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Abstrak
Penelitian ini dilakukan untuk mengoptimalisasi kualitas pelayanan yang diberikan oleh Customer Service
Bank B]B Cabang Utama Bandung. Customer Service merupakan memiliki peran yang sangat penting dalam
membangun dan mempertahankan hubungan berkelanjutan dengan pihak nasabah. Metode analisis yang
digunakan yaitu gap Servqual untuk menentukan tingkat kepuasan pelanggan dan layanan yang diberikan
berdasarkan tingkat kinerja dan harapan berdasarkan 5 dimensi service quality yaitu Tangibles, Empathy,
Reliability, Responsiveness, dan Assurance. Kemudian metode Importance Performance Analysis (IPA) dan
Potential Gain in Customer Value (PGCV) untuk menentukan atribut prioritas yang harus diperbaiki. Jenis
penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan menyebarkan kuisioner yang disebarkan kepada
masyarakat yang pernah menggunakan jasa pelayanan Customer Service Bank B]B Cabang Utama Bandung
dan mendapatkan total 108 responden. Hasil penelitian menunjukkan bahwa ada 6 atribut yang memiliki
kinerja dibawah rata-rata dan terdapat 3 atribut prioritas yang harus diperbaiki. Customer Service Bank B]B
Cabang Utama Bandung perlu meningkatkan meningkatkan efisiensi petugas, mengawasi keadilan petugas
dalam melayani, dan memanfaatkan teknologi dalam melakukan pelayanan.
Kata Kunci: kualitas pelayanan, Bank BJB, IPA dan PGCV.

Analysis Of Service Quality On Customer Satisfaction At Customer
Service Bank BJB Cabang Utama Bandung

Abstract

This research aimed to optimize the quality of service provided by the Customer Service department of Bank
BJB’s Main Branch in Bandung. Customer Service plays a crucial role in establishing and maintaining ongoing
relationships with customers. The Servqual gap analysis method was employed to determine the level of
customer satisfaction and the service delivered based on performance and expectations across five dimensions
of service quality: Tangibles, Empathy, Reliability, Responsiveness, and Assurance. Subsequently, the
Importance Performance Analysis (IPA) and Potential Gain in Customer Value (PGCV) methods were utilized
to identify priority attributes requiring improvement. This quantitative research involved distributing
questionnaires to individuals who had previously used the services of the Customer Service department at Bank
BJB’s Main Branch in Bandung, resulting in a total of 108 respondents. The findings indicated that six attributes
exhibited below-average performance, and three priority attributes were identified for improvement. The
Customer Service department of Bank B/B's Main Branch in Bandung needs to enhance staff efficiency, monitor
the fairness of staff service, and leverage technology in service delivery.

Keywords: service quality; Bank BJB; IPA and PGCV.
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A. PENDAHULUAN

Strategi pemasaran tidak hanya sekadar
mempromosikan produk, tetapi mencakup
juga bagaimana perusahaan memberikan
pelayanan kepada pelanggan. Menurut Bilson
Simamora dalam Faroh (Faroh, 2017),
Pelayanan merupakan segala aktivitas atau
keuntungan yang disediakan oleh satu entitas
kepada entitas lain yang bersifat abstrak dan
tidak menghasilkan kepemilikan apa pun.
Produksi layanan dapat berkaitan dengan
produksi fisik atau tidak. Kualitas pelayanan
yang baik dapat meningkatkan kepuasan
pelanggan dan membangun citra positif bagi
perusahaan (Aziez Herdian et al., 2022).

Kepuasan pelanggan sangat dipengaruhi oleh
persepsi mereka terhadap kualitas pelayanan.
Penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh
Waworundeng dalam kajiannya yang berjudul
“Pengaruh  Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Pelanggan, Citra Perusahaan Dan
Loyalitas Pelanggan” (Waworundeng et al,
2022) menunjukkan bahwa kepuasan
konsumen sangat terkait dengan kualitas
pelayanan yang diberikan oleh suatu bisnis,
termasuk perusahaan-perusahaan di sektor
perbankan. Pelayanan yang berkualitas tinggi
dapat meningkatkan loyalitas pelanggan dan
menjadi  keunggulan  kompetitif  bagi
perusahaan, terutama di sektor perbankan.

Pelayanan yang baik tidak hanya berdampak
pada nasabah individu, tetapi juga pada
reputasi perusahaan secara keseluruhan
(Budianto, 2023). Pengalaman negatif seorang
nasabah dapat dengan cepat menyebar melalui
media sosial dan ulasan online, sehingga
merusak citra perusahaan. Sebaliknya,
pelayanan yang positif dapat meningkatkan
reputasi perusahaan dan menarik minat calon
nasabah baru.

