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The aim of th is ar t ic le is to address the
impor tance of measur ing serv ice qua l i ty
in the Indones ian bank ing indust ry . A
quest ionna i re was deve loped to ident i fy
under ly ing d imens ions of bank qua l i ty
o f the impor tance of each of these
d imens ions . Serv ice qua l i ty is presented
as a mul t i -d imens iona l const ruc t which
is measured by SERVQUAL a long the
f ive key d imens ions : re l iab i l i t y ,
assurance, tang ib les , empathy , and
respons iveness . Three large banks were
se lec ted , and serv ice qua l i ty ques-
t ionna i res were sent to 250 bank
customers . Us ing 22 i tems on expecta-
t ions and perce ived per formance, i t  is
found that 21 i tems as ind iv idua l
ind ica tors of one la tent var iab le for the
conf i rmatory fac tor ana lys is (CFA) tes t
o f SERVQUAL models might resu l t in
re l iab le and va l id ins t rument . Resu l ts for
th is s tudy ver i fy the SERVQUAL d imen-
s ions are app l icab le to the Indones ian
Bank ing indust ry .

Keywords: bank customers , serv ice
qual i ty , SERVQUAL, conf i rmatory

fac tor analys is (CFA)

P E N D A H U L U A NP E N D A H U L U A NP E N D A H U L U A NP E N D A H U L U A NP E N D A H U L U A N

A khir-akh i r in i ,  perhat ian para  akademis i
dan prak t is i  mengenai jasa sangat

in tens i f .  Ha l i tu berka i tan dengan kenyataan
yang menunjukkan bahwa b idang peker jaan
maupun b isn is akh i r-akh i r in i d idominas i o leh
jasa . Di Amer ika Ser ika t , misa lnya, sektor
jasa mencakup 75% dar i produk domest ik
bru to dan sek i ta r 80% dar i semua peker jaan
(Najjar dan Bishu, 2006). Di Indonesia sendiri ,
sek tor jasa berkont r ibus i sek i ta r 48%
terhadap perekonomian Indones ia dan
merupakan sektor terbesar da lam per-
ekonomian nas iona l (Mar i Pangestu , Jakar ta ,
27/2/2008, Kominfo – Newsroom) .

Menuru t Dotch ing dan Oak land ( 1994) ,
jasa merupakan unsur u tama keunggulan
bersa ing . Konsumen, bahkan yang membel i
hard goods , jauh leb ih memperhat ikan jasa
dar ipada hanya spes i f i kas i tekn is , dan bahwa
dalam jangka pan jang perseps i konsumen
atas perhat ian dan respons iveness bahkan
leb ih pent ing dar ipada komponen yang
nyata dar i suatu produk (Peters sebaga i-
mana d iku t ip o leh Dotch ing dan Oak land,
1 994 ) .

Menuru t Lev i t t  (sebaga imana d iku t ip
o leh Dotch ing dan Oak land, 1994) , d i fe ren-
s ias i produk mungk in d icapa i mela lu i
pendef in is ian kembal i  produk i tu ber-
dasarkan jasa dan ha l tak nyata yang
d i tambahkan. Gronroos (sebaga imana
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diku t ip o leh Dotch ing dan Oak land, 1994)
juga menyatakan bahwa da lam indust r i  yang
sudah dewasa ada lah su l i t  untuk meng-
has i lkan barang yang “ leb ih ba ik ” seh ingga
pemanufak tur per lu menawarkan jasa ( tekn is ,
pemel iharaan, pe la t ihan, konsu l tas i ,  d l l . )
kepada konsumennya untuk dapat ber tahan
terus atau mempero leh keunggulan tam-
b a h a n .

Se lama sek i ta r dua dekade yang la lu ,
fak tor pera turan , s t ruk tura l dan tekno log i
te lah mempengaruh i secara s ign i f i kan
l ingkungan perbankan d i se luruh dun ia
(Angur , Nataraa jan , dan Jahera , 1999) .
Terka i t dengan i tu , da lam l ingkungan yang
makin bersa ing , kua l i tas jasa merupakan
ukuran pent ing k iner ja organ isas i untuk terus
mendorong perhat ian lembaga perbankan
dan te tap sebaga i bag ian terdepan da lam
l i te ra tur dan prak tek pemasaran jasa (Lassar ,
Manol is, dan Winsor, 2000; Yavas dan Yasin,
200 1 ) .

Pencar ian kua l i tas secara khusus pent ing
da lam konteks jasa keuangan karena
pember i jasa cenderung d ipandang re la t i f
t idak terd i fe rens ias i ,  dan karena i tu kua l i tas
jasa menjad i u tama untuk keunggu lan
bersa ing . Kual i tas jasa te lah menjad i fak tor
yang makin pent ing untuk keberhas i lan dan
ke langgengan sektor perbankan (Cui , Lewis ,
dan Park , 2003) .

SERVQUAL yang d ikembangkan o leh
Parasuraman, Ze i thaml , dan Berry atau
d is ingkat PZB (1985, 1988, 1991) merupa-
kan ins t rumen yang pa l ing luas d igunakan
untuk mengukur kua l i tas jasa (Angur ,
Nataraa jan , dan Jahera 1999) . SERVQUAL
dikembangkan berdasarkan model kesen-
jangan, ya i tu sebaga i se l is ih antara perseps i
(P , percept ion ) dan harapan (E, expecta t ion)
a tas k iner ja jasa . Dalam ins t rumen i tu ,
kua l i tas jasa merupakan skor perbedaan
(kesen jangan) antara P dan E.

Namun demik ian , SERVQUAL memi l ik i
beberapa ke lemahan (Babakus dan Bol le r ,
1992; Bol ton dan Drew, 1991 ; Brady dan

Cron in , 2001; Brown dan Swar tz , 1989;
But t le , 1996; Carman, 1990; Cron in dan
Taylor, 1991, 1994; Hussey, 1999; Teas, 1993,
1994) . Sementara PZB menyatakan bahwa
kual i tas jasa terd i r i  dar i l ima d imens i ,
misa lnya , te tap i ada pene l i t i  yang mene-
mukan satu dimensi (Cronin dan Taylor , 1991)
dan tu juh d imens i (Carman, 1990) .

Beberapa has i l  pene l i t ian juga te lah
menunjukkan bahwa d imens i kua l i tas jasa
berbeda antarbudaya (Athanassopou los ,
Gounar is , dan Sta thakopoulos , 2001; Jamal
dan Nasser, 2002; Lam, 2002; Yavas, Bi lgin,
dan Shemwel l ,  1997) . Namun demik ian , d i
Indones ia send i r i ,  berdasarkan has i l
pene lusuran yang d i lakukan mela lu i pro-
quest .com, be lum ada pene l i t ian mengena i
kua l i tas jasa da lam perspekt i f  budaya. Se la in
i tu , menurut Babakus dan Bol ler (1992), hasi l
pene l i t ian mengenai d imens i kua l i tas jasa
sangat bergantung pada s i tuas i spes i f i k
jasanya. Dida lam paper in i akan d ibahas
d imens i apa sa jakah yang terdapat da lam
kual i tas jasa perbankan d i Indones ia .

