
 

26 

 

Jurnal Ilmiah Teknik Mesin dan Industri (JITMI), 1(1) 2022: 26-42, 

DOI: 10.31289/jitmi.v1i1.1220 

Jurnal Ilmiah Teknik Mesin dan Industri (JITMI)  Available online http://jurnalmahasiswa.uma.ac.id/index.php/jitmi  

Diterima:  Juni 2022; Direview: Juni 2022; Disetujui: Juni 2022 

 

 

 

Analisis Kepuasan Nasabah pada Kualitas Pelayanan dengan Metode 
Fuzzy Service Quality dan Quality Function Deployment di PT Bank 

Mandiri 
 

The Analysis of Customer Satisfaction on Service Quality Using the 
Fuzzy Service Quality and Quality Function Deployment Methods at PT 

Bank Mandiri  
 

Yeni Yuswita Ginting, Ninny Siregar, & Yuana Delvika  
Program Studi Teknik Industri, Fakultas Teknik, Universitas Medan Area, Indonesia 

Abstrak 

Kualitas layanan merupakan faktor terpenting bagi bank agar Bank dapat tetap bertahan dan berkembang. Setiap 
hari perkembangan jumlah pelanggan semakin meningkat sehingga kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan 
harus diutamakan. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk merancang proposal peningkatan pelayanan pada Bank 
Mandiri KCP Medan Citra Garden dengan menggunakan Fuzzy Servqual dan QFD. Pada penelitian ini dilakukan 
survey dengan menyebarkan kuesioner kepada 100 responden dari Bank Mandiri KCP Medan Citra Garden 
berdasarkan pengolahan data yang dilakukan menggunakan metode Fuzzy Servqual, untuk perancangan proposal 
perbaikan menggunakan metode Quality Function Deployment (QFD). Tingkat kepuasan nasabah pada Bank 
Mandiri KCP Medan Citra Garden lebih rendah dibandingkan dengan tingkat kepentingan faktor-faktor yang 
mempengaruhi kepuasan nasabah pada Bank Mandiri KCP Medan Citra Garden yang perlu lebih ditingkatkan lagi 
adalah dimensi Tangible (Bukti Fisik) yang ditunjukkan pada kenyamanan dan keamanan lokasi dan tempat parkir 
diberikan dengan skor -13,17. Selanjutnya yang harus dipertahankan pada dimensi Tangible (Bukti Fisik) 
ditunjukkan pada penampilan petugas bank yang selalu rapi dan menggunakan masker serta sarung tangan dengan 
skor 4,496 di KCP Bank Mandiri Medan Citra Garden. Oleh karena itu, disarankan kepada Bank Mandiri KCP Medan 
Citra Garden untuk lebih meningkatkan kinerja pelayanan pada semua layanan. 
Kata Kunci: Kualitas Pelayanan; Kepuasan Nasabah; Fuzzy Servqual; QFD; GAP 

 
Abstract 

Service quality is the most important factor for the bank so that the Bank can keep surviving and developing. Every day 
the number of customers development is increasing so that the service quality and customer satisfaction must be 
prioritized. The way to improve service quality is trying to find out customers' desires, where the Fuzzy Servqual (Service 
Quality) and QFD (Quality Function Deployment) methods were used in improving the quality of bank services. The 
purpose of this research was to design a service improvement proposal at Bank Mandiri KCP Medan Citra Garden by 
using Fuzzy Servqual and QFD. In this study, a survey was conducted by distributing questionnaires to 100 respondents 
from Bank Mandiri KCP Medan Citra Garden based on data processing performed using the Fuzzy Servqual method, for 
designing improvement proposals using the Quality Function Deployment (QFD) method. The level of customer 
satisfaction at Bank Mandiri KCP Medan Citra Garden was lower than the importance level of affected factors in 
customer satisfaction at Bank Mandiri KCP Medan Citra Garden which needed to be more improved was the Tangible 
dimension (Physical Evidence) shown in the comfort and security of the location and parking lot provided with a score 
of -13.17. Furthermore, that had to be maintained on the Tangible dimension (Physical Evidence) was shown in the 
bank officers' appearances who were always neat and wore masks and gloves with a score of 4.496 at Bank Mandiri 
KCP Medan Citra Garden. Thus, it was recommended to Bank Mandiri KCP Medan Citra Garden to further improve 
service performance on all services. 
Keywords: Service Quality; Customer Satisfaction; Fuzzy Servqual; QFD; GAP. 
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PENDAHULUAN  
Saat ini persaingan di bidang Perbankan  semakin ketat. Persaingan ini menuntut para 

pelaku bisnis untuk dapat  memaksimalkan kualitas dan kinerja perusahaan agar dapat bersaing 
di pasar. Manajemen bank harus berusaha keras untuk mempelajari dan memahami kebutuhan 
dan keinginan nasabahnya . Dengan memahami kebutuhan, keinginan dan permintaan nasabah, 
maka akan memberikan informasi  penting bagi bank  untuk merancang strategi pemasaran guna 
menciptakan kepuasan bagi nasabah. Dalam persaingan yang ketat seperti saat ini, prioritaskan 
utama  oleh perusahaan di industri  yang bergerak khususnya dibidang jasa adalah  kepuasan 
pelanggan agar dapat bertahan, bersaing, dan menguasai pangsa pasar. (Ramadhan & Wijoyo; 
2021; Setyawan dkk, 2021). 

