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ABSTRAK

Tingkat persaingan perbankan pasca krisis moneter semakin ketat, mengingat
banyak bank-bank yang “gugur’ yang tidak dapat mempertahankan keberadaannya
namun banyak pula bank yang semakin besar dikarenakan adanya penggabungan darl
beberapa bank menjadi satu. Kondisi semacam ini menjadikan bank-bank semakin
meningkatkan mutu pelayanan kepada nasabah untuk memberikan kepuasan pelayanan
kepada nasabah.

Bank Bukopin Cabang Cilegon telah berusaha memberikan pelayanan yang
memuaskan kepada nasabahnya. Tujuan dari penelitian ini untuk menganalisis kualitas
pelayanan yang diberikan dan membandingkannya dengan kualitas yang diharapkan oleh
nasabah.

Ruang lingkup yang diambil dalam penelitian ini semua nasabah Bank Bukopin
Cabang Cilegon yang menggunakan jasa-jasa perbankan dan melakukan transaksi
perbankan di counter pelayanan Bank Bukopin, tidak hanya nasabah pemilik rekening,
namun juga nasabah vang menggunakan jasa bank tanpa mempunyeil rekening di Bank
Bukopin (Walk in Customers).

Hasil penelitian ini menujukkan bahwa Bank Bukopin Cabang Cilegon telah
menvampaikan jasa dengan tingkat kepuasan yang baik, namun jasa yang diberikan
berbeda nvata dengan harapan nasabah. Dari hasil analisis lebih lanjut menyarankan
adanaya skala prioritas yang perlu untuk ditindaklanjuti oleh Manajemen Bank Bukopin

Cilegon.
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