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ABSTRACT

This study aimgo analyze thémprovement of BNI SyarialKCP Glandakoperationalsevicesto the
needs and desires of customers using the Quality Function Deployment method. Thisresearch is a qualitative descriptive
study. The data used are primary data using a questionnaire instrument distributed to 134 respondents. Thetrial
used is the validity trial and reliability trial to test the results of the questionnaire data, then the Quality Function
Deployment method is used to analyze the amount of customer expectations for service, the discrepancy of customer
expectations with service quality, and the main priority improvementsin aspects of BNI Syariah KCP Cilandak services.
The results showed the main attribute of customer priority in obtaining BNI Syariah KCP Cilandak operational
services, namely the confidentiality of data of each customer is guaranteed. Then the level of discrepancy with
the greatest attribute between the needs and desires of customers with the services provided by banks is to inform
the difference in transactions between Islamic banks and conventional banks. Whereas the main priority as an act of
BNI Syariah KCP Cilandak in meeting the needs and desires of customersis by increasing competence and responsi bility

towards work.

Keywords. Service Quality, Application of Quality Functions, Excellent Service, lamic Banks.

ABSTRAK

Penelitian ini bertujan untuk menganalis peningkatan pelayanasperasio@l BNI Syariah KCP
Cilandak terhachp kebutulan dan keinginan nasabah menggunakeetode Quality FunctionDeployment. Jers
penelitian ini adalah penelitia deskriptif kualitatif. Data yang digunakanadah data prirar dengan menggunakan
instrumen kuesioer yang disebarn kepada 134agonden. Uji yang digunak adalah ujvaliditas dan ujreahlitas
untuk menguji hasil datkuesbrer, selanjutnya digunakan roee Quality Function Deplgment untuk menganalisis
besarnya haramnasabalerhadap pelayanan, ketidak seaian harapan nasabdengan kualitas playanan, dnproritas
utama peraikandalamagek pelayana BNI Syariah K® Cilandak. Hasil penelitian menunjukkan atribut utama yang
menjadi prioritas nasah dalam mempmleh pelayanarmperasioal BNI Syariah KCP @andhk yaitu kerahasiaadata
setiap nasahterjamin. Kemudian tinglat ketidaksesaian atrbut paling besar d@ara kebutuandan keinginan nasath
dengan pelayanan yang diberikan oleh bankaity menginforraskan pebedaan trasakd pada bank syariah
dengan bank lonvensional. Sedangkan pritas utama sebagtindakan BNl Syariah KCP @andak dilam memeuhi
kebutuha dan keinginan nasabah yaitu rdgn meninglatkan sikap kompten dan betanggung jawab terhaap

pekerjaan.

Kata Kunci: Kualitas Relayanan, Quality &nction Deplo

PENDAHULUAN

L atar Belakang

Hingga November 2018 terdapat 115 bank
di Indonesia, 101 bank di tananya adlah Bank Umum
dan 14 bank idartaranya adalah Bank UmuSyaiah.
Hal ini menjadikan peesngan perbankan di Indonesia
sangat kompetitif. Setiap bank selalu berusahakuntd
memberika yangterbaik bagi nasabahaylalam rangka
menghadap pergingan. Oleh kareniu, salah satuara
mengatasi permasalahan ini adalaingen memberikan
pelayaran prima agar tariptanya kepasan pelanggan.

menrt, PelayaranPrima, Bank Syaiah.

Tercapainya kepuaan pelangga merupakan
senjata ampun bagi psahaa untuk dapt memasuk
kancah pel@ingan, menapai competitive advantages,
dan meningatkan pangspasar Padatahun 2018 PT
BNI Syariah menerima pengharga2® Best Overall
Performance Sharia Bank dalam acaralnfobank
Banking Service Excellence Awards 2018 vyag
diselenggarakan oleh Majalalinfobank bersam
Market Research Indonesia. Pena@paian tersebu
memicu BNl Syaridh untuk lebih meningkatkan
pelayanannya kepada nasabah ke depannya
darmendapkan tar@t untuk mempmleh peringkat
pettama padaahun 2019.
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Rumusan M asalah Penelitian