Adapun keluhan – keluhan yang diberikan dikelompokkan ke dalam beberapa kategori 
sebagai berikut 

Tabel 1. Keluhan Kepuasa Nasabah 

Keluhan 

1. Ketepatan dan kecepatan Petugas teler saat melayani nasabah 

2. Kebersihan. Kerapian, dan kenyamanan ruangan  

3. Petugas pada saat melayani nasabah 
4. Petugas   dalam memberikan informasi kepada nasabah 
5. Pelayanan Petugas kepada semua nasabah apakah sama tanpa memandang suku, 

agama, status sosial danlain-lain  
Sumber: Hasil dari Penelitian 

Ketidak puasan nasabah memberi dampak negatif terhadap kepercayaan kualitas jasa 
pelayanan yang diberikan Bank Mandiri. 

Pihak manajemen Bank Mandiri  ingin mengetahui tingkat kepuasan nasabah terhadap 
pelayanan jasa yang telah diberikan selama ini untuk meminimalkan keluhan. Maka analisis 
tentang tingkat kepuasan terhadap pelayanan perlu dilakukan untuk  mengetahui sejauh mana 
kepuasan nasabah terhadap pelayanan jasa di Bank Mandri KCP Medan Citra Garden. Tujuan 
khusus dari penelitian ini adalah untuk mengetahui persepsi dan harapan serta tingkat 
kepentingan dan usulan perbaikan dari keinginan nasabah.  

 
METODE PENELITIAN  

Penelitian yang dilakukan dengan penyebaran kuesioner Service Quality kepada seluruh 
populasi di Bank Mandiri KCP Medan Citra Garden. Kuesioner Service Quality ini terdiri dari 5 
dimensi yaitu tangibles, reliability, assurance, responsivenes, dan empathy. Dan uga 
menggunakan metode Quality Function Deployment untuk merancang usulan perbaikan. 
Penelitian ini dilaksanakan mulai pada Juni 2021 – Agustus 2021. Penelitian ini menggunakan 
metode Fuzzy Service Quality untuk mengetahui nilai dari harapan Nasabah dan Quality Function 
Deployment untuk merancang usulan perbaikan. 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN  
Dalam penelitian ini data yang dikumpulkan yaitu pengukuran kepuasan nasabah  
 
1. Uji Validitas  

Uji validitas digunakan untuk menguji keabsahan dari kuesioner yang digunakan untuk 
mengukur suatu variabel. Uji validitas dilakukan dengan menggunakan program SPSS dengan 
kriteria sebagai berikut: 
a. Jika  nilai r hitung  ≥  r tabel  maka pernyataan dikatakan valid 
b. Jika  nilai r hitung  ≤  r tabel maka pertanyaan  dikatakan  tidak valid 

Dimana : 
df  = (N – 2)  

 = (100 – 2) = 98 
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Tabel 2. Uji Validitas Tingkat Kepuasan 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Sumber : Hasil  Penelitian 

Validitas menunjukan sejauh mana ketepatan dan kecermatan suatu alat ukur untuk 
melakukan fungsi alat ukur tersebut. Suatu instrument dikatakan valid jika korelasi item terhadap 
skor total lebih besar dari r kritis 0,1966. Dari hasil olah data menggunakan SPSS dari 30 atribut 
pertanyaan dalam kuesioner untuk Tingkat Kepentingan (Kepuasan) dinyatakan Valid dapat 
dilihat pada tabel 4.3 dibawah ini 

Tabel 3. Uji Validitas Tingkat Harapan 

No Pertanyaan 𝒓𝒉𝒊𝒕𝒖𝒏𝒈 Ket 

1 E1 0,342 Valid 

2 E2 0,363 Valid 

3 E3 0,428 Valid 

4 E4 0,503 Valid 

5 E5 0,577 Valid 

No Pertanyaan 𝒓𝒉𝒊𝒕𝒖𝒏𝒈 Ket 

1 E1 0,251 Valid 
2 E2 0.246 Valid 
3 E3 0,397 Valid 
4 E4 0,270 Valid 
5 E5 0,713 Valid 
6 R1 0,538 Valid 
7 R2 0,568 Valid 
8 R3 0,363 Valid 
9 R4 0,429 Valid 