LANDASAN TEORIT ISLANDASAN TEORIT ISLANDASAN TEORIT ISLANDASAN TEORIT ISLANDASAN TEORIT IS
Mode l Kesen janganMode l Kesen janganMode l Kesen janganMode l Kesen janganMode l Kesen jangan

SERVQUAL d ikembangkan o leh PZB
(1988) dengan menggunakan harapan (E,
expecta t ion) dan perseps i (P , percept ion)
da lam mengukur kua l i tas jasa . Ins t rumen i tu
terd i r i  dar i 22 pernyataan berpasangan,
ya i tu 22 pernyataan mengenai E dan 22
pernyataan mengenai P. Untuk mengukur
kua l i tas jasa , 22 pernyataan mengenai E
diadmin is t ras ikan leb ih du lu . Kemudian, 22
pernyataan mengenai P d iadmin is t ras ikan
kemudian . Kual i tas jasa send i r i  d iukur
dengan rumus P-E.

Menuru t Bouman dan van der Wie le
( 1992 da lam But t le , 1996) , penggunaan
kedua komponen i tu dapat menimbulkan
rasa bosan dan keb ingungan pada res-
ponden seh ingga mempengaruh i kua l i tas
data yang d ipero leh (But t le , 1996) . Untuk
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mengatas i ha l i tu , ada yang memengukur
kedua komponen i tu seka l igus dengan cara
membuat pernyataan-pernyataan mengenai
E d i sebe lah k i r i  dan P d i sebe lah kanan
ins t rumen (Bouman dan van der Wie le , 1992
dalam But t le , 1996) . Se la in i tu , ada juga
yang menyarankan untuk mengukur kedua
komponen seka l igus (Carman, 1990;
Kole imei j r ,   1991 da lam Llosa, Chandon, dan
Ors ingher , 1998; Lewis , 1993 dalam But t le ,
1996) . Caranya ada lah dengan meminta
responden mengekspres ikan apakah
perseps inya atas kua l i tas suatu jasa leb ih
rendah atau leb ih t ingg i dar ipada atau sama
dengan harapannya. Dalam perkembangan
se lan ju tnya, cara yang terakh i r in i yang leb ih
banyak d igunakan da lam mengukur kua l i tas
j a s a .

H a r a p a nH a r a p a nH a r a p a nH a r a p a nH a r a p a n
Penggunaan komponen E da lam konsep

kua l i tas jasa dapat mempengaruh i tang-
gapan sedemik ian seh ingga responden
member ikan skor yang t ingg i agar sesua i
dengan yang d i ing inkan masyarakat
(Babakus dan Inhofe , 1991 da lam But l le r ,
1996) . Hal i tu mungk in sesua i dengan has i l
pene l i t ian PZB (1988) yang menunjukkan
bahwa skor pernyataan-pernyataan menge-
na i E tergo long t ingg i j i ka d iband ingkan
dengan skor pernyataan-pernyataan me-
ngenai P, yai tu min imal 6 pada skala 7-ni la i .
Terka i t dengan i tu , PZB (1991) melakukan
penyesua ian atas pernyataan-pernyataan E
dalam SERVQUAL, ya i tu dengan meng-
gunakan is t i lah “would ” untuk menggant ikan
“shou ld ” pada vers i tahun 1988. Hal i tu
d imaksudkan agar komponen harapan yang
d iukur menjad i leb ih rea l is t ik dan t idak idea l .
Ternyata , has i lnya menunjukkan bahwa
kual i tas ins t rumennya menjad i leb ih ba ik .

Namun demik ian , menurut Peter , Chur-
ch i l l ,  dan Brown (1993) , re l iab i l i tas skor
perbedaan yang d ipero leh dar i komponen
E dan P i tu ada lah rendah. Se la in i tu ,
penggunaan skor perbedaan t idak meng-

has i lkan in formas i tambahan apa pun
meleb ih i yang sudah tercakup da lam
komponen perseps i SERVQUAL (Babakus
dan Bol le r , 1992) . Pene l i t ian Bould ing dkk .
( 1993 dalam But t le , 1996) , termasuk
Zei thaml , juga menunjukkan bahwa kua l i tas
jasa hanya d ipengaruh i o leh perseps i .
Seja lan dengan i tu , Cronin dan Taylor (1994)
menyatakan bahwa perseps i konsumen
bukan ka lku las i ,  yang menentukan per i laku-
nya. Penel i t ian mereka juga menunjukkan
bahwa ukuran yang t idak menyer takan
komponen E memi l ik i  kua i tas yang leb ih
leb ih karena menje laskan leb ih banyak
var ians i kua l t ias jasa .

D imens i  dan At r ibu tD imens i  dan At r ibu tD imens i  dan At r ibu tD imens i  dan At r ibu tD imens i  dan At r ibu t
Umumnya para penu l is berpendapat

bahwa kua l i tas jasa memi l ik i  beberapa
d imens i . Sasser , Olsen, dan Wyckof f ( 1978
dalam PZB, 1985) , misa lnya, menyatakan
bahwa kua l i tas jasa terd i r i  dar i d imens i
mater ia l ,  fas i l i tas , dan person i l .  Pendapat
la innya d ikemukakan o leh Gronroos ( 1982
dalam PZB, 1985) bahwa kua l i tas jasa terd i r i
dar i  d imens i tekn is dan fungs iona l .  Dimens i
tekn is kua l i tas jasa berka i tan dengan apa
yang secara aktua l d i te r ima konsumen dar i
jasa i tu . Dimens i fungs iona l kua l i tas jasa
berka i tan dengan cara jasa d iber ikan .

Pendapat la innya d ikemukakan o leh
Leht inen dan Leht inen ( 1982 da lam PZB,
1985) bahwa kual i tas jasa terd i r i dar i d imensi
f is ik , korporas i ,  dan in teraks i .  Dimens i f is ik
berka i tan dengan aspek f is ik jasa , seper t i
pera la tan dan bangunan. Dimens i korporas i
berka i tan dengan c i t ra a tau pro f i l  peru-
sahaan. Dimens i in teraks i berka i tan dengan
kua l i tas hubungan antara peker ja kontak
dan konsumen maupun antara konsumen
dan konsumen. Hal i tu d idasarkan pada
premis dasar bahwa kua l i tas jasa d ipred iks i
da lam in teraks i antara konsumen dan unsur-
unsur da lam organ isas i jasa . Se ja lan dengan
i tu , mereka juga membedakan antara
kua l i tas yang terka i t  dengan proses
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pember ian jasa dan kua l i tas yang terka i t
dengan has i l  jasa .