Ketatnya  persagan antar bank id
Indonesia memicu setiap bank untuk memberikan yang
terbaik bagi nasabahaydari bebagai aspek terutama
apek pelayanan PT BNI Syaridh perlu nelakukan SAW. bebisnis dilandasi oleh:
peninglatan pelayanan operasional sesi dengan 1. Jujur  @hiddig); tidak bebohong, tidak
kebutuha dan keinginan nasabah sehingga degt menipu, tidak mengada-ngad fakta, tidak
memberika pelayanan tebaik terha@p nasabah, beikhianat setatidak pernah inghr jan;i.
membuat nasabah logl dan memicu nasab melakukan 2. Tenggung Jawb (Amanah); damat dipercaya,
transaksi kembali di PT Bl Syariah. bertanggung jawab, @nkredibel.

Kebutuhan dankeinginan nasadth dapat diukur 3. Komunilatif  (Tabligh); komunilatif  dan
mengginakan tools untuk menerjemahkan secara argumentatif.
kualitatif yakni dengarQuality Function 4. Bijaksana Kathanah),

sikap nelayani mestila menjadi bagian dari
kepribadian sewua karyawa yang bekeg.

Adapun budaya kerja@lam pandagan Islam
yang merupaka kunci kesukesan Nabi Muhammad

memahami, dan

Deployment. menadi secara meradam segala bl yang menjadi
tugasdankewajiban.
Tujuan Penditian 5. lstigamah; kondsten dalam iman dan nilai- nilai
Berdasarkan rumusan madah. maka yang baik meskiun menghadapberbagai godaan
' dantantangan.

tujuanpenelitian im yaitu:

1. Mengetahui dan menganalisis besgaharapan
nasabah atas kuali layanan paaBNI Syariah
KCP dlandak.

2. Mengetahui dan menjelaskn besanya tingkat
kessuaian kebutuha dan keinginan nasabah atas
kualitas layanan dengarlpyanan yang diberén
oleh BNI Syariah KCP @andak.

3. Untuk mengtahu varabel prbritas utamyang
petu diperbaiki oleh BNI Syariah K® Cilandak.

Pelayaanan Prima
Daryanto (2014, p. 51) fEendamt
bahwa “Pelayana prima (excellent service)
merupalan suatu pelayanan tebaik dalam memenuh
harapan dan kebutuhan pelanggan yang memenuhi
standir kualites sehingg menumbuhkan  kejisan
pelayanan terhadap
pelanggafi. Tujuan mlayanan prim menurt
Daryarto (2014, p. 51) gitu:
1. Untuk memberikan glayanan yang bemutu
TINJAUAN PUSTAKA tinggi kepada pelanggan.
Pelayanan 2. Untkk menimbulkan keputusan darpihak
Menurut Moerir (2010, p. 26) pelayanan pelnggan agar segera _me_mbeli barg/jasa yang
adalah kegiatan yangilakukan oleh seserang atau ditawarkan pada saat itu jag
selelompok orang dengan landasan fakto materi 3. Untuk meumbuhlan kepercayaan pelanggan

melalui sistem, prosedudan mebde tetentu dalam
rangka usaha memeridkepentingarorang lan sesa@i
dengan h&nya. Pelayaan memiliki empat karakeristik

terhadap pelanggan terhadap hgfasa yang
ditawarkan.

4. Untuk menghindari terjadinya  tunttan-
tuntutan yangidak pelu dikemudian hari terhadp

utama menurut Tjiptonq2012, p 28), \aitu:

1. Tidak Berwujud Intangibility); bebedasecara produsen. _

signifikandengan barang fisik. 5. Untuk meaiptakan kepercayaan dan
2. Bervariasi Kleterogeneity); bersifat kepuasan kepada pelangg

heteogen karena merupakanon- standardized 6. Untuk menjaga agar elpnggan merasa

diperhatikan seda kebutuhanng.
Menurut Zeitham dkk dalam Hadiyansyah

(2011, p. 46), kalitas pelayanan dapat diukur dari lima

dimensi yaitu:

1. Tangibles, atau buki fisik yaitu kemampuasuatu
diproduksi én dikonsums padca waktu cantempat perusahaan dlam memninukkan eksigensinya
yang sama pada pihak eksternal.

