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2.

4.

Klik Cencel, sehingga diperoleh tampilan sebagai berikut:

3. Klik Variable View pada pojok kiri bawah layar komputer

dan isi nama variabel seperti pada tampilan berikut ini:

Mumeric a 2

Nurnetic 8 2 Mone
Nurnetic 8 2 Mone
Murneric ] 2 More
Numeric ] 2 Mone
Numeric ] 2 Mone
Nurmeric g 2 Mone

Klik Data View pada kiri pojok bawah layar komputer,
sehingga muncul tampilan seperti berikut ini:
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Bab 2. Menyusun Kuesioner dan Tabulasi Data
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2.4

pertanyaan untuk dimensi tangible dibagi 3. Berdasarkan data pada
contoh di atas, maka skor untuk dimensi tangible dari responden 1
adalah (4+3+4)/3 = 3,67. Skor tangible untuk responden 2 adalah
(3+4+3)/3 = 3,33, dan seterusnya.

UJI KUALITAS DATA PENELITIAN

Data penelitian yang diperoleh dengan menggunakan
kuesioner di mana setiap dimensi memiliki lebih dari satu
pertanyaan atau pernyataan perlu dipastikan terlebih dahulu bahwa
data tersebut memiliki kualitas yang baik. Suatu data penelitian
dikatakan memiliki kualitas baik jika data tersebut valid (akurat) dan
reliabel (handal). Untuk mengetahui apakah data tersebut valid dan
reliabel perlu dilakukan uji statistik, yaitu uji validitas dan uji
reliabilitas. Uji validitas diperlukan untuk memastikan bahwa
pertanyaan yang dibuat dapat mencerminkan dimensi yang akan
diukur. Sedangkan uji reliabilitas dilakukan untuk mengetahui
konsistensi alat pengukuran tersebut.

2.4.a Uji Validitas

Uji validitas untuk data yang dihasilkan dari skala Likert
menggunakan statistika nonparametrik, yaitu uji Kkorelasi
Kendal tau-b atau dapat juga menggunakan uji korelasi ranking
Spearman, karena pada pembahsan ini data penelitian yang
diperoleh dengan menggunakan skala Likert diasumsikan
berskala ordinal. Namun jika nilai data yang diperoleh
dianggap sebagai data berskala interval, pengujian dapat
dilakukan dengan statistika parametrik, yaitu uji korelasi
Pearson (korelasi product momment). Langkah-langkah uiji
validitas menggunakan uji korelasi Kendal tau-b dengan SPSS
adalah sebagai berikut:

Uji Validitas Dimensi Tangible

1. Aktifkan program SPSS sehingga muncul tampilan sebagai
berikut:
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dan seterusnya sampai dengan kuesioner yang ke 20 sesuai dengan
banyaknya responden yang digunakan dalam penelitian. Misalnya
hasil survei menggunakan kuesioner diperoleh jawaban dari 20
responden yang digunakan sebagai sampel seperti pada tabel
berikut ini:

Resp Tangible Reliability
P11 P12 P13 P21 P22
1 4 3 4 4 4
2 3 4 3 3 3
3 3 3 3 3 3
4 4 3 3 4 3
5 4 4 3 4 4
6 4 4 3 4 4
7 4 4 4 4 4
8 4 4 4 4 4
9 4 3 4 4 4
10 4 3 3 4 3
11 4 4 2 4 4
12 3 4 3 4 4
13 4 4 4 4 4
14 4 4 3 3 3
15 3 3 3 4 4
16 3 3 3 4 4
17 4 4 4 4 4
18 3 3 3 4 3
19 3 3 3 4 4
20 4 4 4 4 4

Setiap dimensi diperlukan satu nilai skor, sementara masing-
masing dimensi memiliki lebih dari satu pertanyaan. Lalu, nilai skor
yang mana yang digunakan untuk masing-masing dimensi? Nilai
skor untuk dimensi yang memiliki lebih dari satu pertanyaan
(subdimensi) biasanya menggunakan nilai rata-rata dari skor semua
pertanyaan. Misalnya untuk dimensi tangible memiliki 3 perta-
nyaan, sehingga nilai skor untuk dimensi tangible adalah skor ketiga
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Bab 2. Menyusun Kuesioner dan Tabulasi Data

Berikut ini contoh 2 kuesioner yang telah diisi oleh 20
kuesioner dari responden yang digunakan sebagai sampel dalam

penelitian ini.

Responden 1:

No. DIMENSI: IMPORTANCE (HARAPAN)

STP

KP

SP

1. | Tangible

1. Menurut Anda seberapa penting ruang
yang nyaman diperlukan dalam melayani
nasabah?

2. Menurut Anda seberapa penting area
parkir yang luas diperlukan dalam mela-
yani nasabah?

3. Menurut Anda seberapa penting penam-
pilan petugas bank diperlukan dalam
melayani nasabah?

2. | Reliability

1. Menurut Anda seberapa penting masalah
ketepatan petugas bank dalam mem-
berikan pelayanan kepada nasabah?

2. Menurut Anda seberapa penting masalah
ketelitian petugas bank dalam mem-

berikan pelayanan kepada nasabah?