Has i l  pene l i t ian yang banyak d i jad ikan
acuan mengenai d imens i kua l i tas jasa
ada lah yang d i lakukan o leh PZB (1985,
1988) . Dar i has i l  pene l i t ian-pene l i t ian i tu
mereka berkes impulan bahwa kua l i tas jasa
terd i r i  dar i l ima d imens i , ya i tu tang ib les ,
re l iab i l i t y ,  respons iveness ,  assurance, dan
empathy . Terka i t dengan i tu , PZB (1991 :
430) juga menyatakan bahwa “The ins t ru-
ment has been des igned to be app l icab le
across a broad spect rum of serv ices . ” I tu
berar t i  bahwa ke l ima d imens i i tu ber laku
da lam berbaga i konteks jasa la innya.

Namun demik ian , banyak pene l i t ian
menunjukkan bahwa ke l ima d imens i kua l i tas
jasa yang d i ident i f i kas i mela lu i SERVQUAL
maupun ins t ruman la in yang hanya menyer-
takan komponen P t idak menunjukkan
st ruk tur fak tor yang kons is ten . Dimens i yang
d ihas i lkan bervar ias i ,  mula i dar i sa tu d imens i
(Cron in dan Tay lor , 1991 ; Babakus dkk . ,
1993 dalam But t le r ,  1996) sampai dengan
sembi lan d imens i (Carman, 1990) . Has i l -has i l
pene l i t ian PZB (1988, 1991) juga sebenarnya
t idak menunjukkan s t ruk tur fak tor yang
stab i l ,  te rmasuk mengenai kesesua ian antara
at r ibu t dengan d imens inya .

Kon teks Jasa dan BudayaKon teks Jasa dan BudayaKon teks Jasa dan BudayaKon teks Jasa dan BudayaKon teks Jasa dan Budaya
Terka i t dengan ket idakkons is tenan

jumlah d imens i , s t ruk tur fak tor , maupun
at r ibu t yang d ihas i lkan l in tas berbaga i
pene l i t ian , Babakus dan Bol le r ( 1992)
menyatakan bahwa d imens i kua l i tas jasa
bergantung pada jasa ter ten tu . Carman
(1990) juga menyatakan bahwa pa l ing
sed ik i t  sebag ian konsumen bers i fa t contex t-
spec i f i c mengena i d imens i yang d igunakan-
nya da lam meni la i kua l i tas jasa . B a b a k u s
dkk . ( 1993 dalam But t le , 1996) maupun
Ennew, Reed, dan Binks ( 1993) juga
menyarankan agar s i fa t jasa yang d iukur
juga d iper t imbangkan.

Menuru t But t le ( 1996) , pengukuran
kua l i tas jasa da lam konteks yang spes i f i k
dengan menyer takan hanya empat h ingga
l ima at r ibu t ser ing t idak memadai (But t le ,
1996) . Mengenai ha l i tu , PZB (1991)
menyatakan bahwa SERVQUAL dapat
d i lengkap i dengan pernyataan-pernyataan
baru sesua i dengan kebutuhan konteks
pene l i t ian yang d i lakukan.

Se la in berka i tan dengan konteks jasa
yang d i te l i t i ,  But t le ( 1996) menyatakan
bahwa ins t rumen yang d ikembangkan da lam
konteks suatu budaya mungk in t idak se la lu
ber fungs i dengan ba ik j ika d igunakan da lam
budaya yang berbeda. Terka i t dengan i tu ,
pene l i t ian mengenai ka i tan antara kua l i tas
jasa dan kebudayaan umumnya d i lakukan
dengan mengacu pada has i l  pene l i t ian yang
d i lakukan o leh Hofs tede (da lam Furrer , L iu ,
dan Sudharshan, 2000). Menuru t Hofs tede
(da lam Hodget ts dan Luthans , 2003) ,
kebudayaan ant rarbangsa (negara) memi l ik i
l ima d imens i , ya i tu jarak kekuasaan,
ind iv idua l isme, masku l in i tas , pengh idaran
ket idakpast ian , ser ta or ien tas i jangka
panjang. Berdasarkan ke l ima d imens i i tu ,
menuru t Hofs tede, negara-negara As ia
memi l ik i  budaya yang berbeda j ika d i-
band ingkan dengan negara-negara bara t .
Terka i t dengan i tu , beberapa has i l  pene l i t ian
te lah menunjukkan bahwa ke l ima d imens i
kebudayaan i tu berka i tan dengan ke l ima
dimens i kua l i tas jasa yang d iukur dengan
SERVQAL (B lunt , 1988; Donthu dan Yoo,
1998; Fur rer , L iu , dan Sudharshan, 2000;
Mala i ,  2007; Mat t i la , 1999; Tao, Horn , dan
Merr i t t ,  2004; Winsted, 1997) . Penel i t ian
la innya da lam jasa perbankan d i beberapa
negara yang memi l ik i  budaya yang berbeda
menunjukkan has i l  yang berbeda juga,
sebaga imana d i r ingkas pada Tabel 1 . Dapat
d is impulkan bahwa kua l i tas jasa berka i tan
dengan konteks jasa dan budaya d i mana
penel i t ian d i lakukan.
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Tabe l  1Tabe l  1Tabe l  1Tabe l  1Tabe l  1
Kua l i tas Jasa Perbankan Berdasarkan NegaraKua l i tas Jasa Perbankan Berdasarkan NegaraKua l i tas Jasa Perbankan Berdasarkan NegaraKua l i tas Jasa Perbankan Berdasarkan NegaraKua l i tas Jasa Perbankan Berdasarkan Negara

P e n e l i t iP e n e l i t iP e n e l i t iP e n e l i t iP e n e l i t i N e g a r aN e g a r aN e g a r aN e g a r aN e g a r a D i m e n s iD i m e n s iD i m e n s iD i m e n s iD i m e n s i
( B u d a y a )( B u d a y a )( B u d a y a )( B u d a y a )( B u d a y a )

PZB (1988, 1991) A m e r i k a Tangib les , re l iab i l i t y , assurance,
S e r i k a t empathy , respons iveness

Cron in , Jr . , A m e r i k a Satu d imens i
dan Tay lor ( 1991) S e r i k a t
Avk i ran ( 1994) T i d a k Sta f f conduct , cred ib i l i t y , communicat ion ,

d i s e b u t k a n access to te l le r serv ices
L losa , Chandon, P e r a n c i s Enlarged tang ib les , cont rac t per formance, task
dan Ors ingher re la ted recept iveness , formal recept iveness , ( 1998)

c o n f i d e n c e .
Angur ( 1999) I n d i a 5 d imens i SERVQUAL t idak teru j i .
Oppewal dan B e l a n d a Access ib i l i t y , competence, accuracy and ( 1998)
Vriens (2000) f r iend l iness , tang ib les

Konsep Jen jang yang leb ih t ingg iKonsep Jen jang yang leb ih t ingg iKonsep Jen jang yang leb ih t ingg iKonsep Jen jang yang leb ih t ingg iKonsep Jen jang yang leb ih t ingg i
Pene l i t ian mengenai kua l i tas jasa

d idasarkan pada beberapa d imens i yang
mela tar be lakang inya (PZB, 1985, 1988) . I tu
berar t i  bahwa kua l i tas jasa d iper lakukan
sebaga i konsep jen jang yang leb ih t ingg i
(But t le , 1996) dengan d imens i-d iemns inya
sebaga i jen jang per tama dan kua l i tas jasa
sebaga i jen jang kedua.