Bank BJB, sebagai salah satu bank di Indonesia,
memiliki peran penting dalam memberikan
pelayanan berkualitas melalui Customer
Service. Customer Service merupakan salah satu
garda terdepan (frontliner) dalam melayani
nasabah serta berkontribusi dalam
pertumbuhan bisnis secara keseluruhan

(Ahmad et al., 2024). Sebuah Customer Service
yang efektif tidak hanya menjawab dengan
cepat, tetapi juga memahami sepenuhnya
kebutuhan dan harapan pelanggan.

Menurut Parasuraman (1990) dalam Budiono
(Budiono,  2014), kualitas  pelayanan
dipengaruhi oleh beberapa faktor, seperti daya
tanggap, jaminan, empati, keandalan, dan bukti
fisik. Faktor-faktor ini sangat penting untuk
diperhatikan oleh perusahaan, termasuk Bank
BJB, dalam upaya meningkatkan kepuasan
pelanggan dan mencapai  keunggulan
kompetitif di pasar.

Berdasarkan data pengaduan, pada Customer
Service Bank BJB Cabang Utama Bandung
Terdapat sejumlah pengaduan yang tidak
terselesaikan pada bulan berjalan,
menunjukkan adanya penumpukan kasus yang
belum ditangani secara optimal oleh tim
Customer Service. Keterlambatan dalam
menyelesaikan pengaduan nasabah terlihat
dari adanya pengaduan yang masih dalam
proses dari bulan sebelumnya, terutama pada
bulan Desember 2023, Januari 2024, dan April
2024. Adanya penumpukan pengaduan dan
keterlambatan dalam penyelesaian
mengindikasikan bahwa proses penanganan
pengaduan di Customer Service belum berjalan

secara efisien, sehingga berpotensi
mengurangi kepuasan nasabah.
Untuk mencapai peningkatan kualitas

pelayanan yang signifikan, Bank BJB Cabang
Utama Bandung perlu menerapkan strategi
yang komprehensif. Hal ini meliputi evaluasi
kinerja secara berkala, partisipasi aktif
pelanggan dalam proses perbaikan,
pengembangan kompetensi pegawai melalui
pelatihan, serta  implementasi sistem
pengukuran kinerja yang efektif. Dengan
demikian, bank dapat memperoleh
pemahaman yang lebih mendalam mengenai
faktor-faktor yang mempengaruhi persepsi
pelanggan dan mengambil langkah-langkah

yang diperlukan untuk meningkatkan
kepuasan pelanggan. Hal tersebut yang
melatarbelakangi penelitian ini dilakukan
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dengan lokus pada Bank BJB Cabang Utama
Bandung.

B. PEMBAHASAN
Karakteristik Responden

Analisis karakteristik responden merujuk
pada atribut individu yang menjadi fokus
kajian dalam penelitian. Hasil analisis tersebut
berupa data mengenai profil dari responden
penelitian. Responden yang telah mengisi
kuisioner ini berjumlah 108 orang yang
diberikan melalui media sosial. Informasi
mengenai data responden mencangkup jenis
kelamin, pendidikan terakhir, usia, dan
pekerjaan.

Uji Validitas dan Reliabilitas

Pengujian dilakukan dengan data yang
diperoleh dari responden sebanyak 33 orang
dengan taraf signifikasi 10% dan r tabel 0,403.
Hasil uji validitas kinerja dan harapan yaitu r
hitung > r tabel yang dapat diartikan bahwa
atribut pertanyaan dianggap valid. Kemudian
uji reliabilitas dianggap reliabel jika lebih
besar dari nilai cronbach’s alpha 0,60. Hasil
analisis uji reliabilitas kinerja sebesar 0,927
dan reliabilitas harapan sebesar 0,924. Maka
dapat diartikan bahwa atribut pertanyaan
dianggap reliabel.

