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ABSTRAK

Putri Khairani/1109294 : Analisis Kesenjangan Persepsi Manajemen
dengan Harapan Konsumen atas Kualitas
Pelayanan pada Bank Nagari Cabang Pasar
Raya Padang

Pembimbing : Firman, SE, M.Sc

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dan mengetahui apakah ada
kesenjangan antara persepsi manajemen dengan harapan konsumen di Bank
Nagari Cabang Pasar Raya Padang.

Penelitian menggunakan teori Gap kualitas jasa dan penilaian kualitas
jasa, dengan pengkuran indikatortangible, reliability, responsiveness, empathy
dan assurence. Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan kuesioner, dengan
30 sampel nasabah dan 6 sampel pihak manajemen yaitu pemimpin seksi.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan pada Bank Nagari
Cabang Pasar Raya Padang: 1) Telah terjadi kesenjangan pada dimensi bukti fisik
(tangible). 2) Telah terjadi kesenjangan pada dimensi kehandalan (reliability). 3)
Telah terjadi kesenjangan pada dimensi ketanggapan (responsiveness). 4) Telah
terjadi kesenjangan pada dimensi jaminan (assurance). 5) Telah terjadi
kesenjangan pada dimensi empati (emphaty).
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Bagi perusahaan yang bergerak di bidang jasa perbankan, memuaskan
nasabahnya adalah hal pokok yang tidak boleh diabaikan. Dimana kepuasan
nasabahmerupakan aspek stategis dalam memenangkan persaingan dan
mempertahankan citraperusahaan di masyarakat yang luas, sehingga pelayanan
yang bermutu bagi nasabah merupakan hal penting. Dengan adanya perbankan
yang telah memasukipersaingan berskala global, merupakan suatu tantangan yang
harus dihadapi danditangani oleh bank untuk dapat memberikan kontribusi dalam
pembangunanbangsa melalui pemberdayaan ekonomi.

Dengan adanya persaingan bisnis, perusahaan juga bisa mengevaluasi
sejauh mana kualitas produk yang diciptakan, apakah mampu bersaing dengan
produk perusahaan lain. Selain itu perusahaan juga bisa menilai kelebihan produk
pesaing, sehingga perusahaan dapat merencanakan inovasi produk yang lebih baik
dari produk pesaing.Jangan anggap persaingan bisnis sebagai beban, karena hanya
akan melemahkan mental dari perusahaan itu sendiri. Sehingga tak jarang sebuah
bisnis bisa hancur karena pemiliknya hanya meratapi persaingan yang semakin
ketat, tanpa memikirkan inovasi baru untuk menghadapinya.

Dalam rangka mendorong pertumbuhan ekonomi nasional dan mendukung
perkembangan usaha yang bersifat dinamis, diperlukan perbankan nasional yang
tangguh, sehat, kuat, produktif dan memiliki daya saing agar mampu melayani

masyarakat. Sehingga bisnis perbankan dapat menyentuh semua kalangan



masyarakat yang pada akhirnya dapat meningkatkan taraf hidup masyarakat
terutama masyarakat yang berhubungan langsung dengan bank.

Untuk menghadapi persaingan bisnis tersebut perusahaan perbankan
sangat menekankan pentingnya memperhatikan kebutuhan dan keinginan
nasabahnya serta berusaha memenuhi apa yang diharapkan nasabah dengan cara
memuaskan nasabahnya. Sehingga perhatian bank tidak hanya terbatas pada
produk barang dan jasa yang dihasilkan saja, tetapi juga harus memenuhi apa
yang sebenarnya yang diinginkan nasabah.

Sebagai langkah awal dari upaya memenuhi harapan nasabah, maka hal
yang harus diperhatikan dan tidak dapat dipisahkan adalah ketersediaan informasi
yang menyangkut harapan nasabah terhadap layanan yang ditawarkan oleh pihak
bank. Untuk itulah maka perlu dianalisis sejauh mana nasabah merasa puas
dengan pelayanan yang telah dipersepsikan pleh pihak bank dan telah nasabah
terima.

Bank merupakan salah satu perusahaan yang sangat berfokus pada
pelayanan. Hal ini disebabkan karena produk yang dihasilkan sebuah bank adalah
berupa jasa dan bukan berbentuk barang. Dengan demikian, pelayanan yang
diberikan sebuah bank kepada nasabah sangat tergantung pada fasilitas pelayanan
yang ditunjukkan. Oleh karena itu, setiap bank yang adaakan bersaing untuk
meningkatkan kualitas dan fasilitas pelayanan kepada para nasabah. Dengan
demikian, kepuasan nasabah bank sangat rentan terhadap kualitas pelayanan yang

diberikan bank tersebut.



Untuk itu, sangat pentingnya oleh bank untuk mengetahui apa
sesungguhnya yang diinginkan nasabah dan dipihak lain mungkin saja kualitas
pelayanan yang diberikan sudah dirasakan baik oleh bank, tetapi karena tingkat
harapan nasabah semakin tinggi, sehingga nasabah merasa bahwa pelayanan yang
diberikan tidak sesuai bahkan jauh di bawah harapannya. Hal seperti ini dapat
menimbulkan kekecewaan nasabah, akhirnya nasabah dapat pindah ke bank lain
yang pelayanannya jauh lebih baik.