Dar i has i l  s tud i kepustakaan yang
d i je laskan d i a tas dapat d ike tahu i beberapa
ha l ber iku t .  Satu , konsep kua l i tas jasa
merupakan has i l  pembandingan antara
perseps i konsumen dan harapannya terha-
dap jasa i tu . Dua, operas iona l isas i model
kesen jangan i tu menimbulkan beberapa
masalah seh ingga kua l i tas has i l  pengukur-
annya menjad i rendah. T iga , terka i t  dengan
i tu , komponen E leb ih ba ik d iukur secara
langsung seh ingga pernyataan yang
d iser takan hanya yang berka i tan dengan
komponen P. Empat , d imens i dan at r ibu t
kua l i tas jasa bers i fa t spes is ik , ba ik dar i seg i

jen is jasa maupun budaya. Terka i t dengan
keempat ha l i tu , pengembangan ins t rumen
kua l i tas jasa da lam konteks perbankan d i
Indones ia mas ih harus d ieksp loras i .  L ima,
kua l i tas jasa merupakan konsep jen jang yang
leb ih t ingg i .  Jad i ,  kua l i tas jasa dapat
d ika takan merupakan konst rak jen jang yang
leb ih t ingg i ,  ya i tu dua- jen jang (second-order)
yang terd i r i  dar i l ima d imens i , ya i tu
re l iab i l i t y ,  assurance , tang ib les , empathy ,
dan respons iveness . Dalam ha l in i ,  jen jang
per tamanya ada lah ke l ima d imens i i tu , dan
jen jang keduanya ada lah kua l i tas jasa
(serv ice qua l i ty ) .

METODE PENELIT IANMETODE PENELIT IANMETODE PENELIT IANMETODE PENELIT IANMETODE PENELIT IAN
I n s t r u m e nI n s t r u m e nI n s t r u m e nI n s t r u m e nI n s t r u m e n

SERVQUAL merupakan ins t rumen yang
pal ing luas d igunakan untuk mengukur
kua l i tas jasa (Angur , Nataraa jan , dan Jahera
1999) walaupun memi l ik i  ke lemahan dar i seg i
konteks jasa , budaya, dan la in- la in . Terka i t
dengan ke lemahan i tu , PZB (1988, 1991)
menyatakan bahwa ins t rumen i tu dapat
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d i lengkap i dan d iadaptas i sesua i dengan
konteks jasa yang d i te l i t i .  Se ja lan dengan
i tu , Carman (1990) menyarankan agar
pengukuran kua l i tas jasa mengacu pada 10
dimens i kua l i tas jasa yang d i ident i f i kas i o leh
PZB (1985) . Menuru t Yavas, Benkenste in ,
dan Stuh ldre ier (2004), penggunaan SER-
VQUAL akan membantu untuk mem-
bandingkan has i l  pene l i t ian yang d i lakukan
dengan pene l i t ian la innya mengenai kua l i tas
pe layanan. Hal i tu dapat d imenger t i  karena
SERVQUAL merupakan ins t rumen yang
pa l ing ser ing d igunakan dan d i jad ikan acuan
da lam penel i t ian kua l i tas jasa .

Ins t rumen penel i t ian in i d ikembangkan
berdasarkan kesepu luh d imens i tersebut
te tap i dengan mengukur komponen E
secara langsung. Pernyataan d ibuat da lam
bentuk ska la L iker t dengan 10-n i la i ,
sebaga imana yang d igunakan o leh PZB
(1988, 1991) . Se la in i tu , adaptas i juga akan
d i lakukan seh ingga sesua i dengan jasa
perbankan d i Indones ia .

Popu las i  dan Sampe lPopu las i  dan Sampe lPopu las i  dan Sampe lPopu las i  dan Sampe lPopu las i  dan Sampe l
Popu las i pene l i t ian in i ada lah semua

nasabah bank BCA, BNI dan bank Mandi r i
yang terp i l ih . Dar i t iap bank d ip i l ih secara
acak sebanyak 3 gera i .  Pemi l ihan gera i i tu
d i lakukan dengan acak sederhana. Se lama
har i ker ja yang ter ten tu d ip i l ih nasabah
dengan t idak acak conven ient seh ingga
d ipero leh 250 nasabah. Menuru t Rust dan
Golombok ( 1989) , ukuran sampel untuk
menguj i  re l iab i l i tas ins t rumen min imal 200.
Dengan demik ian , ukuran sampel pene l i t ian
in i te lah memenuhi syara t . Sampel terbanyak
berasa l dar i nasabah Bank BNI ( 106
nasabah atau 42.4 persen) , Mandi r i  (97
nasabah atau 38.8 persen) dan yang pa l ing
sed ik i t  berasa l dar i nasabah Bank BCA (47
nasabah atau 18.8 persen) .

Va l id i tas dan Re l iab i l i t asVa l id i tas dan Re l iab i l i t asVa l id i tas dan Re l iab i l i t asVa l id i tas dan Re l iab i l i t asVa l id i tas dan Re l iab i l i t as
Val id i tas yang d iu j i  da lam penel i t ian in i

te rd i r i  dar i va l id i tas konvergen dan d iskr imi-

nan maupun re l iab i l i tas , ya i tu dengan
menggunakan ana l is is fak tor konf i rmas i .
Va l id i tas konvergen d iu j i  dengan beberapa
cara . Satu , j i ka muatan at r ibu t (Danie l da lam
Byrne, 1998) leb ih besar a tau sama dengan
0.20 (Chin , 1998) dan/atau  s ign i f i kan
(Forne l l  dan Larcker , 1981)  maka  va l id i tas
konvergen at r ibu t i tu teru j i .  Dua, j i ka AVE
(Average Var iance Ext rac ted) leb ih besar
a tau sama dengan 0.50 maka va l id i tas
konvergen ins t rumen teru j i  (Forne l l  dan
Larcker , 1981) .

