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MOTTO

% Perisai bagiku adalah Allah, yang menyelamatkan orang-

orang yang tulus hati.
(Mazmur 7 :11)

*+ Hanya pada Allah saja kiranya aku tenang, sebab daripada-
Nya harapanku.
(Mazmur 62:6)

% Serahkanlah  perbuatanmu kepada Tuhan, maka

terlaksanalah segala rencanamu.
(Amsal 16 :3)

Kupersembahkan Karya ini untuk :
s Alm. Bapak
+¢ Ibu tercinta
% Kakak-kakak-ku yang

tercinta
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Intisari

Kualitas pelayanan memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan
konsumen, sebab kualitas pelayanan memberikan suatu dorongan kepada
konsumen untuk menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan perusahaan. Dengan
kata lain, kualitas pelayanan sangat ditentakan oleh konsumen. Oleh karena itu
berbagai tanggapan dari pelanggan perlu diterima sebagai masukan yang
berharga bagi perusahaan. Diharapkan dengan adanya kualitas pelayanan yang
semakin baik akan meningkatkan keputusan pembelian. Dalam hal pengambilan
keputusan banyak alternatif yang akan diperhitungkan oleh konsumen, tidak
terkecuali menentukan jasa perbankan yang akan digunakannya.

Dalam penelitian penulis ingin mengetahui bagaimanakah persepsi
konsumen terhadap kualitas layanan antara Bank BNI dan Bank Mandiri, serta
meguji apakah terdapat perbedaan kualitas layanan masing-masing bank ditinjau
dari karakteristik demografi konsumen.

Hasil temuan dari penelitian yang telah dilakukan menunjukkan bahwa,
konsumen Bank Mandiri memiliki persepsi yang lebih baik terhadap kualitas
layanan yang diberikan pihak bank dibandingkan konsumen Bank BNI. Pada
pengujian perbedaan kualitas layanan dapatb diketahui bahwa tidak terdapat
persepsi konsumen ditinjau dari perbedaan karakteristik demografi responden.
Untuk Bank mandiri dapat diketahui bahwa terdapat perbedaan kualitas layanan
pada dimensi responsiveness ditinjau dari perbedaan penghasilan dalam satu
bulan.

Hasil dari penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan pertimbangan
terutama bagi manajemen Bank BNI dan Bank Mandiri untuk dapat meningkatkan
kualitas pelayanan yang diterapkannya secara umum serta merancang strategi
pemasaran yang tepat bagi perusahaan.

Kata kunci : reliability, responsiveness, assurance, emphaty, dan tangibles
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