4. Tidak Tahan Lama Périshability); merupakan 2. Rdiability, atau
komoditas yang tidk tahan lama, tidk dapat
disimpan untukpemakaian ulang di waktyang akan pelayanan sesil yang telah dijanjikan secar
datang, dijal kembali, atau dikerndlikan. akurat.tepat waktu, cindagat dipercag.

Di dalam penelitian yang ildkukan Fadla 3. Responsiveness, atau ketanggam yaitu suati

(2016 p. 38 menjelaska bahva sikap kemauan untuk membantuamd memberikan

melayani adalah salah saturmsp bisris yang islami. pelayanan yang et dan  tepat

Pepatah dalam bahasa arab ragaigan“Sayyidul kepadapelanggan  dengan penyampaian

gaumi khadimuhum” (pengusaha adalah pelayan bagi informasi yang jelas.

customenya). Karena itu, sikamurah hati, ramah, @n 4. Assurance, atau jaminan ah kepast@an dai
karyawan (contact personnel) dikaitkan dengan

kemampua mereka dlam memberikan

output, atinya bentuk, kualitedanjenisnya sangat
beranek ragam, tergantung padasa, kapan, dn
dimana layanatersebut dihasilkan.

3. Tidak Teapisahkan (nseparability); jasa
umumnya dijual terlebih dahulu, baru kenudian

kehandalan  aity
kemampuan perusahaan untuk memberikan
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keyakiran kepada pelanggan baawpihak
penyedia jasa mampu memberkpelayanan
dengan sehik- baiknya.

5. Empathy, yaitu memberikan perhatian ygn
tulus danbersifit pribad yang diberikan kepada
pelangga dengan berupag memahami
keinginan konsimen.

Menurut Othman dan Owen (200} dikutip dari
Fitriani (2018, p. 15), dimemstangibles, reliability,
responsiveness, assurance dan empathy telah terbukti
merupakan irtsumen terpopuler untuk menguku
kualitas layanan karera kemampuan telsnya untuk
menguku dan mengatur kualitas glayanan. Namun,
karera bank syariah beroperasi dibawahngip dan
budaya yang bibeda dagan industri glayanan yang
lainnya, maka peu ditambahkan satu dimensi lagi
yaitu compliance yang dikenal degan compliance
with idamic law (kepatuhan terhadp hukum Islam).
Compliance, vyaitu  kegtuhan ataukemampuan
peusahaan a@ sewiai degan hukum Islam dn
prinsip-prhngp perbankan danekonomi Islam.

K epuasan Pdanggan

Kepuasan pelanggan meiiki pengaruh yang
cukup bear terhachp keinginan pelanggan untuk
kembdi membdi sebuah produk atau kembali
menggunaka sebwah jasa. Dalan difinisinya, keplasan
merupakan tingkat perasaan dimana cesg
menyatakan has pebandingan atas kinexj produk
jasa yang diteria dengan yang diharapka (Kotler,
2014, p. 158). Meurut Zeitham dan Bitner dalam
Rangkuti (2017: 37) tedapat Zone of Tolerance sebagaia
penguku kepuasan pelanggan.Zone of Tolerance
adalah darah diantara kinerja perusahaadan tingkat
kerja yang diharapkan, vyaitu edzh dimaavariasi
pelayana yang ma#h dagmt diterima oleh pelanggan
Apabila pelayanan yang diteriaoleh pelanggan berada
di bawah kinerja perusahgagelanggan akan kecewa.
Salangkan apabila terjadi kebalikannya, pelangga
akan merasa puasZone of Tolerance dapat
mengembang dan menyussgeta berbeda-bed untuk
setiap individy perusahaan, situaglan agek jasa.
Model konseptual magerai Zone of Tolerance dapat
digambarlansebagi berikut.

\ Desired |

Zoneof Tolerance

\ Adequate |

Gamtar1l Zore of Tolerace

Sumbe: Freddy Rargkuti (2017, p. 37)

Menurut Kotler (2005) yang dikutip oleh
Wijaya (2011 p. 66), ada empat etode dalam
mengukur tingkat kepwasan pelanggandiantaranya:

1. SistemKeluhan canSaan
Perusahaan yang belntasi pada pelang@n
menyediaka kesemjatan yang sluas-luasng bagi
para mlanggannya untuk menyamigan kritik,

=

saran, dn keluhan merela.