J ika AVE suatu konst rak leb ih besar
dar ipada var ians i bersama (shared var iance)
antara konst rak i tu dan semua konst rak
la innya maka va l id i tas d iskr iminan konst rak
i tu d inyatakan teru j i  (Forne l l  dan Larcker ,
1 9 8 1 ) .

Re l iab i l i tas d iu j i  dengan empat cara .
Satu, j ika R2 dar i suatu atr ibut (Jöreskog dan
Sörbom, 1993) leb ih besar a tau sama
dengan 0.40 maka at r ibu t i tu d inyatakan
re l iabe l (Bagozz i dan Baumgar tner , 1994) .
Dua, j i ka ra ta-ra ta var ians i yang d ieks t rak
dar i a t r ibu t-a t r ibu t suatu konst rak (Anderson
dan Gerb ing , 1988) min imal sebesar 0.50
maka re l iab i l i tas konst rak i tu teru j i  (Bagozz i
dan Yi , 1988) . T iga , j i ka suatu konst rak
memi l ik i R2 min imal sebesar 0.60 maka
konst rak i tu d inyatakan re l iabe l (Bagozz i dan
Yi , 1998). Empat , j ika suatu var iabel memi l ik i
R2 min imal sebesar 0.60 maka var iabe l i tu
d inyatakan re l iabe l (Forne l l  dan Larcker ,
1 9 8 1 ) .

Sela in uj i val id i tas dan rel iabi l i tas di atas,
ins t rumen penel i t ian in i juga d iu j i  kesesua ian
menye luruhnya. Karena t idak ada satu u j i
s ta t is t i k tungga l yang dapat d igunakan
untuk meni la i kesesua ian menye luruh suatu
model (Ha i r ,  Jr . ,  dkk . ,  1998; Jöreskog dan
Sörbom, 1996) seh ingga per lu d igunakan
beberapa u j i  s ta t is t i k (Hu dan Bent le r , 1999;
Byrne, 1998; Arbuck le , 1997; Schumacker
dan Lomax, 1996; Bagozz i dan Yi , 1988) .
Sesua i dengan rekomendas i dar i Jöreskog
dan Sörbom (1996) dan Bent le r ( 1990) , u j i
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s ta t is t ik yang d igunakan terd i r i  dar i u j i  ka i-
kuadra t , GFI , AGFI , CFI , dan RMSEA. Uj i
ka i-kuadra t sebenarnya bukan ukuran yang
ba ik karena sangat peka terhadap ukuran
sampel seh ingga ka i-kuadra t yang s ign i f i kan
t idak mest i menjad i ind ika tor kesesua ian
yang je lek (Bagozz i dan Yi , 1988) . Sesua i
dengan rekomendas i Jöreskog dan Sörbom
(1996) , ras io s ta t is t ik ka i-kuadra t terhadap
dera ja t kebebasannya dapat d igunakan
sebagai ukuran kesesua ian menye luruh
yang ba ik , dan maks imum sebesar 1 .7
(Medsker , Wi l l iams, dan Holahan, 1994) .
Stat is t ik uj i GFI , AGFI, dan CFI minimum 0.9
merupakan ind ikas i kesesua ian menye luruh
suatu model (Bagozz i dan Yi , 1988;
Baumgar ten dan Homburg , 1996) . Untuk
RMSEA biasanya n i la i sampai dengan 0.08
dipandang mengind ikas ikan kesesua ian

model yang masuk aka l (Browne dan
Cudeck , 1993 dalam Wal ter , Muel le r , dan
Hel fer t ,  1998) .

HASIL ANALIS IS DAN PEMBAHASANHASIL ANALIS IS DAN PEMBAHASANHASIL ANALIS IS DAN PEMBAHASANHASIL ANALIS IS DAN PEMBAHASANHASIL ANALIS IS DAN PEMBAHASAN
Peni la ian atas model pengukuran serv ice

qual i ty d iawal i  dengan pen i la ian atas
kecocokan menye luruh model terhadap
datanya. Sete lah i tu , pen i la ian d i lan ju tkan
atas re l iab i l i tas dan va l id i tas model peng-
ukuran i tu .

Sta t is t ik kecocokan menye luruh model
pengukuran Sq dengan datanya terdapat
pada Tabel 2. Pa l ing sed ik i t  t iga s ta t is t ik
menunjukkan bahwa kecocokan modelnya
sebaga i satu kese luruhan dengan datanya
masih tergo long ba ik . Atas dasar i tu ,
pen i la ian atas re l iab i l i tas dan va l id i tas model
pengkuran Sq dapat d i lan ju tkan .

Tabe l  2Tabe l  2Tabe l  2Tabe l  2Tabe l  2
Sta t i s t i k Kecocokan Menye lu ruh Mode lS ta t i s t i k Kecocokan Menye lu ruh Mode lS ta t i s t i k Kecocokan Menye lu ruh Mode lS ta t i s t i k Kecocokan Menye lu ruh Mode lS ta t i s t i k Kecocokan Menye lu ruh Mode l

Pengukuran Pengukuran Pengukuran Pengukuran Pengukuran Serv ice Qua l i t yServ ice Qua l i t yServ ice Qua l i t yServ ice Qua l i t yServ ice Qua l i t y

H A S I LH A S I LH A S I LH A S I LH A S I L K R I T E R I AK R I T E R I AK R I T E R I AK R I T E R I AK R I T E R I A K E T E R A N G A NK E T E R A N G A NK E T E R A N G A NK E T E R A N G A NK E T E R A N G A N
P 0.00 > 0.05 Tidak cocok
R M S E A 0 . 0 7 < 0.10 C o c o k
C F I 0 . 99 > 0.90 C o c o k
G F I 0 . 86 > 0.90 Tidak cocok
A G F I 0 . 8 2 > 0.90 Tidak cocok
C S / D F * 2 . 2 2 > 1 .70 C o c o k
* ch i-square / degree of f reedom

Hasi l  ana l is is mengenai re l iab i l i tas model
pengukuran terdapat pada Tabe l 3. Dapat
d ike tahu i bahwa hanya ind ika tor Q5 untuk
d imens i Rel iab i l i t y  yang memi l ik i  koef is ien
re l iab i l i tas (R2) yang leb ih kec i l  dar ipada

0.40, ya i tu 0.37, seh ingga d inyatakan t idak
re l iabe l .  Ind ika tor la innya untuk t iap d imens i
Sq memi l ik i  koef is ien re l iab i l i tas yang leb ih
besar dar ipada 0.40 seh ingga d inyatakan
r e l i a b e l .
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Q R 2 Q R 2 Q R 2 Q R 2 Q R 2

1 0 . 6 5 6 0 . 7 1 1 0 0 .43 1 4 0 .60 1 9 0 . 5 7
2 0 . 7 0 7 0 . 7 1 1 1 0 . 6 3 1 5 0 . 4 7 2 0 0 . 7 3
3 0 .64 8 0 .60 1 2 0 . 6 5 1 6 0 . 7 1 2 1 0 . 7 2
4 0 . 69 9 0 . 68 1 3 0 . 68 1 7 0 . 63 2 2 0 .80
5 0 . 3 70 . 3 70 . 3 70 . 3 70 . 3 7 1 8 0 .60

Tabe l  3Tabe l  3Tabe l  3Tabe l  3Tabe l  3
Re l iab i l i t as Ind ika to rRe l iab i l i t as Ind ika to rRe l iab i l i t as Ind ika to rRe l iab i l i t as Ind ika to rRe l iab i l i t as Ind ika to r

R e l i a b i l i t y A s s u r a n c e T a n g i b l e E m p a t h y R e s p o n s i v e n e s s

Untuk ana l is is se lan ju tnya, ind ika tor Q5 t idak
d iser takan karena t idak re l iabe l .

