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Abstract

The research is to analyze and mengakaji public perceptions in banking services in the Qorontalo. The

quality of services examined is covering tangible, empathy, reliability, responsibility, and

assurance.Included in this study is the bank customers in the gorontalo were 100 people. Instrument

data collection used is using the survey likert scale. An analysis of the data used was qualitative

analyst descriptive,

The research results obtained in descriptive that the quality of services delivered by bank banks in

gorontalo province in general is good and based on aualisi used then dimensions of service quality in
real and positive still appropriate expected by the comninity .

Pendahuluan

Sebagai lembaga keuangan, salah satu
tugas pokoknya bank adalah menghimpun
dana dari masyarakat yang  kelebihan
dananya yang kemudian dana lersebut
disalurkan kembali kepada masyarakat yang
kekurangan dana dalam jangka waktu
tertentu. Bank dalam menjalankan kegiatan-
nya memiliki 3 fungsi utama (Kasmir - 2006)
yaitu menghimpun dana, menyalurkan dana
dan  menjalankan  fun gsi  pelayanan.
Penghimpunan dana dari masyarakat dapat
dilakukan dalam bentuk tabungan, giro
dan deposito, sementara fungsi bank dalam
menyalurkan dana adalah dalam bentuk
pemberian  kredit baik kepada individu
maupun kelompok (organisasi).

Saat ini persaingan dalam industri perbankan
dalam  menghimpun  dana masyarakat
semakin ketat dengan berbagai tawaran yan g

memikat, mulai dari penawaran kemudahan
pelayanan penyetoran dan pengambilan
simpanan  (deposits), pemberian  hadiah
dalam  hitungan miliaran rupiah. Dana
yang ada dalam suatu bank sebagian besar
berasal dari dana simpanan. Rose (2000-105)
menyatakan bahwa “the bylk of commercial
bank finds more than  three fourth of the total
comes from deposits. There are three main
types  of  depoasits, demand deposits, saving
deposits,and time deposits.” Ada tiga bentuk
simpanan (deposits) dalam industri perbankan
yaitu : giro yang merupakan simpanan
masyarakat pada bank yang penarikannya
dapat  dilakukan setiap  saal, tabungan
merupakan  simpanan Mmasyarakat  yang
penarikannya dilakukan berdasarkan
ketentuan  tertentu, dan deposito  yaitu
simpanan  yang penarikannya berdasarkan
Jangka waktu tertentu. Tujuan utama nasabah
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dalam menyimpan dana dalam  bentuk
demand deposit (simpanan giro) adalah untuk
memperlancar pembayaran karena mudah
lebih dari pada melakukan
pembayaran Tujuan

nasabah dalam menyimpan dalam bentuk

dan aman

secara tunai. utama
saving deposit (simpanan tabungan) adalah

untuk membentuk dana dalam membiayai

pengeluaran  yang besifat  tiba-tiba (tidak
diduga) dimasa mendatang.  Sementara
tujuan  utama nasabah menyimpan dana
dalam bentuk time deposit (deposito berjang-
ka) adalah untuk mendapatkan  tingkat
bunga yang lebih linggi, namun untuk
saat  ini simpanan deposito  tidak lagi
lerikat  oleh waktu dalam hal pena-

rikannya, melainkan telah disamakan dengan
simapanan tabungan.

Fungsi untuk mencari  dana dan
selanjutnya menghimpun dana dalam bentuk
simpanan, sangat menetukan pertumbuhan
suatu bank. Hal ini disebabkan volume dana
yang
tentunya

dana yang dapat dikembangkan oleh bank

berhasil  dihimpun  atay disimpan

akan menenltukan pula  volume
terscbut dalam bentuk penanaman dana yang
menghasilkan, kredit,

karena pentinenva dana masvyarakat ba o
& &

seperti  pemberian

bank, maka untuk mendapatkan  dana
tersebut  bank diperhadapkan pada per-
saingan.