10 R5 0,510 Valid 
11 R6 0,405 Valid 
12 T1 0,449 Valid 
13 T2 0,383 Valid 
14 T3 0,210 Valid 
15 T4 0,390 Valid 
16 T5 0,369 Valid 
17 T6 0,468 Valid 
18 T7 0,449 Valid 
19  RP1 0,609 Valid 
20 RP2 0,364 Valid 
21 RP3 0,495 Valid 
22 RP4 0,549 Valid 
23 RP4 0,453 Valid 
24 RP5 0,491 Valid 
25 RP6 0,591 Valid 
26 A1 0,555 Valid 
27 A2 0,638 Valid 
28 A3 0,453 Valid 
29 A4 0,354 Valid 
30 A5 0,339 Valid 
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6 R1 0,545 Valid 

7 R2 0,473 Valid 

8 R3 0,655 Valid 

9 R4 0,508 Valid 

10 R5 0,525 Valid 

11 R6 0,654 Valid 

12 T1 0,600 Valid 

13 T2 0,509 Valid 

14 T3 0,490 Valid 

15 T4 0,325 Valid 

16 T5 0,517 Valid 

17 T6 0,625 Valid 

18 T7 0,546 Valid 

19  RP1 0,368 Valid 

20 RP2 0,484 Valid 

21 RP3 0,495 Valid 

22 RP4 0,571 Valid 

23 RP4 0,511 Valid 

24 RP5 0,523 Valid 

25 RP6 0,518 Valid 

26 A1 0,375 Valid 

27 A2 0,704 Valid 

28 A3 0,497 Valid 

29 A4 0,497 Valid 

30 A5 0,421 Valid 

Sumber : Hasil Penelitian 
 
Hasil uji validitas dari 30 item pertanyaan pada tingkat kepuasan dan tingkat kepentingan 

(harapan) semua item pertanyaan dinyatakan valid kerena nilai 𝑟ℎi𝑡𝑢𝑛g data kepuasaan 
pelayanan dan nilai 𝑟ℎi𝑡𝑢𝑛g data kepentingan (harapan) pelayanan lebih besar dari nilai 𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 
sehingga dapat dikatakan antara skor atau nilai masing masing item memiliki korelasi dengan 
keseluruhan item pertanyaan. 

2.Uji Reliabilitas 

Tabel 4. Uji Reliabilitas 

 
 
 
 

Sumber : Hasil Penelitian 

 

 

 

No Variabel Nilai Reliabilitas 

1 Tingkat Kepuasan 0,857 Reliabel 

2 Tingkat Harapan  0,897 Reliabel 
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3. Fuzzyfikasi dan Defuzzyfikasi 

Berikut merupakan rumus untuk menentukan Triangular Fuzzy Number (TFN) (Suharyanta 
dan A’yunin, 2012): 

Nilai batas atas (bi) : 

𝑏𝑖 =  
(𝑏𝑖2𝑛1 + 𝑏𝑖3𝑛2 + 𝑏𝑖4𝑛3 + 𝑏𝑖5𝑛4 + 𝑏𝑖5𝑛5)

𝑛1 + 𝑛2 + 𝑛3 + 𝑛4 + 𝑛5
               

Nilai batas tengah (ai) : 

𝑎𝑖 =  
(𝑏𝑖1𝑛1 + 𝑏𝑖2𝑛2 + 𝑏𝑖3𝑛3 + 𝑏𝑖4𝑛4 + 𝑏𝑖5𝑛5)

𝑛1 + 𝑛2 + 𝑛3 + 𝑛4 + 𝑛5
  

Nilai batas bawah (ci) : 

𝑐 𝑖 =  
(𝑏𝑖1𝑛1 + 𝑏𝑖1𝑛2 + 𝑏𝑖2𝑛3 + 𝑏𝑖3𝑛4 + 𝑏𝑖4𝑛5)

𝑛1 + 𝑛2 + 𝑛3 + 𝑛4 + 𝑛5
 

Rata – rata nilai 𝑎𝑖 , 𝑏𝑖,𝑐𝑖  tersebut merupakan nilai defuzzyfikasi yang akan diformulasikan 
sebagai berikut : 

𝑑 =
𝑎𝑖 + 𝑏𝑖+𝑐𝑖

3
   

Tabel 5. Hasil Rekap Rata – Rata Nilai Tingkat Kinerja dan Defuzzyfikasi 

Atribut 
TFN Defuzzyfikasi 

𝒅𝒀 𝒃𝒀 𝒂𝒀 𝒄 

E 1 100 88,25 63,25 83,83 
E 2 100 87,25 62,25 83,17 
E 3 99,75 85 60 81,58 
E 4 92,50 74,25 49,25 72 
E 5 95,50 79 54,25 76,25 
R 1 97,75 81 56 78,25 
R2 96,50 76,25 53,75 75,50 
R3 97 79.50 54,50 77 

 
Tabel 5. Hasil Rekap Rata – Rata Nilai Tingkat Kinerja dan Defuzzyfikasi (Lanjutan) 