D imana: CR: koef is ien re l iab i l i tas
d imens i , λ ( lambda) : koef is ien va l id i tas
s tandar ind ika tor , dan ∂ (de l ta ) :  eror
pengukuran ind ika tor .

Has i l  pengh i tungan koef is ien re l iab i l i tas
t iap d imens i Sq terdapat pada Tabel 4. Dar i
tabe l i tu dapat d ike tahu i bahwa ke l ima
dimens i Sq tergo long re l iabe l karena
masing-masing d imens i memi l ik i  koef is ien
re l iab i l i tas (CR) yang leb ih besar dar ipada
0.60.

Tabe l  4.Tabe l  4.Tabe l  4.Tabe l  4.Tabe l  4.
Re l iab i l i t as D imens i SqRe l iab i l i t as D imens i SqRe l iab i l i t as D imens i SqRe l iab i l i t as D imens i SqRe l iab i l i t as D imens i Sq

Q λ ∂ Q λ ∂ Q λ ∂ Q λ ∂ Q λ ∂

1 0 . 8 1 0 .34 6 0 . 8 5 0 . 2 8 1 0 0 . 6 5 0 . 5 8 1 4 0 . 7 8 0.40 1 9 0 . 7 5 0 .43
2 0 .84 0 . 29 7 0 .84 0 . 29 1 1 0 . 7 9 0 . 3 7 1 5 0 . 69 0 . 5 3 2 0 0 . 8 5 0 . 2 7
3 0 .80 0 . 36 8 0 . 7 7 0 . 4 1 1 2 0 .80 0 .34 1 6 0 .84 0 . 29 2 1 0 . 8 5 0 . 28
4 0 . 83 0 . 3 1 9 0 . 83 0 . 3 1 1 3 0 . 83 0 . 32 1 7 0 .80 0 . 3 7 2 2 0 .90 0 .20

1 8 0 . 7 7 0.40
∑ 3 . 2 8 1 . 3 1 ∑ 3 . 2 9 1 . 2 9 ∑ 3 . 0 7 1 . 6 2 ∑ 3 . 8 8 1 . 9 8 ∑ 3 . 3 5 1 . 1 8

CR = 0.71CR = 0.71CR = 0.71CR = 0.71CR = 0.71 CR = 0.72CR = 0.72CR = 0.72CR = 0.72CR = 0.72 CR = 0.65CR = 0.65CR = 0.65CR = 0.65CR = 0.65 CR = 0.66CR = 0.66CR = 0.66CR = 0.66CR = 0.66 CR = 0.74CR = 0.74CR = 0.74CR = 0.74CR = 0.74

R e l i a b l i t y A s s u r a n c e T a n g i b l e E m p a t h y R e s p o n s i v e n e s s

Rel iab i l i tas t iap d imens i Sq d ih i tung dengan
r u m u s

(Σλ)2

CR = --------------- . . . . . . . . . . 1
(Σλ)2 + Σ∂

Penghi tungan re l iab i l i tas var iabe l la ten
Sq terdapat pada Tabel 5. Dar i tabe l i tu
dapat d ike tahu i bahwa Sq tergo long re l iabe l

karena memi l ik i  koef is ien re l iab i l i tas (CR =
0.92) yang leb ih besar dar ipada 0.70.
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D i m e n s i γ 1 - γ2

R e l i a b i l i t y 0 .94 0 . 1 0
A s s u r a n c e 0 .96 0 .08
T a n g i b l e 0 . 96 0 .08
E m p a t h y 0 . 9 7 0 .06
R e s p o n s i v e n e s s 0 . 9 7 0.06
∑ 4.80 0.39

CR = 0.92CR = 0.92CR = 0.92CR = 0.92CR = 0.92

Tabe l 5Tabe l  5Tabe l  5Tabe l  5Tabe l  5
Re l iab i l i t as SqRe l iab i l i t as SqRe l iab i l i t as SqRe l iab i l i t as SqRe l iab i l i t as Sq

t iap ind ika tor juga memi l ik i  n i la i t yang leb ih
besar dar ipada 1 .96. Atas dasar i tu dapat
d inyatakan bahwa ind ika tor- ind ika tor t iap
d imens i Sq tergo long memi l ik i  va l id i tas
konvergen yang s ign i f i kan .

Sta t is t ik va l id i tas konvergen ind ika tor-
ind ika tor d imens i Sq terdapat pada Tabel
6. Dar i tabe l i tu dapat d ike tahu i bahwa
semua ind ika tor memi l ik i  koef is ien va l id i tas
yang leb ih besar dar ipada 0.20. Sela in i tu ,

Tabe l  6Tabe l  6Tabe l  6Tabe l  6Tabe l  6
Va l id i tas Ind ika to r t iap D imens i Serv ice Qua l i t yVa l id i tas Ind ika to r t iap D imens i Serv ice Qua l i t yVa l id i tas Ind ika to r t iap D imens i Serv ice Qua l i t yVa l id i tas Ind ika to r t iap D imens i Serv ice Qua l i t yVa l id i tas Ind ika to r t iap D imens i Serv ice Qua l i t y

1
2
3
4

Q λ t Q λ t Q λ t Q λ t Q λ t
0 . 8 1
0 .84
0 .80
0 . 83

-
1 5 . 3 2
1 4 . 3 6
1 5 . 0 8

6
7
8
9

0 . 8 5
0 .84
0 . 7 7
0 . 83

-
1 6 . 7 0
1 4 . 5 9
1 6 . 2 3

1 0
1 1
1 2
1 3

0 . 6 5
0 . 7 9
0 .80
0 . 83

-
1 0 . 8 6
1 0 . 9 9
1 1 . 2 3

1 4
1 5
1 6
1 7
1 8

0 . 7 8
0 . 69
0 .84
0 .80
0 . 7 7

-
1 1 . 5 2
1 4 . 7 9
1 3 . 7 2
0 . 7 7

1 9
2 0
2 1
2 2

0 . 7 5
0 . 8 5
0 . 8 5
0 .90

-
1 4 . 3 2
1 4 . 2 1
1 5 . 1 5

Val id i tas konvergen t iap d imens i Sq d ih i tung
berdasarkan rumus

AVE = ∑λ2 / q.. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .2
Dimana: AVE (Average Var iance Ext rac ted) :
koef is ien re l iab i l i tas d imens i , l  ( lambda) :
koef is ien va l id i tas s tandar ind ika tor , dan q
= jumlah ind ika tor .