Seperti halnya vang terjadi di Provinsi
Gorontalo, dari  hasil pantauan  Bank
Indonesia  Perwakilan  Prov. Gorontalo
menunjukkan  bahwa  kom posisi LDR
sampai  dengan agustus  tahun 2014
mengalami  fluktuasi. Diduga  hal  inj

disebabakan beberapa hal antara lain adalah
minat masyarakat Provinsi Gorontalo mulai
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turun yang dipicu oleh adanya pelayanan
danm regulasi serta kebijakan perbankan

yang sering berubah-ubah, dan yang juga

persepsi  masyarakat terhadap  bank
utamanya terhadap pelayanan bank yang
kurang  baik jika dibanding dengan

pelayanan  yang diberikan oleh lembaga
keuangan non bank. Penelitian ini bertujuan
untuk  memberikan yang jelas
tentang beberapa faktor (dimensi) kualitas

informasi

layanan yvang dapat memberikan kepuasan
dan loyalitas nasabah perbankan di Prov.
Gorontalo, dan memberikan informasi yang
berupa faktor (dimensi) kualitas pelayanan
manakah yang sangat berpengaruh yang
dapat memberikan kepuasan dan loyalitas
terhadap nasabah.

Kajian Teori

A. Kualitas Pelayanan

Definisi kualitas mengalami
perkembangan mulai dari kop sep yang
franscendent  yang  mana  kualitas hanya

dipahami setelah pembuktian obyek yang

menunjukkan karakteristiknya hingga
definisi yang bersifat strategy  based yang
mana  kualitas merupakan suaty strategi
bisnis mendasar dalam rangka memenangkan
persaingan melalui pemenuhan sepenuhnya
terhadap harapan implisit dan cksplisit dari
eksternal.

pelanggan  internal

Perkemban gan ini

maupun
menunjukkan  adanya
kecenderungan = men uu - Total  Quali fiy
Management (TOM) yang memfokuskan pada
kepuasan pelan ggan baik internal maupun
dengan
sumber daya pada semua leve] organisasi.

eksternal memanfaatkan segenap
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Berangkat dari perbedaan pers-
pektif tentang kualitas, (Tjiptono, 2005)
mendefinisikan  kualitas yang lebih luas
yaitu “kualitas merupakan kondisi dinamis
yang berhubungan dengan produk, jasa,
manusia, proses dan lingkungan yang
memenuhi atau melebihi harapan.

Kualitas sebagai bagian penting
dalam proses strategi memiliki berbagai
implikasi seperti:

a. Company reputation. Sebuah perusahaan
dapat memprediksikan reputasinya dari
aspek kualitas sehingga akan mem-
berikan penilaian baik atau buruk.
Kualitas akan nampak dari produk
perusahaan, keterampilan pekerja dan
hubungan dengan supplier.

b.  Product liability. Kemampuan perusahaan
dalam  mendesain  suatu  produk,
prosedur,  mengeliminir  kegagalan
dalam pendistribusian merupakan
bagian penting dari aspek kualitas
dengan penetapan standar-standar kerja.

c.  Global implication. Secara teknologi,
kualitas  bersifal global. Dalam

perkembangan dunia, suatu produk/jasa
juga harus menunjukkan kualitas kelas
dunia, harga, serta desain yang memadai.
(Heizer & Render, 2001).

B. Persepsi Kualitas Layanan

Kualitas layanan merupakan salah satu
faktor yang menentukan  keberhasilan
perusahaan dalam memasarkan barang/jasa
yang dihasilkan kepada pelanggan, sebab jika
tidak maka pelanggan akan berpindah pada
perusahaan lain.