2. Ghost Shopping
Mempekerjakan beberap orang yang beperan
sebagai pelanggaatau pembeli ptensal produk
perusahaa dan pesaing belasarkan pegalaman
merelka dalam pemklian produk-produk tertentu
Kemudian melaprkan hal-hal tertentu yang
berkaitan dagan kekatan dan kelemahan produk,
mengamat dan menilai @arapenanganan yargbih
baik.

3. Lost Customer Analysis
Perusahaaberusaha meghubungi para pelanggan
yang telah brherti membeli atau beralih ke
perusahaa lain. Kemudian perusahaa berusaha
mengamati apa yang menyebaloigelanggang bisa
berpindah ke produk atau jasa lain.

4. SurveyKeputusnPelanggn
Suatu ara yang dakukan oleh perusaham untuk
memperoleh teggapan dn umpan balik secara
langsung dar pelanggn dan sekiagus juga
memberika sigral postif bahwa peusahaan
menarth perhatiarterhacap para pelanggannay

METODE PENELITIAN

Jenis penelitian yang glinalkan dalam
penelitin ini adalah penelitia deskriptif dengan
pendekatan kuantitatiPeneliti meriih jenis penelitian
deskriptif kuantitatif karena penelitian in mengeksplor
fenomem bagaimaa peningkatan kalitas pelayanan
pada Bank BNI Syarla KCP dlandak dengan
menggunakan instrumen penelitig@uality Function
Deployment. Metode peagambilan sampel yan
digunakan dalam penelitia ini adalah accidental
sampling. Besarny jumlah samgel dalam penelitian ini
dirumuska dengan menggnakan rumus Slovin dan
diperoleh hadl perhiungan jumlah sang sebesar 134
regponden. Metde pengumpula data yang digunain
adalah kuesioner, wawara, FGD énobservasi. Data
yang telah dipmleh selanjutng dianalisis
menggunakan uji validas, uji reliallitas dan netode
Quality Function Deployment.

PEMBAHASAN

Kuesoner Penditian

Untuk dapat melakukan penguiur
kebutuhan dn haramn nasabh terhadap kualitas
pelayana BNI Syariah KCP @andak, dipeoleh hasil
voice of customer yang difomulasikan ke dalam bentuk
kuesiorer penditian utana.

Tabel 1 Voice of Customer

NO. Voice of Customer
Pegavai selalu bersikap ramah dnsopan
1 kepada nasaih
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Memberikan arahan kepada nadab
2 selelum nelakukan transaksi  seuai

dengan kéoutuhan nasadh

Pelayanan dapat mambuhkan rasa
3 kepercayaan kepadd\B Syariah

Pegavai meniliki pengtahuan mengenai
4 berbagai macam produk yan

ditawarkannya

Tidak terjadi kesalahan dalam menjalan
5 transaksi

Pelayanan sesuai dengan jangkaktu
6 yang dijanjilan

Pelayaantepat dan akuat sesuai dengan
7 yang telah dijanjin

Jambuka jelas dntepat

Kondid banking hall rapi, bersih dn
9 nyaman saat jamperasiol

JumlahCounter Customer Service/Teller
10 memaehi
Berpenamilan rapi gnberseragam

11

Kerahasiaan data setiap nashterjamin
12

Memberikan playanan sepenuh hat
13 kepada setiap nasap

Dalam memberikangiayanan, pegaai
14 tidak lupa menyebutkan nama nasdb

Pegavai berseth membartu nasabh
15

Pegawai tidak kerpotan  @lam
16 menanggapi permiaan nasagh

Pelayanan yang diberikanepat dan
17 efisien
Pegavai beperilaku sesai akhlak Islam

18

Menginformasikan pbeda&a transaksi
19 pada bank syariah dengan ba
korvensioral

Memberikan pelayana produk sesai
20 dengan prinsip-pringp Islam

Sunbea: Wawancara, data diolah (2®)

Padh Talel 1 damt dilihat hasl voice of
customer dari hafl penelitian pendahuluanrtapat 20
atribut penyataan selanjutnya aken dijadikan
pernyataan aam kuesioner untuk menilai seberap
besartingkat kepuasan daingkat kepeningan atdut
tersebut élam pelayana operasional. Hasil dari pada
kuesioner tersebut Is@jutnya akan dianalis
menggunaka metode Quality Function Deployment.