Pengh i tungan AVE untuk t iap d imens i Sq
terdapat pada Tabel 7 . Dar i tabe l i tu dapat
d ike tahu i bahwa ke l ima d imens i Sq memi l ik i
AVE yang lebih besar dar ipada 0.50. Dengan
demik ian dapat d inyatakan bahwa ke l ima
dimens i memi l ik i  va l id i tas konvergen yang
b a i k .
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Tabe l  7Tabe l  7Tabe l  7Tabe l  7Tabe l  7
AVE Dimens i  SqAVE Dimens i  SqAVE Dimens i  SqAVE Dimens i  SqAVE Dimens i  Sq

R e l i a b i l i t y A s s u r a n c e T a n g i b l e E m p a t h y R e s p o n s i v e n e s s
Q λ2 Q λ2 Q λ2 Q λ2 Q λ2

1 0 . 66 6 0 . 7 2 1 0 0 .42 1 4 0 . 6 1 1 9 0 . 5 6
2 0 . 7 1 7 0 . 7 1 1 1 0 . 62 1 5 0 .48 2 0 0 . 7 2
3 0 .64 8 0 . 5 9 1 2 0 . 66 1 6 0 . 7 1 2 1 0 . 7 2
4 0 .69 9 0 . 69 1 3 0 . 69 1 7 0 .64 2 2 0 . 8 1

1 8 0 . 5 9
∑∑∑∑∑ 2 . 6 92 . 6 92 . 6 92 . 6 92 . 6 9 2 . 7 12 . 7 12 . 7 12 . 7 12 . 7 1 2 . 3 92 . 3 92 . 3 92 . 3 92 . 3 9 3 . 0 23 . 0 23 . 0 23 . 0 23 . 0 2 2 . 8 22 . 8 22 . 8 22 . 8 22 . 8 2

A V EA V EA V EA V EA V E 0 . 5 40 . 5 40 . 5 40 . 5 40 . 5 4 0 . 6 80 . 6 80 . 6 80 . 6 80 . 6 8 0 . 6 60 . 6 60 . 6 60 . 6 60 . 6 6 0 . 6 00 . 6 00 . 6 00 . 6 00 . 6 0 0 . 7 00 . 7 00 . 7 00 . 7 00 . 7 0

In formas i yang berka i tan dengan va l id i tas
d iskr iminan d imens i-d imens i Sq terdapat
pada Tabel 8. Dar i tabe l i tu dapat d ike tahu i
bahwa t idak ada d imens i yang memi l ik i  AVE
yang leb ih besar dar ipada R2-nya. Jad i ,

va l id i tas d iskr iminan semua d imens i t idak
teru j i .  Dengan pernyataan la in , var iab i l i tas
yang dapat d ieks t rak dar i t iap d imens i leb ih
kec i l  dar ipada var iab i l i tas bersama antara
d imens i i tu dengan d imens i la innya.

A V E Re l i a - Assu r - T a n g - E m p a - R e s p o n -
b i l i t y a n c e i b l e t h y s i v e n e s s

R e l i a b i l i t y 0.54 0 . 8 1 0 . 8 1 0 .85 0.83
A s s u r a n c e 0.68 0 . 8 1 0 .85 0.86 0.86
T a n g i b l e 0.60 0 . 8 1 0 .85 0.86 0.86
E m p a t h y 0.60 0.85 0.86 0.86 0.88
R e s p o n s i v e n e s s 0 .70 0.83 0.86 0.86 0.88

Tabe l 8Tabe l 8Tabe l 8Tabe l 8Tabe l 8
AVE dan RAVE dan RAVE dan RAVE dan RAVE dan R22222 T iap D imens i Sq T iap D imens i Sq T iap D imens i Sq T iap D imens i Sq T iap D imens i Sq

Penghi tungan koef is ien re l iab i l i tas var iabe l
la ten Sq terdapat pada Tabel 9. Dar i tabe l
i tu dapat d ike tahu i bahwa Sq memi l ik i  AVE

D i m e n s i γ γ2

R e l i a b i l i t y 0 .94 0 . 88
A s s u r a n c e 0 . 96 0 . 92
T a n g i b l e 0 . 96 0 . 92
E m p a t h y 0 . 9 7 0 .94
R e s p o n s i v e n e s s 0 . 9 7 0 .94
∑ 4.80 4 . 6 1

AVE = 0.92AVE = 0.92AVE = 0.92AVE = 0.92AVE = 0.92

Tabe l  9Tabe l  9Tabe l  9Tabe l  9Tabe l  9
AVE SqAVE SqAVE SqAVE SqAVE Sq

yang leb ih besar dar ipada 0.50 seh ingga
va l id i tas konvergennya tergo long teru j i .
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Pengukuran var iabe l serv ice qua l i ty te rma-
n i fes tas i da lam l ima d imens i , ya i tu re l iab i l i t y ,
assurance , tang ib les , empathy , dan respon-
s iveness [Parasuraman, Zethaml , dan Berry
(PZB) , 1985, 1988]. Hal i tu sesua i dengan
has i l  ana l is is yang d i je laskan pada pene l i t ian
in i .  Se la in i tu , has i l  yang sama juga
d i temukan o leh Naj ja r dan Ram (2006)
maupun Mukher jee dan Nath (2005) da lam
konteks jasa perbankan. Namun demik ian ,
has i l  yang berbeda d i temukan o leh Aras l i ,
Kat i rc iog lu , dan Mehtap-Smadi (2005) , ya i tu
serv ice qua l i ty da lam konteks jasa per-
bankan termani fes tas i da lam empat d imens i ,
ya i tu tang ib les , re l iab i l i t y , assurance, dan
empathy . Jad i , a t r ibu t-a t r ibu t d imens i
respons iveness menyebar ke d imens i
la innya. Penel i t ian la innya menunjukkan
bahwa serv ice qua l i ty termani fes tas i da lam
t iga d imens i , ya i tu empathy/respons iveness ,
re l iab i l i t y/assurance, dan tang ib i l i t y  (Zhou,
2004). Dalam hal in i , ada dua dimensi yang
menjad i satu dengan d imens i la innya.