Bank Nagari Cabang Pasar Raya Padang merupakan perusahaan
perbankan yang menyediakan jasa keuangan terus berupaya mengadakan
peningkatan secara berkesinambungan khususnya dalam hal mutu serta pelayanan
prima sesuai yang diharapkan nasabah. Hal ini dilakukan agar para nasabah
mendapatkan kepuasan dan tidak pindah ke bank lain. Sebagai bank yang telah
cukup lama dikenal oleh masyarakat luas, tentu Bank Nagari telah memenuhi
standar pelayanan yang diimplementasikan secara seragam di seluruh jaringan
kantornya.

Seiring dengan semakin tingginya minat nasabah untuk memiliki tabungan
dan deposito, maka Bank Nagari telah siap menghadapi segala kemungkinan yang
sekiranya akan menyebabkan kegagalan pengiriman jasa. Menurut Kotler &
Keller (2009: 52) model ini mengidentifikasi kesenjangan yang menyebabkan
kegagalan pengiriman jasa yaitu Gap 1 adalah kesenjangan antara persepsi
manajemen dan harapan konsumen. Manajemen tidak selalu mempunyai
anggapan yang benar tentang apa yang diinginkan pelanggan dan Menurut Kotler

dan Keller (2009: 52) “SERVQUAL (Sevice Quality) digunakan untuk mengukur



persepsi pengunjung atas kualitas layanan yang meliputi lima dimensi yaitu:

Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy. Sebagai contoh ada

beberapa gambaran masalah yang terjadi pada perusahaan perbankan:

1.

Tangibles (Bukti Fisik)

Pada awal bulan biasanya nasabah pada kredit cicilan uang sangat banyak,
sehingga tidak tersedia tempat duduk yang cukup. Dalam satu ruangan pada
Bank Nagari Cabang Pasar Raya Padang pada bagian depan terdiri dari bagian
teller, customer service dan kredit cicilan uang dan pada saat itu terjadi
penumpukan nasabah dan kurangnya tempat duduk karena semua nasabah
duduk diruangan yang sama karena tidak disediakan tempat duduk yang
berbeda.

Reliability (Kehandalan)

Jika salah satu program pada komputer karyawan bagian customer service
tidak bisa diakses, misalnya lamanya proses menginput data. Sehingga
layanan tidak bisa diselesaikan pada tepat waktu.

Responsiveness (Daya Tanggap)

Ketika jaringan terganggu sebagian nasabah harus menunggu karena transaksi
tidak bisa berjalan dengan cepat untuk melakukan penarikan, transfer pada
bagian transaksi langsung maupun atm.

Assurance (Jaminan)

Pada saat bertransaksi nasabah ingin merasa aman dan nyaman, karena lokasi
Bank Nagari Cabang Pasar Raya Padang terletak dipasar yang kawasannya

kurang aman. Maka, seharusnya satpam dan polisi lebih memperhatikan



nasabah dan melakukan penjagaan dengan ketat demi keamanan dan
kenyamanan nasabah, tidak hanya dikhususkan untuk nasabah yang
melakukan penarikan dalam jumlah yang banyak.
5. Empathy (Empati)

Pada saat nasabah bertransaksi khususnya nasabah yang loyal seharusnya
karyawan mengetahui apa yang diinginkan nasabah dan menjalin kedekatan
dengan nasabah, seperti dengan mengetahui nama nasabah dan menyapa
dengan tulus. Kondisi seperti ini akan membuat nasabah merasa bahwa
karyawan memberikan perhatian dengan tulus dan mengetahui kebutuhan
nasabah.

Dari beberapa masalah tersebut, pelanggan biasanya akan membentuk
harapan jasa dari banyak sumber, seperti pengalaman masa lalu, berita dari mulut
ke mulut, dan dari iklan. Jika jasa yang dipersepsikan manajemen berada dibawah
jasa yang diharapkan nasabah, maka nasabah kecewa dan sebaliknya Jika jasa
yang dipersepsikan manajemen berada di atas jasa yang diharapkan nasabah,
maka nasabah puas dengan pelayanan yang mereka terima. Perusahaan yang
berhasil menambahkan manfaat pada penawaran mereka sehingga pelanggan tidak
hanya puas tetapi terkejut dan sangat puas.

Adapun arti pentingnya mengetahui ada atau tidaknya kesenjangan (gap)
bagi Bank Nagari Cabang Pasar Raya Padang adalah supaya meningkatkan
kualitas pelayanan dan para nasabah tidak berpindah ataupun berpaling kepada
pesaing sejenis lainnya. Selain itu, dampak bagi kedua belah pihak sangat berguna

karena pihak manajemen telah mengetahui bagaimana harapan konsumen dan



pihak konsumen telah mengetahui persepsi manajemen atas kualitas pelayanan
yang diberikan. Untuk itu penulis terdorong untuk mengkaji dan mengambil judul
tentang, “Analissis Kesenjangan Persepsi Manajemen Dengan Harapan
Konsumen Atas Kualitas Pelayanan Pada Bank Nagari Cabang Pasar Raya

Padang.”