Service Quality

Tabel 1.
Hasil analisis Servqual
Dimensi No Kinerja Harap Gap
Item an
1 4,4 4,35 0,05
Bukti Fisik 2 4,28 4,35 -0,07
3 4,36 4,29 0,07
Empati 4 4,29 4,17 0,12
5 4,36 4,34 0,02
6 4,31 4,27 0,04
Kehandalan 7 448 439 0,09
8 4,24 4,31 -0,07
9 4,31 4,44 -0,13
10 4,36 4,39 -0,03
Daya 11 4,24 4,37 -0,13
Tanggap 12 4,1 4,27 -0,17
Jaminan 13 4,33 4,37 -0,04
14 4,23 4,38 -0,15
Sumber: Data diolah, (2024).
Berdasarkan tabel diatas, hasil negatif

mendominasi nilai gap antara harapan nasabah

dengan kinerja yang diterima nasabah.
Sebanyak delapan item pernyataan
menghasilkan negatif dan enam item

pernyataan menghasilkan positif. Hal ini
menunjukkan bahwa masih adanya
ketidakpuasan nasabah dengan pelayanan yang
diberikan oleh Customer Service Bank BJB
Cabang Utama Bandung.

Importance Performance Analysis (IPA)

Diagram Kartesius

KUADRAN | KUADRAN I

Harapan

KUADRAN IlI KUADRAN IV

e ax

Kinerja

Gambar 1. Diagram Kartesius
Sumber : Data diolah, (2024).

Berdasarkan gambar diatas, menunjukkan
bahwa setiap atribut yang dinilai pada diagram
posisinya tersebar. Atribut-atribut ini bisa
dilihat berada di empat kuadran yang berbeda-
beda berdasarkan seberapa penting atribut
tersebut dan seberapa baik atribut tersebut

sudah dipenuhi oleh perusahaan. Garis
mendatar menunjukkan seberapa
penting/harapan suatu atribut, sedangkan

garis tegak menunjukkan seberapa baik kinerja
atribut tersebut sudah dipenuhi. Penjelasan
mengenai keempat diagram tersebut sebagai
berikut:

1. Kuadran I (Prioritas Utama)

Pada kuadran ini menunjukkan atribut yang
dianggap penting atau harapan pelanggan
tinggi namun kinerja dari perusahaan itu
sendiri masih belum memuaskan. Berdasarkan
hal tersebut, sebaiknya pihak perusahaan
berfokus pada aspek pada kuadran ini untuk
meningkatkan atau memperbaiki atribut yang
yang termasuk didalamnya. Ada 3 atribut yang
masuk pada kuadran I, diantaranya:

a. Peralatan dan teknologi yang digunakan
memadai
b. Pelayanan yang diberikan cepat
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c. Petugas bersikap adil dalam melakukan
pelayanan

2. Kuadran II (Pertahankan)

Pada kuadran ini menunjukkan atribut yang
menunjang kepuasan pelanggan. Atribut ini
dianggap sangat penting dan sangat
memuaskan bagi pelanggan. Berdasarkan hal
tersebut, penting bagi pihak perusahaan untuk
mempertahankan atribut tersebut. Ada 6
atribut yang termasuk pada kuadran I,
diantaranya:

a. Penampilan petugas bersih dan rapih
Petugas tersenyum selama transaksi

c. Petugas menyelesaikan masalah dengan
baik

d. Ketelitian petugas dalam melayani cukup
baik

e. Pelayanan yang diberikan ramah

f.  Aman dalam bertransaksi

3. Kuadran III (Prioritas Rendah)

Pada kuadran ini menunjukkan atribut yang
kurang penting bagi pelanggan namun kinerja
yang diberikan pun masih belum memuaskan.
Berdasarkan hal tersebut, pihak perusahaan
tidak perlu terlalu memfokuskan terhadap
atribut tersebut. Ada 3 atribut yang termasuk
pada kuadran III, diantaranya:

a. Petugas memberikan kemudahan dalam
antrian
Petugas menjelaskan produk dengan baik
c. Jumlah ketersediaan petugas cukup

4. Kuadran IV (Berlebihan)

Pada kuadran ini menunjukkan atribut yang
menurut pelanggan kurang penting, namun
pada kinerja yang diberikannya berlebihan.
Atribut ini dianggap kurang penting akan tetapi
kinerjanya sangat memuaskan. Ada 2 atribut
yang termasuk pada kuadran IV, diantaranya:

a. Fasilitas terawat dengan baik
b. Petugas cakap dalam melayani

Potential Gain in Customer Value (PGCV)

Tabel 2. Hasil Analisis PGCV
| P [ Acv | uD | PG |Pri]

INo| 1

Cv CV | ori
tas
2 |435|428|1862|21,75|313 | 5
11 | 4,37 | 4,24 | 18,53 | 21,85 | 3,32 | 3
14 | 4,38 | 4,23 | 18,53 | 21,90 | 3,37 | 2
4 |417 42917892085 ]| 296 | 6
8 4,31 |4,24| 1827|2155 | 3,28 | 4
12 | 4,27 | 4,10 | 17,51 | 21,35 | 3,84 | 1
Rata-rata nilai PGCV 3,32