Perbedaan has i l -has i l  pene l i t ian d i a tas
terka i t dengan masalah va l id i tas d iskr iminan
yang juga d i temukan da lam penel i t ian in i .
Sebaga imana has i l  pene l i t ian in i ,  va l id i tas
konvergen serv ice qua l i ty te rgo long ba ik
te tap i va l id i tas d iskr iminan d imens i-d imens i
serv ice qua l i ty i tu t idak tergo long ba ik . Has i l
yang sama juga, sebenarnya, d i temukan
oleh PZB. Namun demik ian , mereka
menggunakan metode ana l is is ter ten tu
seh ingga has i l  u j i  va l id i tas d iskr iminannya
menjad i ba ik . Seba l iknya, pene l i t ian la in
t idak menggunakan metode tersebut
seh ingga d ipero leh has i l  yang berbeda,
khususnya mengenai va l id i tas d iskr iminan
model pengukurannya.

K E S I M P U L A NK E S I M P U L A NK E S I M P U L A NK E S I M P U L A NK E S I M P U L A N
Dar i 22 but i r yang d igunakan sebagai

mani fes tas i var iabe l la ten sq, satu but i r yang
d imaksudkan sebagai mani fes tas i d imens i
re l iab i l i t y tergo long t idak re l iabe l seh ingga
harus d i t iadakan. Dengan demik ian , but i r

yang merupakan meni fes tas i sq ada lah 21
but i r ,  ya i tu 4 but i r untuk d imens i re l iab i l i t y ,
4 butir untuk dimensi assurance, 4 butir untuk
d imens i tang ib les , 5 but i r untuk d imens i
empathy , dan 4 but i r untuk d imens i
r e s p o n s i v e n e s s .

Rel iab i l i tas t iap but i r yang merupakan
mani fes tas i sq tergo long re l iabe l .  T iap
d imens i maupun sq juga tergo long re l iabe l .
Va l id i tas konvergen t iap but i r maupun t iap
d imens i yang merupakan meni fes tas i sq
tergo long ba ik . Sq termani fes tas i da lam l ima
dimens i , ya i tu re l iab i l i t y , assurance ,
tang ib les ,  emphaty , dan responsoveness.
Koef is ien va l id i tas konvergen t iap d imens i
te rgo long ba ik , dan secara beruru tan ada lah
0.54, 0.68, 0.66, 0.60, dan 0.70. Val id i tas
d iskr iminan t iap d imens i yang merupakan
mani fes tas i dar i sq t idak teru j i  secara
e m p i r i s .

Un tuk pene l i t i an yang akan da tang
dapa t  d ieksp lo ras i  a t r i bu t -a t r i bu t  sq
menuru t  nasabah bank yang d i te l i t i
seh ingga o r i s i na l i t asnya leb ih te r j am in .
Se la in i t u ,  aga r va l i d i t as d i sk r im inan yang
te ru j i  d ipe ro leh seper t i  yang d ihas i l kan o leh
PZB ( 1985, 1988) ,  me tode ana l i s i s  yang
d igunakan ha rus sama .  Te rka i t  dengan
ke rep resen ta t i van subyek pene l i t i an ,  pe r lu
d ipe r l uas dengan mencakup bank la in dan
d i  be rbaga i  dae rah seh ingga va l i d i t as
eks te rna l  has i l  pene l i t i an yang d ipe ro leh
leb ih te r j am in .
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Frekuens i menggunakan jasa Bank da lam satu bu lan :---------------------------
Lamanya menjad i nasabah Bank:----------------------
Apakah Bapak/Ibu menjad i nasabah Bank la in       Ya   t idak

Bapak/Ibu d imohon untuk memband ingkanmemband ingkanmemband ingkanmemband ingkanmemband ingkan t ingkat kua l i tas pe layanan yang d iber ikan o leh Bank
dengan t ingkat ha rapan harapan harapan harapan harapan Bapak/Ibu sebagai nasabah bank tersebut .
Tanggapan yang dapat d ip i l ih bergerak dar i sangat jauh leb ih rendah sampai dengan sangat jauh leb ih
t ingg i dar ipada yang d iharapkan Bapak/Ibu .
J ika menurut Bapak/Ibu kua l i tas jasa yang d iber ikan o leh Bank sanga t jauh leb ih rendahsanga t jauh leb ih rendahsanga t jauh leb ih rendahsanga t jauh leb ih rendahsanga t jauh leb ih rendah da r ipadada r ipadada r ipadada r ipadada r ipada
yang d iha rapkanyang d iha rapkanyang d iha rapkanyang d iha rapkanyang d iha rapkan Bapak/Ibu maka skornya ada lah 00000.
J ika menurut Bapak/Ibu kua l i tas jasa yang d iber ikan o leh Bank  sanga t jauh leb ih t i ngg isanga t jauh leb ih t i ngg isanga t jauh leb ih t i ngg isanga t jauh leb ih t i ngg isanga t jauh leb ih t i ngg i da r i padada r ipadada r ipadada r ipadada r ipada
yang d iha rapkanyang d iha rapkanyang d iha rapkanyang d iha rapkanyang d iha rapkan skornya ada lah 1010101010.

Mohon memi l ih a l te rnat i f  tanggapan yang tersed ia untuk t iap pernyataan dengan member i tanda s i lang [ X ] . T idak ada p i l ihan
yang sa lah atau benar . Jawaban yang d iharapkan ada lah yang sesua i dengan yang d ia lami .

Sangat Jauh Sangat Jauh
Lebih Rendah Lebih T ingg i

1 . Kecepatan pe layanan pegawai bank 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 0
2 . Ketepatan pegawai bank menangani set iap t ransaks i yang saya per lukan 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 0
3 . Kete l i t ian pegawai bank  da lam menangani t ransaks i yang saya lakukan 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 0
4. Keje lasan pemecahan masalah yang d isampaikan o leh pegawai bank

kepada saya 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 0
5 . Komi tmen bank untuk menepat i set iap jan j inya kepada saya 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 0
6 . Kemampuan pegawai bank  member ikan in formas i yang saya per lukan 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 0
7 . Kesopanan pegawai bank melayan i set iap t ransaks i yang saya lakukan 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 0
8 . Keamanan ber t ransaks i d i bank 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 0
9 . Kemampuan pegawai bank untuk meyak inkan saya untuk ber t ransaks i 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 0
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1 6 . Pegawai bank melayan i dengan sepenuh hat i 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 0
1 7 . Kebutuhan khusus saya pun senant iasa d i layan i dengan ba ik 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 0
1 8 . Cara dan s ikap pegawai bank da lam melayan i 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 0
1 9 . Ketepatan dan kepast ian waktu pe layanan 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 0
20. Ketu lusan pegawai untuk mengatas i ke luhan nasabah 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 0
2 1 . In is ia t i f  pegawai untuk menje laskan kerug ian yang akan ter jad i karena

kesa lahan da lam melakukan t ransaks i 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 0
22. In is ia t i f  pegawai untuk menje laskan manfa t dan keuntungan da lam
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