Atribut 
TFN Defuzzyfikasi 

𝒅𝒀 𝒃𝒀 𝒂𝒀 𝒄 

R 4 92,25 74,75 49,75 75,25 
R 5 95,25 75,25 50,25 73,58 
R 6 99,50 86,50 61,50 82,50 
T 1 97,25 80,25 55,25 77,58 
T 2 99 79 54 77,33 
T 3 89,75 70,75 45,75 68,75 
T 4 89,25 67,50 42,50 66,42 
T5 99,75 87 62 82,92 
T 6 90 68,50 43,50 67,33 
T 7 99,75 85 60 81,58 
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Rp1 93,75 74,50 49,50 72,58 
Rp 2 98,75 82,75 57,75 79,75 
Rp 3 88,75 68,50 43,50 66,92 
Rp 4 93,25 72,25 50,25 72,92 
Rp 5 97,25 66 41 68,08 
Rp 6 93,50 75,0 50,25 72,92 
A1 94,25 75,50 50,50 73,42 
A2 95,75 77,75 52,75 75,42 
A3 98,75 80,25 55,25 78,08 
A4 99 80,50 55,50 78,33 
A 5 99,25 8350 58,50 80,42 
A6 100 84,25 59,25 81,17 

Sumber: Hasil Penelitian 

Tabel 6. Hasil Rekap Rata – Rata Nilai Tingkat Harapan dan Defuzzyfikasi 

Atribut 

TFN Defuzzyfikasi 

𝒅𝒀 𝒃𝒀 𝒂𝒀 𝒄𝒀 

E 1 97,5 84,5 59,5 80,5 

E 2 98,25 83 58 79,75 

E 3 99,25 85,25 60,25 81,58 

E 4 99,75 86,75 61,75 82,75 

E 5 98,75 84,00 59,25 80,67 

R 1 98,75 84,25 59,25 80,75 

R2 98,50 86,25 61,50 82,08 

R3 98,50 83,00 58,00 79,83 

R 4 99,25 87,25 62,25 82,92 

R 5 99,00 84,25 59,25 80,83 

R 6 98,75 83,75 58,75 80,42 

Tabel 6. Hasil Rekap Rata – Rata Nilai Tingkat Harapan dan Defuzzyfikasi ( Lanjutan) 

Atribut 
TFN Defuzzyfikasi 

𝒅𝒀 𝒃𝒀 𝒂𝒀 𝒄𝒀 

T 1 
98,75 81,25 56,25 78,75 

T 2 
97,50 81,00 56,00 78,17 

T 3 
97,50 82,00 57,00 78,83 

T 4 
96,00 79,75 55,50 77,08 

T5 
98,25 82,75 57,75 79,58 

T 6 
99 83,75 58,75 80,5 

T 7 
96,75 79,75 54,75 77,08 

Rp1 
97,75 81,25 56,25 78,42 

Rp2 
98,00 80,75 55,75 78,17 
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Rp3 
98,75 81,50 56,50 78,92 

Rp4 
98,00 83,25 58,25 79,83 

Rp5 
96,25 79,25 54,50 76,67 

Rp6 
96,25 79,00 54,25 76,50 

A1 
97,25 81,00 56,00 78,08 

A2 
99,25 84,50 59,50 81,08 

A3 
98,00 81,25 56,25 78,50 

A4 
99,00 84,00 59,00 80,67 

A 5 
98,00 82,75 57,75 79,50 

A6 
98,50 85,75 60,75 81,67 

Sumber: Hasil Penelitian 

Perhitungan Nilai Gap Service Quality Per Atribut 
Nilai gap service quality per atribut merupakan selisih dari persepsi dan harapan 

konsumen. Hal ini bertujuan untuk mengukur sejauh mana pihak perkulakan telah memberikan 
pelayanan sesuai keinginan konsumen. Gap per atribut berperan memberikan evaluasi, terhadap 
seberapa jauh atribut tersebut memberikan Kinerja dalam menyajikan pelayanan. 

Contoh perhitungan hasil nilai gap per atribut  
Gap = Persepsi – Harapan  
Gap = 83,83 – 80,5  
Gap = 3,33 
 

Tabel 7. Perhitungan Gap Per Atribut 
 

Atribut 
Tingkat Kepuasan 

(𝒅𝒚𝒊) 
Tingkat Harapan(𝒅𝒙𝒊) GAP Rank 

E 1 83,83 80,5 3,33 4 
E 2 83,17 79,75 3,42 2 
E 3 81,58 81,58 -0,003 8 
E 4 72 82,75 -10,75 28 
E 5 76,25 80,67 -4,416 17 
R 1 78,25 80,75 -2,5 14 
R2 75,5 82,08 -6,583 21 
R3 77 79,83 -2,833 15 
R 4 72,25 82,92 -10,666 27 
R 5 73,58 80,83 -7,253 23 
R6 82,5 80,42 2,083 5 
T 1 77,58 78,75 -1,17 12 
T 2 77,33 78,17 -0,836 11 
T 3 68,75 78,83 -10,083 25 
T 4 66,42 77,08 -10,663 26 
T5 82,92 79,58 3,336 3 