Uji Validitas
Uji validitas bertujan untuk mengtahui
apalah petanyaan dalam kuesioar mampu mengukur
varabel dalam kuesioar tersebu. Dari penyebaan
kuesiorer kepada 134agonden dengan taval

kepercayaan 95%naka dipeoleh batas raneiSebesar
0,1416. Hasiyang dipeolen dair 20 penyataan
mengeni tingkat kepuasan nasab terhadap
peayanan BNl §ariah KCP Cilandak seluruhnya
dinyatakan valid. Kemudian ha# yang dipeoleh
mengenai tigkat kepentingan terhadapelgyanan
BNI  Syariah KCP @andhk pun seluruhnya
dinyatakanvalid.

Uji Rdiabilitas
Pengyian reliabilites ini merggurakan koefisien

Cornbach Alpha dan mempeoleh hasil sebamj
beriku.

Tabel 2 Uji Reliabilitas

Cronbach'sAlpha  |N of Iltems

0.862 20

Sumbe: Data diolah (2019)

Karena nilaiCronback’s Alpha 0,862 > 0,6
maka sebagaimartdasar penganilan keputusadalam
uji reliablitas di atas, dap disinpulkan bahwa seua
item penyataan pada kuesioner adalah rediblatau
kongisten.

Quality Function Deployment Pembuatan
Matriks House of Quality Identifikasi Suara
Pelanggan

Atribut-atribut kualitas elayanan yang telah
dipeoleh keanudian dijadikan masukka utama @lam
andisis @D sebagi suam pelanggn dalam
perencanaa kualitas  playanan labatorium
matemaika. Atribut-atribt  yang menjadi suara
pelanggan tersebut dapdilihat pada Tabl 1.

Pembentukan Planning Matrix

Matriks perencanaan (Planning  matrix)
merupakan aalisis terhachp voice of customer yang
meliput; tingkat kepentngan pelayanan performans
pelayanangoal danimprovement ratio, sales point, raw
weight dannormalized raw weight.

Tingkat K epentingan (Importanceto Customer)

Jika dihat dari &sl tingkat
kepentingan, secara umum nasabah menifaise
atribut pelayanan pentng. Tiga atribut utanma yang
dianggap penting oleh nasat adalah menjanin
kerahasiaan data setiap nasab@abmberika produk
yang ssuai dengan prinsip islam ah pengetahuan
pegawai mengemaberbagai macam produk ygn
ditawarkan Apabila diperhatika ketiga atribut tersebu
memang sarg berkaitan dan bpengaruh besar dlam
kualitas elayanan operasional bank syariah.
Salangkan untuk sahh satu atribut yang idnggap
tidak terlalu pening oleh nasabah adalah pegawa
bank tidak lum menyebutkan nama nasabadiadn
memberilanpelayanan.
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Tingkat Kinerja Satisfaction

Performance)

Jika dilihat dari tingkat kinem, secaaumum
nasalah menilai puas terhadap pelayanan ygn
diberikan dengan tingkat kinarjrata-rata bernilai 4
Atribut yang danggap kinerjang paling ked oleh
nasabah sehingga memberikapuasan yang kecil witu
Jumlah Counter Customer Service/Teller pada BNI
Syariah K@ Cilandak memadi”. Hal ini menandakan
nasabah kurang ps den@n jumlah counter yang
tersedia saat iniah harus dakukan pebaikan untuk le
depannya.Salangkan untuk salah satfribut yang
dianggap kinerjanya sangat baik tolasabh
Pegawai BIl Syariah KCP @andak bepenampilan
rap, dan berseragain Hal ini menandaka bahwa BNI
Syariah KCP (@andak uggul dalam ftal factor
intangibles, dan telah memeuhi ekspekasi nasahh
dalam hal penamppan.

