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ABSTRAK 

 

Seiring dengan adanya perkembangan gaya hidup, menyebabkan 
meningkatnya kebutuhan masyarakat untuk menggunakan jasa perbankan seperti 
untuk menyimpan dana, meminjam dana, dan beragam layanan perbankan lainnya 
yang dapat membantu memenuhi kebutuhan mereka. Peningkatan jumlah 
masyarakat yang menggunakan jasa  perbankan merupakan suatu kesempatan 
sekaligus tantangan bagi industri perbankan untuk meningkatkan pelayanan agar 
dapat memperoleh nasabah lebih banyak dan semakin loyal.  

 

Penelitian ini bertujuan untuk membuat rancangan perbaikan dari kualitas 
layanan dengan memberikan prioritas tindakan-tindakan respon teknis yang perlu 
dilakukan  dalam meningkatkan kualitas layanan yang belum memuaskan pada 
Bank X Kantor Cabang Jember. Penelitian ini menggunakan pendekatan 
kuantitatif dan kualitatif. Serta dalam penyelesaiannya menggunakan 
pengintegrasian metode servqual, model Kano dan QFD. Pengambilan sampel 
dilakukan dengan cara purposive sampling pada nasabah yang mengunjungi Bank 
X Kantor Cabang Jember minimal dua kali dalam dua tahun terakhir, 
menggunakan total 200 responden dimana 100 responden mengisi kuesioner 
servqual dan 100 responden yang lain mengisi kuesioner model Kano. 

 

Setelah penyebaran kuesioner dilakukan, selanjutnya diperlukan uji 
validitas dan reliabilitas. Pada penelitian ini, kuesioner dikatakan valid apabila 
nilai Corrected Item-Total Correlation (r hitung) lebih besar daripada r tabel dan 
dikatakan reliabel apabila nilai Croanbach’s Alpha lebih besar dari 0,60. 
Selanjutnya digunakan metode servqual untuk mengetahui atribut layanan yang 
memiliki gap negatif agar nantinya dapat dilakukan tindakan perbaikan. Lalu 
mengelompokkan atribut layanan tersebut ke dalam model Kano untuk 
mengetahui pengaruh kinerja kualitas layanan terhadap peningkatan kepuasan 
pelanggan. Dan yang terakhir adalah menggunakan metode QFD melalui matriks 
HOQ untuk memperoleh rancangan respon teknis sebagai upaya pemenuhan 
kebutuhan dan peningkatan kepuasan pelanggan. 

 

Hasil dari penelitian ini, diketahui bahwa terdapat dua atribut layanan 
yang memiliki gap positif dan 15 sisanya memiliki gap negatif. Dan melalui 
model Kano diketahui dari 17 atribut layanan terdapat satu atribut layanan yang 
masuk dalam kategori Attractive, 13 atribut layanan yang masuk dalam kategori 
One Dimensional dan sisanya tiga atribut layanan yang masuk dalam kategori 
Must Be. Urutan tertinggi pada atribut layanan yang diutamakan untuk dilakukan 
perbaikan adalah atribut “Customer service memberikan pelayanan dengan 
tanggap”. Serta respon teknis yang memiliki urutan tertinggi untuk di prioritaskan 
adalah “Menyesuaikan standar waktu layanan dengan keperluan nasabah” 

 
Kata kunci : Servqual, Model Kano, Quality Function Deployment, Layanan 

Bank  
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 ABSTRACT 

Along with the development of lifestyle, cause increasing demands on the 
use of banking services as to save funds, borrowed funds, and another banking 
services that can help meet their needs. Increasing the number of people who use 
banking services is an opportunity and challenge indeed for the banking industry 
to improve services in order to gain more customers and making them become 
more loyal. 

 
This research aims to create an improvement design of service quality by 

giving priority in technical response  that need to be done to improve the service 
quality of Bank X Branch Jember that have not satisfied yet . This study uses 
quantitative and qualitative approaches. The solution using integration methods 
of servqual, Kano model and QFD. Sampling was done by purposive sampling to 
customers who visit the Bank X Jember Branch Office at least twice in the past 
two years, using a total of 200 respondents, which is 100 respondents filled out 
questionnaires servqual and another 100 respondents who filled out 
questionnaires Kano models. 
 

After spreading the questionnaire , then need to be done the validity and 
reliability test. In this study, a questionnaire is valid when the value of Corrected 
Item-Total Correlation (r count) is greater than r table and become reliable if 
Croanbach's Alpha values greater than 0.60. Furthermore servqual method is 
used to determine the attributes of a service that has a negative gap so that 
corrective action can be done later. Then classify the service attributes into Kano 
models to determine the effect of service quality performance to increase 
customer satisfaction. And the last is the use of QFD through HOQ matrix to 
obtain a draft of technical response as addressing the needs of customer and 
increasing customer satisfaction. 

 
The results of this research, it is known that there are two attributes of a 

service that have a positive gap and the remaining 15 have a negative gap. And 
through a Kano model known from 17 service attributes, there is one atribute of 
the services included in the Attractive category, 13 service attributes fall into One 
Dimensional category and the remaining three attributes of services fall into Must 
Be category. The highest rank on the attributes that need to be improved first is 
"Customer service providing service with response". As well as the technical 
response which has the highest rank to prioritize is "Customize standard time 
service to the needs of customers". 

 
Keyword : Servqual, Kano Model, Quality Function Deployment, Bank Services  
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