai berikut:



91

= Nila Rata-rata perdimens kenyataan pelayanan
= Nila Rata-rata perdimens harapan nasabah/nasabah

Contoh perhitungan nilai gap dimensi Tangibles:
S :;T X

=3,89-3,88
=0,01

Untuk data nilai gap 1 perdimens selengkapnya dapat dilihat pada tabel
4.17.dibawah ini.

Tabel 4.17. Nilai gap 5 berdasarkan lima dimensi Servqual

Dimensi Kenyataan Nilai Harapan Nilai Gap 5
Pernyataan Pelayanan Nasabah (Lima)
Tangibles 3,88 3,89 -0,01
Reliability 3,36 4,36 1
Responsiveness 3,54 3,70 -0,16
Assurance 3,84 4,02 -0,18
Empathy 4,09 3,57 0,52

4.2.2.5. Diagram Kartesius Gap 5 (lima)

Diagram kartesius gap 5 merupakan suatu diagram untuk mengetahui
perbandingan skor tingkat pelayanan yang diharapkan nasabah dengan skor
kinerja pelaksanaan pelayanan yang dirasakan nasabah. Tingkat kesesuaian inilah
yang akan menjadikan urutan prioritas peningkatan faktor-faktor yang
mempengaruhi tingkat kepuasan nasabah. Penelitian analisis kepuasan nasabah ini
terdiri dari 2 buah variabel yang diwakilkan oleh variabel x dan y, dimana x
merupakan tingkat kenyataan pelayanan yang dirasakan nasabah, dan y sebagai
tingkat harapan pelayanan yang diharapankan nasabah. Dalam pengolahan
diagram kartesius ini yaitu dengan memasukan rata-rata dari setiap variabel
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pernyataan harapan nasabah terhadap pelayanan sebagal variabel y, dan rata-rata
dari variabel pertanyaan kenyataan pelayanan yang dirasakan nasabah sebagai
variabel x kedalam diagram.

Dalam penelitian ini terdapat 11 faktor yang mempengaruhi kepuasan
nasabah yang nantinya akan terbagi kedalam 4 kuadran, untuk mendapatkan
sumbu x dan sumbu y dalam diagram kartesius yang menjadi batasan rata-rata
pernyataan sumbu x sebagai kenyataan pelayanan yang dirasakan dan sumbu y
sebagal harapan nasabah terhadap pelayanan, untuk melihat hasil dari pembagian
rata-rata jawaban varibel x dan variabel y dapat dilihat pada gambar 4.3. dibawah
ini dapat digunakan rumus sebagai berikut :

A A

Z x; z Yi
r—1 1

X = p ==
k k
K eterangan :
T = Rata-ratanilai kuadran kenyataan pelayanan
T = Rata-rata nilai kuadran harapan nasabah
,T = Jumlah rata-rata nilai kenyataan pelayanan

=1
Z. ¥;  =Jumlahrata-ratanilai harapan nasabah

i=1
K = Jumlah Variabel

Rata-ratanilai kuadran diagram kartesius gap 5 dalam penelitian ini untuk
variabel x dany didapatkan :

L
S
i A1

1]
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