
, 

SKRIPSI 

ANALlSA PENGUKURAN KUALITAS DAN PERANCANGAN 
SERVQUAL DI BANK BCA HR. MUHAMMAD 

. --- ~--

. .... I frr' 

Olch: 

LINDA DANIYATI 
5303000019 

'" ._! l' ' 

I 

l-
I ! .,..,. 
-_._ .• _._ •• 1 . 

JURUSAN TEKNIK INDUSTRI 
FAKULTAS TEKNIK 

UNIVERSITAS KATOLIK WIDYA MANDALA 
SURABAYA 

2005 



LEMBARPENGESAHAN 

Skripsi dengan judul "ANALISA PENGUKURAN KUALITAS DAN PERANCANGAN 

SERVQUAL DI BANK BCA HR. MUHAMMAD" telah diperiksa dan disetujui bahwa 

mahasiswa: 

Nama : Linda Daniyati 

NRP : 5303000019 

Telah menyelesaikan skripsi sebagai persyaratan kurikulum Jurusan Teknik Industri guna 

memperoleh gelar Sarjana Teknik 

Do'imbingj 
Anastasia Lidya M.,ST . .Msc 

N.I.K : 531.03.0564 

::glL 
Ir.RaSiJ;':SitepU, M:Eog 

N.I.K: 511.89.0154 

Surabaya, 25 Juni 2005 

Mengetahui, 

Dewan Penguji 

Anggota 

kill 

~ 
Martinus Edy S, ST., MT 

N.I.K : 531.98.0305 

Anggota 

,. _.- .', 

Julius Mulyono,ST., MT Wahyono Kuntohadi.Msc.OM 

NIK : 531.97.0299 

Mengetahui, 

Ketua Jurusan Teknik Industri 

Jufu4~T"MT 
NIK: 531.97.0299 



ABSTRAK 

Kepuasan akan pelayanan praduk jasa yang diberikan aleh jasa perbankan merupakan 
tujuan utama bank untuk dapat bersaing di industri jasa perballkan yang serupa. Penelitian ini 
menerapkan dimensi SERVQUAL atau yang disebut service quality yang akan membandingkan 
penilaian nasabah atas layanan yang mereka terima dengan yang diharapkan berdasarkan lima 
dimensi SERVQUAL. SERVQUAL memberikan nilai rata-rata untuk tiap atribut kualitas tiap 
respanden.kemudian hasil dari SERVQUAL tersebut dianalisa dengan SWOT (Strength, 
Weakness, Opportunity, Threats) untuk mengetahui dimensi SERVQUAL mana yang termasuk 
dalam Strength, Weakness, Opportllni ty, T7Jreat, sehingga dapat dirancang strategi untuk 
memperbaiki kekurangan-kekurangan yang ada. HasiJ SWOT perlu diuji dengan metode statistik 
yaitu ANOV A untuk menguji apakah terdapat perbedaan yang signifikan terhadap nilai rata-rata 
hasil performance. HasiJ uji ANOV A menunjukkan ada perbedaan yang signifikan pada beberapa 
dimensi, yang berarti pihak bank masih perlu melakukan perbaikan berdasar lima dimellsi 
SERVQUAL kemudian diuji dengan analisa residual dan analisa ACF untuk mengetahui variabel
variabel mana yang termasuk dalam IIDN (Independent & Identically Distributed Normal). Hasil 
dari penelitian kinerja menunjukkan sangat cukup dapat memenuhi performance nasabah sesuai 
dengan importance yang diharapkan nasabah, hasil terse but berdasarkan analisa cluster yang telah 
diperoleh. Sedangkan dalam membaca kebutuhan nasabah, bank BCA HR. Muhammad dapat 
dengan baik memenuhi segala kebutuhan nasabah berdasar dimensi SERVQUAL terutama pada 
dimensi assurance sehingga dinilai mampu untuk bersaing meraih pasar di bidang yang sarna. 

Kata Kunci : Kepuasan pelanggan, SERVQUAL, SWOT, ANOVA, Residual dan ACF 



ABSTRACT 

The satisfaction of product service which is given by the bank is the main purpose of 
bank in order to complete in bank service industrialism alike. The research applies SERVQUAL 
dimension which is called service quality that compares the customer's judgement of the service 
that they received based on five SERVQUAL dimension. SERVQUAL gives approximate values 
for each quality attribute of every respondent. Next, the of SERVQUAL will be analyzed by 
SWOT (Strength. Weakness, Opportunity, Threats) to get to know which SERVQUAL dimension 
is included in SWOT so that the strategy to improve the weakness can be designed. The SWOT 
result needs to be examined with the statistic method of ANOVA to verify if there is any 
significance differences towards the approximate values of performance result. The result of 
ANOV A examination shows that there is a significance difference towards some dimension, which 
means the bank still needs to do some improvement based on five SERVQUAL dimension next it 
is examined by residual and ACF analyzations to get to know which variables are included in 
IIDN (Independent & Identically Distributed Normal). The result of the research shows that it is 
quite to fulfill the customer performance suits to the importance of the customer, this result is 
based on the cluster analysis obtained. In the case, BCA HR. Muhammad can fulfill every 
customer necessities based on the SERVQUAL dimention especially or the assurance the 
assurance dimension so that it is considered able to compete in the same marketing field. 

Key words: Customer Satisfaction, SERVQUAL, SWOT, ANOVA, Residual and ACF 
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