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka penulis dapat
merumuskan masalahnya sebagai berikut: Apakah adakesenjangan (gap) antara
kualitas pelayanan yang dipersepsikan manajemen dengan kualitas pelayanan

yang diharapkan oleh nasabah Bank Nagari Cabang Pasar Raya Padang?

C. Tujuan Penelitian

Adapun tujuan penelitian yang diwujudkan dalam Tugas Akhir ini adalah
untuk mengetahui apakah adakesenjangan (gap) antara kualitas pelayanan yang
dipersepsikan manajemen dengan kualitas pelayanan yang diharapkan oleh

nasabah Bank Nagari Cabang Pasar Raya Padang.

D. Manfaat Penelitian
Penulis berharap agar penulisan Tugas Akhir ini dapat memberikan

kontribusi atau manfaat ke berbagai pihak, antara lain:



1. Bagi Penulis

a. Sebagai persyaratan menyelesaikan pendidikan jenjang Diploma III di
Universitas Negeri Padang

b. Menambah wawasan dan pengetahuan.

2. Bagi Bank Nagari Cabang Pasar Raya Padang

a. Memberikan gambaran tentang harapan nasabah atas kualitas pelayanan
yang diberikan.

b. Sebagai bahan masukan bagi Bank Nagari Cabang Pasar Raya Padang
untuk meningkatkan kualitas pelayanan agar jasa yang diterima nasabah
sesuai dengan harapan nasabah demi terciptanya perbankan yang
berkualitas.

3. Bagi Pembaca
a. Memberikan informasi dan pengetahuan lebih lanjut.

b. Penelitian ini diharapkan juga berguna bagi pihak-pihak yang memerlukan
informasi yang berkaitan masalah yang dibahas.

c. Sebagai wadah saluran harapan nasabah akan kualitas pelayanan dan
memberikan informasi kepada nasabah tentang persepsi manajemen

diBank Nagari Cabang Pasar Raya Padang






BAB V
PENUTUP

A. Kesimpulan
Berdasarkan dari hasil dan pembahasan penulis dalam penelitian yang
dilaksanakan pada Bank Nagari Cabang Pasar Raya Padang, maka penulis
dapat menarik kesimpulan sebagai berikut:
1. Telah terjadi kesenjangan pada dimensi bukti fisik (tangible).
2. Telah terjadi kesenjangan pada dimensi kehandalan (reliability).
3. Telah terjadi kesenjangan pada dimensi ketanggapan (responsiveness).
4. Telah terjadi kesenjangan pada dimensi jaminan (assurance).
5. Telah terjadi kesenjangan pada dimensi empati (emphaty).
Dari lima dimensi di atasdisimpulkan bahwa dimensi  yang
memperoleh nilai gap terendah adalah dimensi kehandalan (reliability) dan

dimensi empati (emphaty) dan itu berarti kedua dimensi ini perlu ditingkatkan.

B. Saran
Berdasarkan kesimpulan dan olah data yang dilakukan, untuk
pernyataan kategori memperoleh gap terendah adalah:
1. Kehandalan (reliability)
yaitu jika berjanji bank seharusnya menepati tepat waktu.
2. Empati (emphaty)
Yaitu bank seharusnya memiliki jam operasional sesuai kebutuhan

konsumen.
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Untuk memperbaiki dua kualitas pelayanan tersebut tentu harus adanya
kesepakatan manajemen dan kerja sama dari karyawan untuk memperbaiki
kualitas pelayanan yang dirasa sangat penting oleh nasabah. Untuk itu, pada
kualitas pelayanan jika berjanji bank seharusnya menepati tepat waktu perlu
diperbaiki dengan cara mengatur kedisiplinan karyawan dan mengatur jam
kerja agar semua pekerjaan dapat diselesaikan pada tepat waktu. Kemudian
untuk kualitas pelayanan bank seharusnya memiliki jam operasional sesuai
kebutuhan konsumen, mungkin pihak manajemen bisa lebih melengkapi
layanan E-Banking (elektronik banking) untuk mempermudah nasabah
dimanapun dan kapanpun nasabah berada.

E-Banking (elektronik banking) adalah jasa atau produk bank secara
langsung kepada nasabah melalui elektronik, saluran elektronik interaktif. E-
Banking meliputi sistem yang memungkinkan nasabah bank, baik individu
ataupun bisnis, untuk mengakses rekening, transfer uang, cek saldo, informasi
tagihan, melakukan transaksi bisnis, atau mendapatkan informasi produk dan
jasa bank melalui jaringan pribadi atau publik, termasuk internet. Saluran E-
Banking, yaitu:

a. Internet Banking

b. SMS/m-Banking

c. Phone Banking

d. ATM (Automated Teller Machine) atau Anjungan Tunai Mandiri

e. Mobil Banking
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Layanan ini berguna bagi nasabah untuk mempermudah transaksi,

namun Bank Nagari belum sepenuhnya menyediakan layanan ini.
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