Responden 2:

No. DIMENSI: IMPORTANCE (HARAPAN)

STP

KP

SP

1. | Tangible

1. Menurut Anda seberapa penting ruang
yang nyaman diperlukan dalam melayani
nasabah?

2. Menurut Anda seberapa penting area
parkir yang luas diperlukan dalam mela-
yani nasabah?

3. Menurut Anda seberapa penting penam-
pilan petugas bank diperlukan dalam
melayani nasabah?

2. | Reliability

1. Menurut Anda seberapa penting masalah
ketepatan petugas bank dalam mem-
berikan pelayanan kepada nasabah?

2. Menurut Anda seberapa penting masalah
ketelitian petugas bank dalam
memberikan pelayanan kepada nasabah?
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PERFORMANCE (PERSEPSI)

PL | P2 | P3| P4 |P5| P6 | P7

P8

P9 P10

Dimensi  kualitas pelayanan  dapat
pertanyaan/pernyataan. Jika pada setiap dimensi terdapat beberapa
subdimensi (pertanyaan/pernyataan), maka skor yang diinput
adalah rata-rata skor dari subdimensi tersebut. Misalnya pada
dimensi tangible terdapat 3 subdimensi (pertanyaan) dan dimensi
reliability terdapat 2 pertanyaan sebagai berikut:

dibuat

beberapa

DIMENSI: IMPORTANCE (HARAPAN)

STP

KP

Tangible

1. Menurut Anda seberapa penting ruang
yang nyaman diperlukan dalam melayani
nasabah?

2. Menurut Anda seberapa penting area
parkir yang luas diperlukan dalam mela-
yani nasabah?

3. Menurut Anda seberapa penting penam-
pilan petugas bank diperlukan dalam
melayani nasabah?

Reliability

1. Menurut Anda seberapa penting masalah
ketepatan petugas bank dalam mem-
berikan pelayanan kepada nasabah?

2. Menurut Anda seberapa penting masalah
ketelitian petugas bank dalam mem-
berikan pelayanan kepada nasabah?
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Bab 2. Menyusun Kuesioner dan Tabulasi Data

(Competence)?

Bagaimana menurut Anda sikap (sopan,
respek, perhatian, keramahan) petugas bank
dalam memberikan pelayanan kepada Anda
(Courstesy)?

Bagaimana pendapat Anda tentang tingkat
kejujuran dan dapat kepercayaan petugas
bank dalam memberikan pelayanan kepada
Anda (Credibility)?

Bagaimana pendapat Anda tentang rasa
aman (fisik, uang) yang diberikan oleh bank
kepada Anda (Security)?

Bagaimana pendapatan Anda tentang
kemudahan untuk dihubungi atau ditemui
petugas bank yang memberikan pelayanan
kepada Anda (Access)?

Bagaimana pendapat Anda tentang cara
berkomunikasi petugas dalam memberikan
pelayanan kepada Anda (Communication)?

10.

Bagaimana pendapatan Anda tentang usaha
petugas bank dalam memahami kebutuhan
Anda (Understanding the Customer)?

v

Data penelitian yang diperoleh dari

kuesioner sebaiknya

diinput pada worksheet MS Excel agar mudah dilakukan operasi
matematis. Misalnya kita memerlukan data tentang jumlah skor,
rata-rata skor, ataupun perkalian skor, maka kita sangat mudah
memperoleh hasilnya menggunakan MS Excel.

Data yang diperoleh dari 2 responden tadi dapat diinput
dengan format pada worksheet MS Excel sebagai berikut:

R IMPORTANCE (HARAPAN)
11 12 13 14 15 16 17 18 19 110
4 4
2 4 3 4 3 4
n

Vi
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(Courstesy)?

Menurut Anda seberapa penting masalah
kejujuran dan dapat dipercaya petugas bank
dalam memberikan pelayanan kepada nasabah
(Credibility)?

Menurut Anda seberapa penting masalah rasa
aman (fisik, uang, kerahasiaan) yang harus
diberikan oleh petugas bank kepada nasabah
(Security)?

Menurut Anda seberapa penting masalah
kemudahan untuk dihubungi atau ditemui
petugas bank dalam memberikan pelayanan
kepada nasabah (Access)?

Menurut Anda seberapa penting masalah cara
berkomunikasi petugas bank dalam
memberikan pelayanan kepada nasabah
(Communication)?

10.

Menurut Anda seberapa penting masalah
usaha petugas bank dalam memahami
kebutuhan nasabah  (Understanding the
Customer)?

KETERANGAN:

STM = Sangat Tidak Memuaskan
TM = Tidak Memuaskan

M = Memuaskan

SM = Sangat Memuaskan

Beri tanda centang (V) pada kotak di sebelah kanan setiap
pertanyaan/pernyataan sesuai dengan pendapat Anda.

NO.

DIMENSI: PERFORMANCE (PERSEPSI)

ST™M

™

SM

1.

