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Intisari

Perbankan menyediakan jasa dalam bentuk penyediaan fasilitas cara
pembayaran, salah satunya adalah Automatic Teller Machine (ATM) yang
bertujuan untuk membantu kelancaran aktivitas pembayaran. Jasa layanan yang
disediakan bank ini, dapat membuat lalu lintas aliran keuangan di dalam
masyarakat semakin lancar.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat 4 faktor yang
mempengaruhi konsumen untuk menggunakan jasa layanan ATM yaitu
Kehandalan dan keakurasian pelayanan, Pelayanan konsumen, Pelayanan personal
dan Akurasi pencatatan. Hasil analisis Importance Performance Analysis
menunjukkan bahwa konsumen tidak puas pada variabel pelayanan konsumen,
kehandalan dan keakurasian pelayanan serta variabel keakurasian pencatatan
memiliki kepentingan dan kinerja yang tinggi, konsumen tidak mementingkan
pelayanan yang dilakukan secara personal dan kinerja pelayanan secara personal
yang diberikan perusahaan juga rendah. Selain itu jga diperoleh hasil bahwa Tidak
terdapat perbedaan tingkat kepuasan konsumen pada variabel kehandalan dan
keakurasian pelayanan, pelayanan konsumen, pelayanan personal, dan
keakurasian pencatatan ditinjau dari perbedaan jenis kelamin, perbedaan usia,
perbedaan pekerjaan, perbedaan pendapatan dan perbedaan frekuensi penggunaan
jasa layanan perbankan elektronik. Namun terdapat perbedaan tingkat kepuasan
konsumen pada jasa layanan perbankan elektronik ATM yaitu pada variabel
pelayanan konsumen dan pelayanan personal ditinjau dari perbedaan tingkat
pendidikan.

Kata Kunci : Kehandalan dan Keakurasian Pelayanan, Pelayanan
Konsumen, Pelayanan Personal Dan Akurasi Pencatatan
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