(Customer

Menentukan Nilai Target (Goal)

God merupalan level perfornanceyang ingin
dicapai oleh bank untuk memahi kebutuhan dan
keinginan nasabah customer needs Untuk
mempeoleh data goals ini, dilakukan focus group
discussion danpemberian kuesian kepadaOperational
Service Head BNI Syariah K@ Cilandak yang sedgn
menjabat pada bulanld2019. dari 2@tribut customer
requirements, terdapat 10 atribu di artaranya yang
dinilai 5 atau sagat proritas oleh BNI Syariah KCP
Cilandak, salhsatunya adalatPegavai selalu memiki
pengetahuan mengenai bd@gai macan produk yang
ditawarkannyd. Kemudian tedapat 8 atribut yang
dinilai 4 atau prioritas, salah atunya adalatiPegawa
selalu bersip ramah dn sopankepada nasabahSerta
terdapat 2atribut yang dinilai kurang poritas ataralain
“Pelayanan sesijangka waktu dijanjikahdan“Jumlah
Counter Customer Service/Teller memadi”, hal ini
dikarenakan KCP iindak merasa keadagaat itutidak
menungkinkan untuk menambaskan jumlah counter
dan pembuatan kartu ATM pesanan terkadang terlaatb
untuk diberilan karenaatrian pembwatan yang panjang.

MenganalisisImprovement Ratio

Apabila dibandingkan antara tingkat
kepirasan degan goal yang ingin  dicapai
perusahaardiperoleh bahwaterdapat sembulan atribut
pelayanan yang tingkat kepasannya telah memgai
goal yang diharapkan. Sedangkasebelas atribut
pelayananlainnya belum merapai tingkat kepasan
pelanggan, sehingga atritpelayanarersebut nash
harus terus dtingkatkan untuk memauhi harapan dn
keinginan nasabah @am mempmleh layanan di Bll
Syariah K@ Cilandak. Adapuntiga atribut utama
yang dibutlhkan oleh nasabah memiliki nilai target
tingg dan belum tercapai tingkat kepuasannyatara
lain: pegavai menginbrmaskan pebedaan trasaksi
pada bank syariah dengan baokvknsional,
memiiki pengetahua mengenai bebagai macam

produk yang dawarkanng, dan kerahdaan data setiap
nasabalerjamin.

M enentukan Sales Point

Sales point merupakan Informasi
kemampan memberika pelayanan belasarkan
seberap baik kebutuha nasalah terpenuhi. Nilainya
adalah:

A. Nilai 1,00 = sales point tidak memberikan

pengaruh, tambaha manfaat dn tidak
mengurangi muiu pelayanan
B. Nilai 1,25 = sales point memberika

pengaruh kecil, candiperlukan pebaikandari segi
teknk

C. Nilai 1,50 = sales point memberika
pengaruh besar, dn diperlukan ditekankan pada
pemasanproduk.

Untuk menentukan nilagales point ini, maka
dilakukan kuesiorer dan FGD secara langsung kepad
pihak bank.

Hasil mengenatalesPoint dgpat dilihatpada
Tabel 3 beriku:

Tebel 3 sales point

No Customer Requirements Sales
Point

Pegawai selalu bersikap ran
1 |dan sopan kepada nasabah .25
Memberikan arahan  kepi
nasabah sebelum melakul
2 transaksi sesuai den 5
kebutuhan nasabah
Pelayanan dapat

menumbuhkan

3 rasa kepercayaan kepada B 5
Pegawai memiliki pengetahu
mengenai  berbagai

4 produk yang ditawarkannya 5
Tidak terjadi kesalahan dala

5 |menjalani transaksi .25
Pelayanan sesuai dengan jan|

6 |waktu yang dijanjikan .25

Pelayanan tepat dan
Akurat sesuai  dengan yang

7 [telah dijanjikan .25
Jam buka jelas dan tepat

8 5
Kondisi banking hall rapi, berg

9 |dan nyaman saat jam 5
Jumlah  Counter  Custon

10|Service/Teller memadai .25
Berpenampilan rapi dan

11|berseragam 5
Kerahasiaan data setiap nasa

12fterjamin 5
Memberikan pelayanan seper

13}hati kepada setiap nasabah .25
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14 Dalam memberike 5
pelayanan pegawaiidak lupg
menyebutkan nama nasababh,

15 Pegawai bersedia membg
nasabh
5
Pegawaitidak kerepotan
16 dalam menanggapi permiaan
nasalah 25
17 Pelayaan yang diberikan
cemt
danefisien 25
18 Pegavai baperilaku  sesai
Menginformasikan pbedaan 5
9
20 Memberikan pelayanan produ
5
Sumber: Tanggamkuesioner, data diolah
(2019)