Freddy Rangkuty (2002) mem-
berikan definisi tentang persepsi sebagai

proses dimana individu memilih, meng-
organisasikan serta mengartikan stimulus
yang diterima melalui alat inderanya menjadi
suatu makna. Meskipun demikian, makna
dari  proses  persepsi  terscbut  juga
dipengaruhi oleh pengalaman masa lalu
individu yang bersangkutan. Sementara
persepsi pelanggan terhadap produk atau
jasa berpengaruh terhadap tingkat
kepentingan pelanggan, kepuasan pelanggan
dan nilai.

Menurut Tjiptono (2005) mengatakan
bahwa kualitas layanan berpengaruh besar
pada kepuasan pelanggan, word-of-mouth
computnication, pembelian  ulang, loyalitas
pelanggan, pangsa pasar dan profitabilitas.
Setelah pelanggan mengevaluasi kualitas
layanan  yang  diberikan  oleh  per-
usahaan/organisasi dan memenuhi harapan
akan menimbulkan perasaan puas dan
scbaliknya kualitas layanan yang lidak
memenuhi  harapan  pelanggan  akan
menimbulkan rasa ketidakpuasan. Pelanggan
yang puas terhadap layanan yang diberikan
perusahaan akan melakukan — pembelian
ulang secara terus menerus sehingga akan
menimbulkan perasaan loyalitas terhadap
barang/jasa.

Tingkat kualitas pelayanan  me-
rupakan aspek krusial dalam penawaran jasa
total. Kualitas layanan merupakan salah satu
faktor penting yang digunakan pelanggan
untuk mengevaluasi  kinerja jasa sualu
perusahaan  dibandingkan dengan pena-
waran perusahaan lain. Dalam pemasaran
barang, kualitas merupakan tingkat kinerja
suatu barang sedangkan dalam pemasaran
jasa  kualitas layanan adalah  persepsi
terhadap kinerja layanan. Kualitas layanan
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yang tinggi adalah kinerja layanan yang
melebihi  atau dengan
kinerja yang dipersepsikan oleh pelanggan.
Menurut  Parasu raman, Zeithalm
(1988) Service Quality dapat didefinisikan
sebagai tingkat perbedaan antara ekspektasi
dengan  persepsi Ekspektasi
pelanggan terhadap suatu pelayanan produk

diharapkan sama

pelanggan.

yang ditawarkan dipengaruhi oleh beberapa

faklor yaitu:

L. Word of mouth communication yaitu segala
sesuatu hal yang didengar atau yang
diterima oleh pelanggan melalui orang
lain.

2. Personal needs  yaitu tingkat kebutuhan
seseorang  terhadap  suatu produkfjasa
dari perusahaan tertentu.

3. Past experience vyaitu pengalaman  yang
telah pelanggan dalam
mempergunakan suatu

diterima oleh
produk/jasa
perusahaan terlentu.

4. External communication yaitu informasi
vang disampaikan oleh perusahaan
kepada publik.

Pada  penelitian selanjutnya ke
sepuluh dimensi kualitas pelayanan tersebut
oleh Parasuraman ef al., (1988) dirangkum
menjadi hanya lima dimensi pokok. Dimensi
conpetence,  coursey, credibility dan secuyrity
disatukan (assturance),
sedangkan dimensi acces, commuunication, dan

menjadi  jaminan

understanding/knowing  the  costumer  disa-

tukan menjadi empathy. Kelima dimensi
kualitas pelayanan tersebut adalah :

L. Tangible, yaitu meliputi fasilitas fisik,

perlengkapan, pegawai dan sarana
komunikasi.

2. Empathy, kemudahan menjalin  relasi,
meliputi  perhatian  individu pada

pelanggan, kemudian dalam melakukan
hubungan, komunikasi yang baik dan
memahami kebutuhan para pelanggan.

3. Relinbility,  vyaitu kemampuan mem-
berikan layanan jasa atau jasa  yang
diharapkan secara meyakinkan, akurat
dan konsisten dan memuaskan.

