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ABSTRAK

Penelitian ini ditujukan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan
Bank Danamon Cabang Usman Sadar Gresik terhadap kepuasan konsumen,
variabel dalam penelitian ini terdiri dari tangiblesreliability, responsiveness,
assurance, danemphaty yang didasarkan atas metode Parasuraman’s SERVQUAL
Model. Variabel-variabel tersebut digunakan untuk mengukur Tingkat
Kepentingan dan Tingkat Penilaian Konsumen terhadap Kualitas Pelayanan yang
diberikan bank. Penelitian ini dilakukan dengan menyebar kuesioner kepada
28nasabahdan 10 karyawan di Bank Danamon Cabang Usman Sadar. Untuk
melihat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan dilakukan
dengan anadisis Parasuraman’s SERVQUAL Modeldan analisis perbaikannya
menggunakan diagram kartesius. Dengan analisis metode Parasuraman’s
SERVQUAL Modelakan didapatkan GAP dari tiap-tiap variabel penelitian, dalam
penilitan ini hanya dibahas pada GAP 1 yaitu kesenjangan antara Perseps
Karyawan terhadap pelayanan jasa yang diharapkan oleh nasabah dan GAP 5
yaitu kesenjangan antara Hargpan nasabah terhadap kenyataan pelayanan jasa
yang diterima.

Hasil penelitian untuk GAP 1 menunjukan bahwa Kesenjangan bernilai
negatif terbesar terdapat pada V5 yaitu pernyataan mengenai menangani masalah
dengan segera, dapat disimpulkan bahwa nasabah memiliki harapan yang besar
terhadap variabel tersebut dibandingkan persepsi karyawan, karena menurut
nasabah penting bila masalah perbankan yang dihadapi nasabah dapat segera
terselesaikan maka yang harus dilakukan oleh pihak penyedia jasa yaitu
memperbaiki kualitas pada variabel ini. Sedangkan kesenjangan bernilai positif
terbesar terdapat pada V8 mengenai karyawan yang professional dibidangnya,
dapat disimpulkan bahwa persepsi karyawan mengena harapan nasabah pada
variabel ini sudah benar.

Hasil penelitian untuk GAP 5 menunjukan bahwa variabel pernyataan
yang mempunyai nilai kesenjangan negatif terbesar terdapat pada V5 mengenal
menangani masalah dengan segera. Kenyataan bahwa pelayanan mengenai
kecepatan bila ada permasalahan perbankan yang dihadapi nasabah Iebih rendah
atau belum sesuai dengan apa yang diharapkan oleh nasabah, yang berarti nasabah
belum merasa puas terhadap variabel ini, maka yang harus dilakukan oleh pihak
penyedia jasa yaitu memperbaiki kualitas pelayanan pada variabel ini. Sedangkan
kesenjangan bernilai positif terbesar terdapat pada V11 mengenai karyawan
mampu melayani nasabah dengan ramah dan sopan. Kenyataan bahwa pelayanan
yang ramah dan sopan terhadap nasabah lebih tinggi atau sudah sesuai dengan
harapan nasabah, yang berarti nasabah sudah merasa puas terhadap variabel ini,
maka yang harus dilakukan oleh pihak penyedia jasa yaitu mempertahankan dan
meningkatkan kualitas pelayanan pada variabel ini.

Kata kunci: Parasuraman’s SERVQUAL Model , tangibles, reliability,

responsiveness, assurance, emphaty, Kepuasan Pelanggan, Analisis Diagram
Kartesius,
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ABSTRACT

This study aimed to anayze the effect of service quality Usman Sadar
Branch of Bank Danamon Gresik to customer satisfaction, the variables in this
study consisted of tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and empathy
based on the method of Parasuraman's SERVQUAL Modd. These variables are
used to measure the level of interest and level Consumer Assessment of the
Quality of Service provided by bank. The research was done by spreading the
questionnaire to 28 customers and 10 employees in Bank Danamon Branch
UsmanSadar. To see the impact of service quality on customer satisfaction
conducted by Parasuraman's SERVQUAL model anaysis and repair anaysis
using Cartesian diagram. With the analysis method Parasuraman's SERVQUAL
model will get the GAP of each variable of the study, the study is only discussed
in GAP 1 is the gap between the perceptions of employees towards the services
expected by customers and GAP 5 is a gap between the expectations the customer
to the fact the services received .

The results for GAP 1 shows that the largest negative gap found on the V5
Is a statement about dealing with the immediate problem, it can be concluded that
the clients have high expectations for these variables than the employee's
perception, because according to the customer is important when banking
problems facing customers may soon be resolved then that should be done by the
service provider that is improving the quality of this variable. While the gap is
positive, the largest found in the V8 employees professional, it can be concluded
that the perception of employees about customer expectations on this variable is
true.

The results for GAP 5 indicates that the variable has a value statement
which contained the largest negative gap V5 on addressing the problem
immediately. The fact that the speed of service when there are problems faced by
banking customers lower or not in accordance with what is expected by the
customer, which means that customers do not feel satisfied with this variable, then
that should be done by the service providers is to improve quality of service in
this variable. While the gap is positive, the largest found in the V11 employee is
able to serve customers with a friendly and courteous. The fact that the serviceis
friendly and courteous to customers is higher or is in conformity with the
expectations of customers, which means that customers are satisfied with the
variable, then that should be done by the service provider is to maintain and
improve the quality of carein thisvariable.

Keywords: Parasuraman's SERVQUAL model, tangibles, reliability,
responsiveness, assurance, empathy, Customer Satisfaction, Cartesian Diagram
Analysis,
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