 

 

Tabel 7. Perhitungan Gap Per Atribut ( Lanjutan) 
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T 6 67,33 80,5 -13,17 30 
T 7 81,58 77,08 4,496 1 
Rp1 72,58 78,42 -5,836 20 
Rp2 79,75 78,17 1,583 6 
Rp3 66,92 78,92 -11,996 29 
Rp4 72,92 79,83 -6,913 22 
Rp5 68,08 76,67 -8,586 24 
Rp6 72,92 76,50 -3,58 16 
A1 73,42 78,08 -4,663 18 
A2 75,42 81,08 -5,663 19 
A3 78,08 78,50 -0,42 9 
A4 78,33 80,67 -2,336 13 
A 5 80,42 79,50 0,92 7 
A6 81,17 81,67 -0,4966 10 

Sumber: Hasil Penelitian 
 

4. Quality Function Deployment (QFD) Implementasi QFD yang dapat digunakan untuk 
mengukur kepuasan konsumen. 

Tahap Pengumpulan Voice of Consumer 
 Pada tahap ini kegiatan yang dilakukan adalah mengumpulkan suara konsumen dengan 

menggunakan kuesioner. Kebutuhan diperoleh dari atribut prioritas yang merupakan hasil dari 
metode fuzzy-servqual dengan nilai gap negatif. 

Nilai Target 
 Nilai target perlu ditentukan oleh manajemen Bank Mandiri Kcp Medan Citra Garden untuk 

setiap atribut-atribut yang dinilai oleh nasabah dapat dijadikan acuan untuk menetapakan nilai 
target atribut dari Bank Mandiri Kcp Medan Citra Garden. Penetapan nilai target harus sesuai 
dengan kelebihan dan kelemahan pihak Bank Mandiri Kcp Medan Citra Garden dengan 
mempertimbangkan kondisi internal dan eksternal. 

Analisis Tingkat Perbaikan 
Rasio Perbaikan bertujuan untuk mengetahui nilai yang harus dicapai oleh manajemen 

Bank Mandiri Kcp Medan Citra Garden untuk mencapai nilai target yang ditetapkan. Bila nilai 
kinerja lebih besar atau sama dengan nilai target maka tidak perlu perbaikan dan jika kinerja 
pertama pada Bank Mandiri Kcp Medan Citra Garden dapat dilihat pada tabel 4.17 adalah : 

𝑅𝑎𝑠𝑖𝑜 𝑃𝑒𝑟𝑏𝑎𝑖𝑘𝑎𝑛 =
𝑁𝑖𝑙𝑎𝑖 𝑇𝑎𝑟𝑔𝑒𝑡

𝐾𝑖𝑛𝑒𝑟𝑗𝑎
 

Titik Penjualan (Sales Point) 
Tujuan dari penentuan titik penjualan adalah untuk mengetahui seberapa besar manfaat 

penjualan yang mungkin diperoleh apabila terjadi perubahan-perubahan terhadap atribut-atribut 
tertentu. Penentuan titik penjualan terhadap atribut dalam penelitian ditetapkan Bank Mandiri 
Kcp Medan Citra Garden yang diwakili oleh bagian Manajemen Bank Mandiri Kcp Medan Citra 
Garden. 

 

 

Bobot Atribut 
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Atribut pelayanan jasa yang ditingkatkan dan dikembangkan perlu ditentukan bobot 
prioritas atributnya. Dengan mengetahui prioritas pengembangan atribut pelayanan jasa. Bobot 
setiap atribut dapat dihitung dengan rumus : 

Bobot = Derajat kepentingan x Rasio Perbaikan x Sales Point 
 

Tabel 8  Bobot Atribut 

No 
Derajat 

Kepentingan 
Rasio 

Perbaikan 
Sales 
point 

Bobot 

1 4,38 1,00 1,5 6,57 

2 4,32 1,00 1,5 6,48 

3 4,41 1,00 1,5 6,62 

4 4,47 1,25 1,5 8,38 

5 4,36 1,00 1,5 6,54 

6 4,37 1,00 1,5 6,56 

7 4,45 0,80 1,5 5,34 

8 4,32 1,25 1,5 8,10 

9 4,49 1,25 1,2 6,74 

10 4,37 1,25 1,5 8,19 

11 4,35 1,00 1,5 6,53 

12 4,25 0,80 1,2 4,08 

13 4,24 0,80 1,5 5,09 

14 4,28 1,67 1,5 10,72 

15 4,31 1,25 1,5 8,08 

16 4,31 0,80 1,5 5,17 

17 4,35 1,00 1,5 6,53 

18 4,19 1,00 1,5 6,29 

19 4,25 0,80 1,2 4,08 

20 4,23 0,80 1,5 5,08 

21 4,26 2,50 1,2 12,78 

22 4,33 1,33 1,5 8,64 

23 4,17 1,00 1,2 5,00 

24 4,16 1,00 1,5 6,24 

25 4,24 1,00 1,5 6,36 

26 4,38 1,00 1,5 6,57 

27 4,25 1,25 1,5 7,97 

28 4,36 1,00 1,5 6,54 

29 4,31 1,25 1,5 8,08 

30 4,43 1,00 1,5 6,65 

Total Bobot 206,00 

Sumber: Hasil Penelitian 

 