4. Responsiveness, yaitu keinginan pra staf
unuk membantu para pelanggan dan
memberikan layanan dengan tanggap.

o

Assurance, yaitu meliputi pengetahuan,

sopan  santun  dan kemampuan kar-
yawan menyampaikan kepastian dan

kepercayaan.

Objek Dan Metode Penelitian
A. Objek Penelitian

Pada  penelitian ini menganalisis
bagaimana persepsi masyarakat terhadap

pelayanan bank di Provinsi Gorontalo yang
ditinjau dari aspek tangible yakni pelayanan
[ 4
yang  berbentuk  fisik, relinbility
kehandalan  dan  konsistensi jasa

yaitu
bank,
responsibility yaitu ketepatan dan kecepatan
pelayanan, assurance yailu jaminan adanya
kepastian yang
terakhir adalah empathy yaitu ketrampilan

dalam  pelayanan, dan

dan keramahan dari petugas/karyawan bank.

B. Metode Penelitian

Penelitian ini merupakan pendekatan
ilmu yang
bidang pemasaran jasa. Secara lebih khusus

ekonomi memfokuskan pada
lagi penelitian ini merupakan  pendekatan
pada aspek kualitas pelayanan menyangkut
persepsi  masyarakat
bank di Prov. Gorontalo.
dilakukan terhadap para nasabah khususnya

terhadap pelayanan

Pengamatan

para nasabah simpanan giro, tabungan dan
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deposito, yang bertujuan ingin mendapatkan
gambaran tentang kualitas pelayanan yang
disampaikan oleh Bank di Prov. Gorontalo.
Peneclitian deskriftif adalah penelitian
yang bertujuan untuk memperoleh deskriptif
tentang cirri-ciri variable kualitas pelayanan.
Penclitian  verifikatif ~ bertujuan  untuk
mengetahui hubungan antar variable melalui
suatu pengujian hipotesis. Metode penelitian
yang digunakan dalam penelitian ini adalah
descriptive survey dan explanatory survey.

C. Sumber Data Dan Cara Menentukan

Untuk menetukan jumlah responden
yang akan  dijadikan sampel  pada
penelitian ini digunakan tehnik penentuan
sampel yang minimal yang dianggap
representative  (Yamane dalam Jalaludin
Rakhmad, 2000)

Penarikan sampel vang digunakan
dalam  penelitian ini  yakni  dengan
menggunakan metode systematic sampling (
ampling sistimatik). Metode ini dilakukan
karena populasi yang sangat banyak/besar
dan bersifat homogen.

D. Tehnik Pengumpulan Data

Jenis data yang diperlukan dalam
penelitian ini adalah data primer. Husein
Umar (1997) berpendapat bahwa data
primer merupakan data yang didapat dari
sumber pertama baik dari individu atau
perorangan, sedangkan data sekunder adalah
data primer yang telah diolah lebih lanjut,
baik oleh pihak pengumpul data primer atau
pihak lain. Dalam mengumpulkan data
diperlukan ~ berbagai  perangkat untuk
mendapatkan  data  tersebut antara lain:
Wawancara, Kuesioner, Observasi.

Hasil Penelitian Dan Pembahasan

A. Hasil analisis Kualitas Pelayanan
Analisis Tanggapan Nasabah Terhadap
Kualitas Pelayanan
Untuk memberikan gambaran serta

analisis terhadap penilaian nasabah atas
pelayanan perbankan di Provinsi Gorontalo
pada bagian ini akan diuraikan hasil
tanggapan responden terhadap attribut
kualitas pelayanan dan harapan nasabah akan
pelayanan yang di berikan.

Dalam melakukan analisis data
penelitian untuk menentukan skala interval,
ditentukan terlebih dahulu skala bobot
yang diperoleh melalui perhitungan skor
tertinggi yakni 100% dikurangi dengan skor
terkecil yakni 20% dibagi dengan 5. Schingga
diperoleh hasil sebagai berikut:

1. Nilai 20% hingga 36% adalah tingkat
kesesuaian  kualitas pelayanan sangat
rendah.

2. Nilai 36,1% hingga 52,1% adalah tingkat

kesesuaian kualitas pelayanan rendah.