Sumber: Data diolah, (2024)

Atribut yang menjadi suatu prioritas perbaikan
akan ditentukan berdasarkan dari 2 kuadran
[PA yaitu kuadran I dan kuadran III. Hal
tersebut dikarenakan kedua kuadran dianggap
kuadran terdiri dari atribut yang kurang
memuaskan. Terdapat tiga atribut yang berada
diatas rata-rata nilai PGCV yaitu sebesar 3,32.
Atribut  tersebut  diantaranya  jumlah
ketersediaan petugas cukup (3,84), petugas
bersikap adil dalam melakukan pelayanan
(3,37) dan pelayanan yang diberikan cepat
(3,32). Berdasarkan hasil analisis PGCV, ketiga
atribut tersebut dipastikan menjadi priorits
utama dalam memperibaiki kualitas pelayanan
Customer Service Bank BJB Cabang Utama
Bandung kedepannya.

Hasil penelitian ini menunjukkan distribusi
atribut-atribut yang dinilai pelanggan terhadap
layanan Customer Service Bank BJB Cabang
Utama Bandung melalui analisis diagram yang
terbagi dalam empat kuadran. Tiap kuadran
menggambarkan hubungan antara tingkat
pentingnya atribut dan seberapa baik kinerja
perusahaan dalam memenuhinya. Kuadran I
menampung atribut yang penting namun
kinerjanya belum memuaskan, menjadikannya
prioritas utama bagi perusahaan untuk
ditingkatkan. Di kuadran ini, atribut seperti
ketersediaan  teknologi yang memadai,
kecepatan layanan, dan sikap adil petugas
tercatat sebagai perhatian utama. Kuadran II
mencakup atribut yang dianggap penting dan
kinerjanya memuaskan, seperti penampilan
petugas yang bersih, pelayanan ramah, dan
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keamanan transaksi. Perusahaan
mempertahankan kinerja pada aspek ini.

perlu

Di kuadran III, atribut yang kurang penting bagi
pelanggan namun kinerjanya juga tidak terlalu
memuaskan ditampilkan, sehingga perusahaan
tidak perlu memprioritaskannya. Sementara
itu, kuadran IV menunjukkan atribut yang
kurang penting tetapi kinerjanya berlebihan,
yang meskipun memuaskan, tidak perlu
menjadi fokus utama perusahaan. Selain itu,
melalui analisis *Potential Gain in Customer
Value* (PGCV), tiga atribut dengan nilai di atas
rata-rata yaitu Kketersediaan petugas yang
cukup, sikap adil petugas, dan kecepatan
layanan, diprioritaskan untuk perbaikan guna
meningkatkan kualitas pelayanan secara
keseluruhan. Hasil analisis ini menjadi acuan
bagi Bank BJB untuk fokus pada perbaikan
kualitas pelayanan, khususnya pada atribut-
atribut yang berdampak langsung terhadap
kepuasan pelanggan di masa mendatang.

C. PENUTUP DAN REKOMENDASI

Penelitian ini mengungkap adanya
ketidakpuasan pelanggan terhadap layanan
yang diberikan oleh Customer Service Bank BJB
Cabang Utama Bandung. Analisis mendalam
dengan analisis Servqual bahwa gap antara
kinerja dan harapan masih didominasi oleh
nilai negatif yang menunjukkan bahwa
terdapat ketidakpuasan nasabah dalam
beberapa aspek layanan yang diberikan Bank
BJB Cabang Utama Bandung. Kemudian dari
hasil analisis IPA, terdapat 6 atribut yang
memiliki kinerja dibawah rata-rata yang perlu
ditinjau kembali oleh perusahaan. Analisis
PGCV dilakukan untuk menentukan prioritas
perbaikan yang menghasilkan tiga atribut
prioritas utama yang perlu diperbaiki yaitu
ketersediaan jumlah petugas, petugas bersikap
adil dalam pelayanan, dan kecepatan petugas
dalam memberikan layanan. Untuk mengatasi
permasalahan ini, disarankan agar Bank BJ]B
melakukan penyesuaian jumlah petugas,
menerapkan mekanisme evaluasi yang efektif,
dan mengoptimalkan proses kerja. Dengan
demikian, diharapkan kepuasan pelanggan
dapat meningkat, loyalitas nasabah terbangun,
dan reputasi Bank B]B semakin diperkuat.
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