Normalisasi Bobot 
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Bobot dari masing masing atribut yang telah dihitung perlu dinormalisasikan. Perhitungan 
normalitas bobot setiap atribut keinginan nasabah dimaksudkan untuk memudahkan dalam 
menentukan prioritas pengembangan. 

Normalisasi bobot = 
Bobot 

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝐵𝑜𝑏𝑜𝑡
× 100 

Analisis Customer Requirement Score  
Analisis Customer Requirement Score bertujuan untuk mengetahui atribut yang dianggap 

penting untuk pelayanan di Bank Mandiri Kcp Medan Citra Garden.  Semakin tinggi Customer 
Requirement Score maka atribut tersebut semakin penting dan semakin butuh perhatian untuk 
perbaikan selanjutnya. Customer Requirement Score dapat dihitung dengan mengkalikan tingkat 
kepentingan Customer Requirements dengan Sales Point, yang kemudian dinormalisasikan dalam 
bentuk prosentase sehingga diketahui rangkingnya.. 

Tabel 9 Analisis Customer Requirement Score 
No TK SP CSR % 

1 5 1,5 7,5 3,71 

2 4 1,5 6 2,97 

3 5 1,5 7,5 3,71 

4 5 1,5 7,5 3,71 

5 5 1,5 7,5 3,71 

6 5 1,5 7,5 3,71 

7 4 1,5 6 2,97 

8 5 1,5 7,5 3,71 

 
Tabel 9  Analisis Customer Requirement Score ( Lanjutan) 

No TK SP CSR % 

9 5 1,2 6 2,97 

10 5 1,5 7,5 3,71 

11 5 1,5 7,5 3,71 

12 4 1,2 4,8 2,37 

13 4 1,5 6 2,97 

14 5 1,5 7,5 3,71 

15 5 1,5 7,5 3,71 

16 4 1,5 6 2,97 

17 5 1,5 7,5 3,71 

18 5 1,5 7,5 3,71 

19 4 1,2 4,8 2,37 

20 4 1,5 6 2,97 

21 5 1,2 6 2,97 

22 4 1,5 6 2,97 

23 3 1,2 3,6 1,78 

24 5 1,5 7,5 3,71 

25 4 1,5 6 2,97 

26 5 1,5 7,5 3,71 

27 5 1,5 7,5 3,71 

28 5 1,5 7,5 3,71 

29 5 1,5 7,5 3,71 

30 5 1,5 7,5 3,71 

Total CSR 202,20  

Sumber : Hasil Penelitian 
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Analisis Technical Requirements 
Analisis ini bertujuan untuk mengetahui tanggapan Bank Mandiri Kcp Medan Citra Garden 

terhadap permintaan nasabah. Technical Requirements didapatkan dari hasil wawancara dengan 
pihak manajemen Bank Mandiri Kcp Medan Citra Garden yang selanjutnya ditabelkan. Hasil dari 
analisis ini berupa spesifikasi kinerja tertentu dari atribut-atribut Customer Requirements 
sebagai standar yang dibuat atau ditetapkan oleh Bank Mandiri Kcp Medan Citra Garden. 

 
Analisis Hubungan Customer Requirment dan TechnicalRequirment 

Dari hasil kuesioner dan wawancara dengan pihak manajemen Bank Mandiri kcp Medan 
Citra Garden, maka langkah selanjutnya adalah mencari hubungan dari Customer Requirments 
dengan Technical Requirments yaitu hubungan antara keinginan nasabah dengan usaha-usaha 
yang diberikan pihak Bank Mandiri kcp Medan Citra Garden untuk mewujudkannya (Cohen,1995) 
:  
Analisis Technical Measurement 

Analaisis Technical Measurement adalah ukuran standar Technical Requirments 
berdasarkan hasil diskusi dengan pihak manajemen Bank Mandiri Kcp Medan Citra Garden serta 
pengamatan penilaian secara langsung dengan keadaan yang sesungguhnya serta hal-hal yang 
berkaitan. 

 
Analisis Relative Technical Diffculty  

Analisis Relative Technical Diffuculty bertujuan untuk mengetahui tingkat kesulitan Bank 
Mandiri Kcp Medan Citra Garden dengan penerapan Technical.  
Analisis Technical Requirment Score 

Analisis ini bertujuan untuk mengetahui Technical Requirment yang penting dan 
memerlukan perhatian lebih banyak untuk ditindaklanjuti. Semakin dekat hubungan antara 
atribut pelayanan dan parameter teknik, maka semakin kuat pula interaksi yang terjadi kemudian 
dikalikan dengan normalisasi bobot tiap atribut, setelah itu nilai didapat kemudian dijumlahkan 
sehingga diperoleh nilai total. 