Nilai 52,2% hingga 68,2% adalah tingkat

kesesuaian kualitas pelayanan cukup.

4. Nilai 68,3% hingga 84,3% adalah tingkat

0

kesesuaian kualitas pelayanan tinggi.

5. Nilai 84,4% hingga 100% adalah tingkat
kesesuaian kualitas pelayanan sangat
tinggi.

Kualitas pelayanan nasabah perbankan

di Gorontalo Bank diukur berdasarkan lima

dimensi pelayanan. Hasil untuk setiap

dimensi diuraikan sebagai berikut:

1. Dimensi Tangibles
Kualitas pelayanan perbankan di
Provinsi Gorontalo dilihat dari  dimensi
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Tanggibles diukur dengan 4 attribut. Dimensi
ini  meliputi fasilitas fisik, perlengkapan
pegawai dan komunikasi. Hasil
tanggapan  responden  untuk  attribut
pelayanan tersebut diberikan pada tabel

sarana

berikut.

a. Ketersediaan areal parkir yang luas yang
di miliki.

Dilihat tingkat

harapan dan kenyataan terhadap kualitas

dari kesesuaian  antara
pelayanan perbankan di Provinsi Gorontalo
khususnya menyangkul ketersediaan areal
parkir, maka penilaian responden terhadap
attribute ini sangat tinggi dengan skor 88,45,
Artinya bahwa kinerja atau ketersediaan
areal parkir pada Bank di  Gorontalo
adalah sudah sangat baik dan berharap
bahwa ketersediaan areal pakir lebih di
tingkatkan lagi,
nuhnya memenuhi harapan nasabah, seperti

walaupun = belum  sepe-
terlihat pada skor dimana kenyataannya
yakni 383 masih dibawah dari yang harapan
yvakni 433.

b. Kerapihan Bank  dalam
berpakaian

responden  terhadap kerapian

karyawan

Penilaian
karyawan kenyataanya sudah sesuai dengan
tingkat
kesesuaiannya di  peroleh angka sebesar
98,0%,  yang
pelayanan yang diberikan
Provinsi Gorontalo utamanya dari kerapian

harapan responden. Dilihat dari

artinya  bahwa  kualilas

perbankan di

dan cara berpakaian karyawan adalah sangat

tinggi. Seperti terlihat pada tabel dibawah ini,

¢. Kebersihan gedung dan ruangan tempal
transakasi.

Dari tingkat kesesuaian antara harapan dan

kenyataan kualitas pelayanan yang dibe-

rikan perbankan utamanya pada kebersihan

gedung dan ruangan transaksi adalah 98,6%
yang artinya bahwa nasabah vang dijadikan
responden menilai bahwa kebersihan gedung
bank telah
memenuhi harapan nasabah sebesar 98,6%.

dan ruang transaksi pada

d. Kelengkapan sarana penunjang seperti
ATM, komputer, telephon, dil.

Skor tingkat kesesuaian kelengkapan sarana

penunjang yang ada adalah 78,4% yang

bahwa kualitas

menandakan pelayanan

utamanya  dari kelengkapan  sarana
penunjang seperti ATM  bisa dikatakan tinggi

dalam memenuhi harapan nasabah.

2. Dimensi Empathy
Kualitas
diberikan olah

pelayanan  nasabah yang

perbankan  di  Provinsi

Gorontalo dilihat dari dimensi
dapat diukur dengan 5 attribut. Dimensi ini

melakukan

Empathy

meliputi  kemudahan  dalam

hubungan, komunikasi yvang baik, perhatian

pribadi dan memahami kebutuhan nasabah.