Menghitung Raw Weigth dan Normalized Raw
Weight

Penghitungan raw weight bertujuan untuk
mengetahui tingkat kepentingan seegkeseluuhan
untlk menentukan poritas pebaikan pelayanan
operagonal bank. Atribe yang memilik nilai raw
weight tinggi akan menjadi proritas utama untuk
ditingkatkan dalam memenuhi kepagan mahasiswa.
Berdasarlannilai raw weight, dapt disimpulkan lima
atribut utama yang harus dipritaskan @ndiperhatikan
oleh pihak bank @am memberika pelayanaroptiomal
kepada maddswa, artara lain  kompeten ah
beitanggung javab terhadp pekerjaanmenmiliki sikap
posgtif, empati, antusias sert@gpongf, dan memiliki
mind set rasa pedii dan menolong sebagadang untuk
beribadah.

PENUTUP

Kesmpulan
Berdasarkan hasil
pembahasaryang telah dipaparkan ssbmnya, maka

dapat dipeoleh kesmpulan sebagai berikut:
1. Harapan nasabah atasdlitas layaman pach BNI

Syariah KCP Qandak adalah besar. Harapan

nasabah @ling besar ataatribut pelayanan aah
“Kerahadaan data setiap nasab terjamin”.
Menunjukkan kerahd@an data setiap nasabah
adalah hal diharapka untuk dipeh dalam
pelayaranbagi nasabah®l Syariah KCP Cilandak.
2. Terdapat ketidakseaian antara kebutuhaam
keinginan nasath atas kualita pelayana yang
diberiken oleh BNI Syariah K@ Cilandak.
Ketidaksesuaian terjadi karemm besanya nilai
prioritas (goal) perusahadebih besar dartingkat
kepuasan @angga (custoner sdisfadion
perbrmance) terhadap pelayanan.

penelitian dan

Atribut

pelayanan  yang paling tidak ssai deng@n
harapa nasabh vyaitu “Menginformasikan
perbedaan trasaksi pa@ bank syariah dengan bank
konvensionl”. Hal ini berarti @ara pegawai BNI
Syarieh KCP

Cilandak dalam memberikan informas mengeai

pebedaan transaksi pada bank syariah dangank

konvensional kurang memaehi haragnnasababh.

3. Terdamttiga varabel yang menjadi paritas utama
dalam perbaikan pelayaran untuk BNI Syariah
KCP Cilandak, yau kompeten dan beenggung
jawab terhacp pekerjaanmeniliki sikap postif,
empati, antusias sertagponsf, dan memiliki mind
set rasa pediu dan menolong sebag ladang untuk
beribadah.

Saran

Berdasarkan kesimpulan yang teldijabarkan
maka saran yang dapdiberikan terkait pengembangan
pelayaran operasional BNI Syariah KCP idndak,
artara lain:

1. Untuk mempebaki salah satu atribut
pelayana yang tidak sesai dengan harapan
nasalah vyaitu “Merginformasikan perbedaan

transaksi pada bank syaha denga bank
konvensionl”, dapat dakukan perubaharaa
penyampian informasi megenai pebedaan
transaksi pada bank syariah dengabank

konvensioral sepeti menampilkan tabel peedaan
dan pebandngan bank syariah da bank
korvendonal mling mendaar dalam layar
komputer letika menjelaskan kepadasabah.

2. Tiga prioritas utam yang dapat ithkukan pitak
BNI Syaridh KCP dlandak @lam mempebaiki
pelayaran adalah degan meninglatkan  sikap
kompeten dan betanggung jawab terhadap
pekerjaanmenmiliki sikap postif, empati, antusias
serta eonsif dan memiiki mind set rasa peduli
dan menolong sebagalahan untuk beribadah
Ketiga afribut tersebut akn berpengarih secara
positif kepada kebutam dan keinginan nasakh
sebagaimana telah dijelagkdalam analigs ini.

3. BNI Syariah KCP @andak selaiknya untuk
melakukan survey secara berkalamlrutin terhadp
pelayanan operasiominya dengan tujan untuk
mengetahui penilaian nasabah tertegapelayanan
yang telah diberikansehingg penilaian nasah
terseba dapat dijadikan sebag bahan evaluasi
untuk terus meninglatkan kualitas pelayanadan
pengembangan ¢layana operasional terhaap
nasabhdi masa yang akan datang.
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