Tabel 10 Analisis Technical Requirment Score 
No Technical 

Requirments 

TRS % 

1 Menjaga hubungan 
baik dengan nasabah 

144,83 6,92 

2 Menvisualisasikan 
SOP yang ada 

110,67 5,29 

3 Memberikan 
pelatihan secara 
berkala 

233,71 11,17 

4 Melakukan seminar 
publick speaking  

67,35 3,22 

5 Pembinaan moral 
dan sopan santun 

104,5 5,00 

6 Memberikan 
pelayanan yang 
cepat dan tanggap 

316,29 15,12 

7 Memaksimalkan 
tenaga pegawai 

120,69 5,77 

8 Pengarahan tentang 
pemberian 
pelayanan yang 
maksimal 

305,95 14,63 

Tabel 10 Analisis Technical Requirment Score (Lanjutan) 
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No Technical 

Requirments 

TRS % 

9 Melakukan 

evaluasi setiap 

bulan 

269,64 12,89 

10 Melakukan 

penilaian kinerja 

secara rutin 

101,56 4,86 

11 Melakukan 

prekrutan SDM 

yang berpotensi 

77,33 3,70 

12 Melakukan inovasi 

secara berkala 

34,68 1,66 

13 Mengoptimalkan 

fasilitas 

78,39 3,75 

14 Melakukan 

prosedur penataan 

dan pembersihan 

yang benar 

97,56 4,66 

15 Penyedian lahan 

tempat parkir dan 

petugas keamanan  

28,53 1,36 

 Jumlah 2091,68  

Sumber : Hasil Penelitian 

Analisis Sinergi atau Konflik dalam Technical Requirment 

 Analisis bertujuan mengetahui hubungan atribut-atribut dalam Technical Requirment. 
Hubungan dikatakan sinergi apabila satu atribut dengan yang lain dalam Technical Requirment 
mempunyai hubungan yang saling mendukung. 
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Setiap keluhan pelanggan selalu ditanggapi dan diselesaikan 

dengan baik.
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Petugas bank penuh perhatian dan sabar dalam melayani 

nasabah

Petugas bank bersifat ramah dan sopan dalam melayani 

nasabah.

Kecepatan dan ketepatan dalam melayani nasabah.

Pelayanan yang profesional, ramah dan tanggap dalam 

membantu permasalahan nasabah.

Penguasaan petugas bank terhadap produk secara baik.

Pengetahuan, kemampuan dan kecakapan petugas bank baik 

dalam melayani nasbah

Petugas bank menggunakan bahasa yang mudah dimengerti 

oleh nasabah.

Petugas bank berusaha mengenal nasabah dan memahami 

kebutuhan mereka.

 Petugas bank melayani transaksi dengan cepat, tepat dan 

efisien.

Keterampilan dan kejujuran petugas  bank dalam 

memberikan pelayanan kepada nasabah.

Suasana kantor yang rapi dan bersih 

Letak kantor yang strategis dan mudah dijangkau nasabah

Kenyamanan ruang tunggu nasabah

Penganturan antrian yang efisien

Tersedianya fasilitas yang menarik,  nyaman, bersih serta 

aman untuk  digunakan (seperti: Mesin ATM, Wifi, Toilet, 

Hand sanitizer, dan Protkes ) 

Kenyamanan dan keamanan lokasi  dan tempat parkir yang 

disediakan.

Penampilan petugas bank selalu  rapi dan menggunakan 

Perlindungan diri seperti memakasi masker dan sarung 

tangan.

Ketersedian pegawai pada saat nasabah membutuhkan

Pegawai bank memberikan  informasi yang jelas dan mudah 

dimengerti nasabah

Adanya reward atau hadiah yang menarik kepada nasabah 

setia.

Kemudahan dalam bertransaksi, pengisian dan penggunaan 

formulir yang mudah

Biaya administrasi yang terjangkau.

Tersedianya fasilitas dan fitur yang  dan fitur yang menarik 

(sms banking, internet banking, token, echannel)

Bank mandiri menjamin kepuasan nasabah dalam 

bertransaksi.

Bank mandiri dapat menyimpan data dengan benar dan 

akurat.

Petugas bank dapat menanamkan kepercayaan dan rasa 

aman kepada nasabah.

Keamanan dana yang disimpan

bank mandiri.

Keamanan dokumen-dokumen

nasabah yang disimpan di bank.

Keamanan dan kerahasiaan data

nasabah.