Hasil tanggapan responden terhadap attribut

pelayanan tersebut dapat dijelaskan scbagai

berikut:

a. Pemberian perhatian perusahaan
terhadap setiap keluhan nasabah

Tingkat

pada

kesesuaian  pelayanan utamanya

bagaimana  perhatian perusahaan
tethadap setiap keluhan nasabah adalah
tinggi yakni  sebesar 79,02. Nasabah pada
prinsipnya  menilai  bahwa perhatian
perusahaan terhadap setiap keluhan nasabah
sudah  baik  atau  sudah mementthi
harapannya sebesar  79,02%, namun jika
dilihat dari total skor kenyataan dan harapan,
jika dibandingkan masih terdapat gap atau

selisih.
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b. Waktu operasi yang cocok/ nyaman bagi
nasabah
Walaupun terdapat gap antara kenyataan
dan harapan lerhadap kualitas pelayanan
vang diberikan utamanya dari waktu operasi
yang nyaman bagi nasabah, namun tingkat
kesesuaian pelayanan ini sebesar 78,9%
vang artinya harapan nasabah  atas
pelayanan waktu operasi adalah baik atau
masih tinggi.
¢. Karyawan memahami dan memberikan
perhatian pada setiap keluhan nasabah
Tingkat kesesuaian menyangkut tanggapan
responden lerhadap bagaimana Kkaryawan
memahami setiap keluhan nasabah adalah
sebesar 73,26%, artinya bahwa penilaian
nasabah terhadap attribute ini masih
tinggi. Bahwa juga kinerja karyawan sudah
baik walaupun masih jauh dari yang
diharapkan.
d. Cara  pemberian  informasi  oleh
karyawan.
Tingkat kesesuaian pelayanan ternyata masih
tinggi vaitu sebesar 78,39%. Artinya kualitas
pelayanan bank utamanya pada cara
pemberian informasi terhadap nasabah masih
baik menurut penilaian nasabah.

e. Kesungguhan perusahaan dalam
memperhatikan kepentingan nasabah
Kesungguhan perusahaan dalam memper-
hatikan kepentingan nasabah  masih baik
menurut penilaian nasabah, hal ini terlihat
dari angka tingkat kesesuaian pelayanan
yang diberikan tinggi yakni sebesar 84,29%.

3. Reliability

Penilaian kualitas pelayanan nasabah
yang diberikan  perbankan di Provinsi
Gorontalo dilihat dari dimensi Reliability

diukur dengan 5 attribut. Dimensi ini
meliputi kemampuan memberikan pelayanan
vang dijanjikan dengan segera, akurat dan
memuaskan. Hasil tanggapan responden
untuk attribut pelayanan tersebut diberikan
pada tabel berikut.
a. Kecepatan dan ketepatan pelayanan
dalam pembukaan rekening
Tingkat kesesuaian terhadap tanggapan
responden terhadap kecepatan dan ketepatan
dalam pembukaan rekening adalah sebesar
67,6%. Artinya bahwa menurut penilaian
nasabah bahwa attribute ini terhadap
masih cukup baik. Nasabah masih
menganggap bahwa wusaha Bank dalam
melayani nasabah baru dalam membuka
rekening sudah cukup baik walaupun
sedikit lambat, tapi masih di pahami
penyebab  keterlambatan  tersebul  pada
kelengkapan administrasi nasabah.
b. Cara penyampaian pelayanan/jasa.
Cara penyampaian pelayanan atau jasa
merupakan hal yang sangat penting bagi
nasabah untuk memahami kepenlingan
nasabah  tersebut. = Nasabah  berharap
karyawan perbankan di Provinsi Gorontalo
dalam menyampaikan jasa sesuai dengan
harapannya berupa dapat memberikan
pelayanan yang cepat dan tepat. Terbukli
bahwa  tingkat kesesuaian  pelayanan
utamanya  terhadap  bagaimana  cara
penyampaian pelayanan atau jasa dikate-
gorikan tinggi yakni sebesar 79,1. Artinya
harapan menyangkut cara penyampaian
pelayanan atau jasa olch karyawan sesuai
dengan kenyataannya sebesar 79,1%.
c. Keakuratan sistem pencatatan yang
dijalankan
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Nasabah sangat tidak ingin bila dana mereka
berkurang hanya karena disebabkan dengan
ketidak akuratnya system pencatatan. Dari
nilai tingkat kesesuaian pada pelayanan ini
diperoleh angka 77,1% yang arlinya bahwa
tingkat keakuratan system pencatatan bank
tinggi yang menandakan baik.