Bagaimana pendapat Anda fasilitas fisik,
seperti ruang yang nyaman, area parkir yang
luas, penampilan petugas bank dalam
memberikan  pelayanan  kepada Anda
(Tangible)?

Bagaimana pendapat Anda tentang ketepa-
tan petugas bank dalam memberikan pela-
yanan kepada Anda (Reliability)?

Bagaimana pendapat Anda tentang kemauan
dan kesiapan petugas bank dalam mem-
berikan pelayanan kepada Anda (Respon-
siveness)?

Bagaimana pendapat Anda tentang keteram-
pilan dan pengetahuan petugas bank dalam
memberikan  pelayanan  kepada Anda
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Responden 2:

KUESIONER

SURVEI KEPUASAN NASABAH BANK

Keterangan:

Isi data Anda atau lingkari jawaban yang sesuai dengan data

Anda.

DATA NASABAH (RESPONDEN)

Nama Responden

Adrian Farrel Widyatama (Boleh tidak diisi)

Lama menjadi nasabah 5 tahun
Jenis Kelamin @ Pria 2. Wanita
Pendidikan Terakhir 1. SMU ke bawah 2. Diploma @ Sarjana

Pekrjaan Utama

1. PNS (@ Swasta 3. Lain-lain

KETERANGAN:

Beri tanda centang (V) pada kotak di sebelah kanan setiap

pertanyaan/pernyataan sesuai dengan pendapat Anda.
STP = Sangat Tidak Penting
TP = Tidak Penting

P = Penting

SP = Sangat Penting

No.

DIMENSI: IMPORTANCE (HARAPAN)

STP

KP

SP

1.

Menurut Anda seberapa penting fasilitas fisik
seperti ruang yang nyaman, area parkir yang
luas, penampilan petugas bank diperlukan
dalam melayani nasabah (Tangible)?

Menurut Anda seberapa penting masalah
ketepatan petugas bank dalam memberikan
pelayanan kepada nasabah (Reliability)?

Menurut Anda seberapa penting masalah
kemauan dan kesiapan petugas dalam
memberikan pelayanan kepada nasabah
(Responsiveness)?

Menurut Anda seberapa penting masalah
keterampilan dan pengetahuan petugas bank
dalam memberikan pelayanan kepada nasabah
(Competence)?

Menurut Anda seberapa penting sikap (sopan,
respek, perhatian, keramahan) petugas bank
dalam memberikan pelayanan kepada nasabah

viii
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memberikan  pelayanan kepada nasabah
(Courstesy)?

Bagaimana pendapat Anda tentang tingkat
kejujuran dan dapat kepercayaan petugas bank
dalam memberikan pelayanan kepada nasabah
(Credibility)?

Bagaimana pendapat Anda tentang rasa aman
(fisik, uang) yang diberikan oleh bank kepada
nasabah (Security)?

Bagaimana  pendapatan Anda tentang
kemudahan untuk dihubungi atau ditemui
petugas bank yang memberikan pelayanan
nasabah (Access)?

Bagaimana pendapat Anda tentang cara
berkomunikasi petugas dalam memberikan
pelayanan kepada nasabah (Communication)?

10.

Bagaimana pendapatan Anda tentang usaha
petugas bank dalam memahami kebutuhan
nasabah (Understanding the Customer)?
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BAB 1

KONSEP DAN DIMENSI
KUALITAS LAYANAN

“Pembeli adalah Raja” merupakan jargon dalam bisnis yang sering
kita dengar. Pembeli diperlakukan seperti raja yang memiliki makna
bahwa pembeli harus mendapat pelayanan yang sangat baik dari
penjual. Jika pembeli merasa tidak mendapatkan pelayanan yang baik
dari penjual, maka pembeli tersebut akan berpindah kepada penjual lain.
Penjual yang tidak melayani pembelinya dengan baik, mereka akan
kehilangan konsumennya.

Memberikan pelayanan yang baik kepada pembeli (konsumen)
tidak hanya dimonopoli oleh sektor bisnis saja. Sektor non bisnis, seperti
pemerintahan juga perlu memberikan pelayanan prima kepada
masyarakat. Karena pada hakekatnya pemerintahan diperlukan untuk
memberikan pelayanan kepada masyarakat di mana pelayanan tersebut
tidak dapat dipenuhi oleh sektor swasta, seperti perijinan, pendidikan
murah, pelayanan kesehatan murah, dan lain-lain. Unit pelayanan di
pemerintahan dikatakan baik jika unit pelayanan tersebut mempu
memberikan pelayanan yang sangat memuaskan kepada masyarakat.
Artinya, kualitas layanan yang diterima oleh masyarakat minimal sama
atau bahkan lebih dari kualitas layanan yang diharapkan oleh
masyarakat.

Setiap penyelenggara pelayanan (baik sektor bisnis maupun
pemerintahan) perlu melakukan perbaikan kualitas layanan dari waktu
ke waktu. Terlebih lagi bagi penyelenggaraan pelayanan yang hidup
dalam lingkungan persaingan yang sangat ketat dan tuntutan pelayanan




