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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisi pelayanan di Bank CIMB Niaga dengan
menentukan kualitas pelayanan jasa dengan dimensi : Tangible, Reliabillity,
Responsiveness, Assurance, dan Empathy. Berdasakan nilai persepsi dan harapan
yang menghasilkan nilai GAP vyang akan digunakan untuk perhitungan.
Pengumpulan data menggunakan kuesioner online dengan simple random
sampling sebanyak 100 responden. Metode yang digunakan adalah Servqual dan
Importance Performance Analysis (IPA) . Hasil penelitian ini adalah untuk metode
Servqual adalah nilai persepsi dan harapan sehingga menghasilkan nilai GAP yang
digunakan metode Servqual dengan rata-rata keseluran nilai GAP adalah 0.33
. Untuk nilai GAP tertinggi adalah kebersihan ruang tunggu di Bank CIMB Niaga
dan dilakukan perbaikan Kinerja pelayanan. Metode kedua adalah Importance
Performance Analysis (IPA). Faktor-faktor yang menjadi prioritas untuk
meningkatkan kualitas pelayanan dilihat dari diagram kartesius ditunjukan pada
Fasilitas yang menjamin keamanan dan keselamatan nasabah di Bank CIMB Niaga
(ASS2) perlu adanya keamanan yang lebih baik sehingga nasabah merasa nyaman
untuk menabung di Bank CIMB Niaga dan Pegawai Bank CIMB Niaga tidak
membeda bedakan nasabah (EMP3), yang pegawai dengan nasabah biasa yang
mengantri saat datang ke cabang karena menunggu lama seharusnya semua nasabah
disamakan apapun pekerjaannya karena nasabah akan kecewa jika didahului
dengan nasabah lain. Perlu evaluasi yang dilakukan Bank CIMB Niaga kualitas
pelayanan bisa lebih baik.

Kata kunci: Tangible, Reliabillity, Responsiveness, Assurance, Empathy, GAP,
Servqual , Importance Performance Analysis (IPA) dan
Diagram kartesius
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ABSTRACT

This study aims to analyze services at Bank CIMB Niaga by determining
the quality of services with dimensions: Tangible, Reliability, Responsiveness,
Assurance, and Empathy. Based on the value of perceptions and expectations
that produce GAP values that will be used for calculations. Collecting data using
an online questionnaire with simple random sampling of 100 respondents. The
method used is Servqual and Importance Performance Analysis (IPA). The result
of this research is that the Servqual method is the value of perception and
expectation so as to produce a GAP value that is used by the Servqual method
with an overall average GAP value of 0.33 . The highest GAP score is the
cleanliness of the waiting room at Bank CIMB Niaga and improvements in
service performance. The second method is Importance Performance Analysis
(IPA). The priority factors for improving service quality as seen from the
Cartesian diagram are shown in Facilities that ensure the safety and security of
customers at Bank CIMB Niaga (ASS2), the need for better security so that
customers feel comfortable saving at Bank CIMB Niaga and Bank CIMB
employees Niaga does not discriminate between customers (EMP3), who are
employees and ordinary customers who queue when they come to the branch
due to long waits, all customers should be the same regardless of their job
because customers will be disappointed if they are preceded by other customers.
An evaluation by Bank CIMB Niaga is needed to improve the quality of service.

Keywords : Tangible, Reliabillity, Responsiveness, Assurance, Empathy, GAP,

Servqual , Importance Performance Analysis (IPA) and
Diagram kartesius
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