Kepentingan Relatif

Technical Requirment Score

5 9 1 9 3 9 1

1

1

1

3 3 1 9 3 9

9 3 9 1 9

1 9 9 3 9 9 9

9 9 9 9 3

3 9 9 1 9

1 3 9 3 1 9

9 9 3

3 3

9 3 9 9

1

3 9

9

9 99 9

3 9

9 9 9

9 9 9

9

3 9 9

9

9

3

3

3

1 9 1 1

9 1 3 9

9

9 3

1

1 3 3 9 9 9

1 1 9

9

9

9

9

9

9

9

9

9

N
as

ab
ah

 m
er

as
a 

am
an

K
en

ya
m

an
an

 n
as

ab
ah

 t
er

p
en

uh
i

K
en

ya
m

an
an

 n
as

ab
ah

 t
er

p
en

uh
i

M
em

en
uh

i K
e

in
gi

n
an

 n
as

ab
ah

 

P
ro

fe
si

o
na

lis
m

e 
da

n
 k

e
bu

tu
h

an
 t

e
na

ga
 

ah
li 

te
rp

e
nu

hi

M
e

la
ku

k
a

n
 p

re
k

ru
ta

n
 S

D
M

 y
a

n
g

 b
e

rp
o

te
n

si

Ti
da

k 
te

rj
ad

in
ya

 m
is

sc
om

un
ic

at
io

n

Te
rc

ip
ta

n
ya

 p
ro

fe
si

on
al

is
m

e
 p

et
ug

as
 t

el
le

r

Te
rc

ip
ta

n
ya

 s
ik

ap
 p

et
u

ga
s 

te
lle

r 
ya

n
g 

b
ai

k

K
en

ya
m

an
an

 n
as

ab
ah

 t
er

p
en

uh
i

Te
rc

ip
ta

n
ya

 s
ik

ap
 p

eg
aw

ai
 y

a
ng

 b
ai

k

Te
rc

ip
ta

n
ya

 K
ep

er
ca

ya
a

n 
di

ri
 k

et
ik

a 
b

er
bi

ca
ra

 k
e

na
sa

ba
h

 

Te
rc

ip
ta

n
ya

 p
ro

fe
si

on
al

is
m

e
 p

eg
aw

ai

M
el

ak
uk

an
 p

en
ga

d
aa

n 
al

u
r 

p
el

ay
a

na
n

 
se

su
ai

 S
O

P
 (P

ro
se

du
r 

O
p

er
as

io
n

al
 S

ta
n

da
r)

N
as

ab
ah

 m
er

as
a 

am
an

 

Target 

144,

8
110 233 67 104,5 316 120 305 269 101 77 35 78 98 29

6,92 5,29 11 3,2 5 15 5,7 14,6 12,8 4,8 3,7 1,6 3,7 4,6 1,3

Parameter Teknik
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Gambar 1 Matriks House of 
Sumber : Hasil Penelitian 
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SIMPULAN 
Berdasarkan hasil pengolahan data dan analisis yang telah dilakukan dapat diambil 

beberapa kesimpulan yaitu sebagai berikut : 
Tingkat kepuasan nasabah di Bank Mandiri KCP Medan Citra Garden lebih rendah jika 
dibandingkan dengan tingkat harapannya yaitu dengan nilai rata-rata (mean) 4,324 dan tingkat 
kepuasan  yaitu dengan nilai rata-rata (mean) 4,142. Hal ini membuktikan bahwa kepuasan 
pelanggan erhadap pelayanan di Bank Mandiri KCP Medan Citra Garden masih di bawah harapan 
dan dapat ditingkatkan lagi. Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan nasabah Bank Mandiri 
KCP Medan Citra Garden yang perlu ditingkatkan lagi adalah pada dimensi Tangible (Bukti Fisik) 
ditunjukkan pada kenyamanan dan keamanan lokasi dan tempat parkir yang disediakan dengan 
nilai -13,17 dan yang harus dipertahankan pada dimensi Tangible (Bukti Fisik)  ditunjukan pada 
penampilan petugas bank selalu rapi dan menggunakan masker dan sarung tangan dengan nilai 
4,496. Hasil analisis house of quality QFD merekomendasikan beberapa usulan kualitas pelayanan 
unuk dilakukan perbaikan, yaitu memberikan pelayanan yang cepat dan tanggap (15,12), 
pengarahan tentang pemberian pelayanan yang maksimal (14,63), melakukan evaluasi setiap 
bulan (12,89),memberikan pelatihan secara berkala(11,17), menjaga hubungan baik dengan 
nasabah (6,92), memaksimalkan tenaga pegawai (5,77), menvisualisasikan SOP yang ada (5,29), 
pembinaan moral dan sopan satun (5,00), melakukan penilaian kinerja secara rutin (4,86), 
melakukan prosedur penataan dan pembersihan yang benar (4,66), mengoptimalkan fasilitas ( 
3,75), melakukan prekrutan SDM yang berpotensi (3,70), melakukan seminar publick speaking 
(3,22), melakukan inovasi secara berkala (1,66), dan penyediaan lahan temat parkir dan petugas 
keamanan (1,36). 
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