terhadap  janjijanji yang

d. Konsistensi
diberikan karyawan terhadap nasabah.
Tingkat kesesuaian sebesar 78,96%, artinya
nasabah untuk menda-

bahwa harapan

patkan  pelayanan berupa

konsistensi terhadap janji-janji yang diberikan

yang  baik

oleh pihak karyawan Bank.
e. Jam dan hari pelayanan yang diberikan
Kenyataan yang diterima nasabah terhadap

Jam dan pelayanan yang diberikan belum

sesual dengan harapan. Namun tingkat
kesesuaian  dari pelayanan ini  sebesar
77,09, artinya bahwa nasabah masih
memiliki  harapan vang  tinggi  untuk
mendapatkan  pelayanan yang baik

utamanya terhadap jam dan hari pelayanan
yang diberikan karyawan Bank.

4. Dimensi Responsiveness
Kualitas pelayanan terhadap nasabah

vang diberikan perbankan di Provinsi
Gorontalo dilihat dari dimensi Respon-
siveness dapat  diukur melalui 4 butir

attribut. Dimensi ini meliputi respon yang
daya tanggap karyawan dalam membantu
nasabah. Hasil tanggapan responden untuk
altribut pelayanan tersebut diberikan pada
tabel berikut
a. Kepastian waktu penyampaian
jasa/layanan
Tingkat kesesuaian pelayanan sebesar 75,5%

yang menandakan bahwa harapan nasabah

untuk mendapatkan pelayanan terhadap

kepastian waktu penyampaian jasa atau
layanan adalah tingg;.

b. Kecepatan dalam pemberian layanan.
Tingkat kesesuaian pelayanan  khususnya
dalam
pemberian tinggi
752%. Artinya walaupun masih terdapat
selisih
terhadap pelayanan vang diberikan oleh

terhadap  pelayanan kecepatan

layanan yvakni sebesar

antara  harapan  dan kenyataan
perbankan, khususnya to.rhadap kecepatzm
dalam pemberian layanan, nasabah masih
memiliki  harapan  untguk mendapatkan
layanan yang baik.

¢ Kesediaan karyawan dalam membantu

nasabah dengan cepal dan segera

Kesediaan  karyawan dalam  membanty
nasabah dengan cepal dan segera memiliki
tingkat
78,73%.

mendapatkan  pelayanan yang cepat dan

kesesuaian  tinggi vakni sebesar

Arlinya harapan nasabah untuk

segera sebesar 78,73.

d.  Kemampuan karyawan dalam menang-
gapi permintaan nasabah

Tingkat kesesuaian

pelayanan khususnya

terhadap  kemampuan karyawan  dalam
menanggapi permintaan nasabah tinggi yakni
sebesar 74,1%. Hal ini menandakan sebesar
itu  pula  harapan  nasabah  dalam
mendapatkan  tingkat pelayanan vang baik

sesual dengan harapemnya.

5. Assurance
Kualitas pelayanan terhadap nasabah

vang diberikan perbankan di  Provinsi
Goronlalo dilihat dari dimensi
Responsiveness  diukur dengan 4 attribut.
Dimensi ini meliputi pengetahuan, keteram-
pilan. dan  kesopanan karyawan. Hasil
tanggapan  responden  untuk  attribut
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pelayanan tersebut dapat dijelaskan sebagai

berikut

a. Pengetahuan karyawan custumer service
dalam melayani kebutuhan nasabah

Responden menganggapi bahwa penge-
tahuan  dan ketanggapan  karyawan
khususnya bagian Costumer service adalah
cukup yakni sebesar 83.5%. Dari skor yang
ada tingkat kesesuaian pelayanan terhadap
nasabah untuk mendapatkan pelayanan yang
baik utamanya menyangkut pengetahuan
karyawan dikategorikan tinggi.

b. Kesopanan karyawan khususnya
custumer service dalam  memberikan
pelayanan kepada nasabah

Tingkat  kesesuain  pelayanan terhadap
nasabah utamanya menyangkut kesopanan
karyawan khususnya custumer service sangat
linggi vakni sebesar 99,76. Artinya bahwa
peran karyawan seperti inilah yang sangat
diharapkan oleh nasabah, dimana kenyataan
vang didapat dari tingkat kesopanan
karyawan custumer service sangat baik dan
hampir sama dengan kenyataan yang
diterima.

¢. Keramahan karyawan khususnya teller
dalam memberikan pelayanan kepada
nasabah

Tingkat kesesuaian juga sangat tinggi vakni

sebesar 96,76% yang menandakan bahwa

harapan = nasabah  untuk mendapatkan
pelayanan yang baik sangat tinggi.

d. Kepercayaan yang diberikan perbankan
terhadap simpanan nasabah

Tingkat kesesuaian yang diperoleh yakni

scbesar 80,87%. Yang artinya adalah harapan

dan  kemungkinan nasabah mendapatkan
pelayanan yang baik adalah sangat tingg|.

Kesimpulan Dan Saran

A, Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan
pembahasan  yang telah  dikemukakan
dapat diambil kesimpulan sebagai berikut:

1. Kualitas pelayanan meliputi dimensi
tangible, empathy,  reliability, responsive-
ness dan assurance yang disampaikan oleh
perbankan di Provinsi Gorontalo adalah
baik, walaupun masih terdapat gap
antara pelayanan yang diharapkan oleh
nasabah dengan kenyataan yang diterima.

2. Kualitas pelayanan meliputi dimensi
tangible, empathy, reliability, responsiveness
dan  assurance yang disampaikan oleh
perbankan di Provinsi Gorontalo, sangat
membantu pihak bank dalam mengukur
sejauh mana persepsi dan penialaian
nasabah  terhadap pelayanan vyang
diberikan.

B. Saran-saran

Berdasarkan kesimpulan hasil
penelitian di atas, maka ada beberapa saran
vang dikemukakan sebagai berikut:

1. Untuk lebih  meningkatkan tingkat
loyalitas nasabah simpanan, pihak bank
harus lebih  meningkatkan kualitas
pelayanannya dengan cara memperkecil
gap antara pelayanan yang diharapkan
dengan pelayanan yang dirasakan olch
nasabah.

2. Agar supaya nasabah simpanan bank
tetap loyal dan tidak berpindah pada
bank lain dalam melakukan transaksi
keuangan atau menggunakan fasilitas
lain, pihak bank harus memberikan
pelayanannya dengan cepat dan tepal
sesuai dengan harapan nasabah.
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3. Pihak bank perlu sering melakulakan
sosialisasi kepada para nasabah utamanya
menyangkut  tingkat
keschatan bank, agar nasabah meyakini

keamanan dan

bahwa simpanan mereka tersebut aman,
dan dalam melakukan transaksi keua-

ngan lainnya nasabah lebih sering
menggunakan fasilitas bank di Gorontalo
4. Untuk lebih meningkatkan  tingkat

loyalitas nasabah khususnya nasabah
simpanan, pihak bank harus banyak
berupa

melakukan  kegiatan promosi

pemberian insentif, bonus dan hadian.
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