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MOTTO

“Sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan”

(QS. Al — Insyiraah : 6)

“What you think , you became. What you feel , you attract. What you imagine , you
Create”

(BUDDHA)

“When you lose something , you can’t replace”

(Coldplay)

“Anda sopan saya segan , anda arogan saya makan!!!”

(TOMMY SOEHARTO)

“Life must go on , pokoke digaassss!!!”

(Penulis)
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ABSTRACT

This research took the title "QUALITY ANALYSIS SERVICE BANK BCA
KCP Godean (JL.GODEAN KM 5 NO. 106-107, GAMPING, SLEMAN),
YOGYAKARTA, YOGYAKARTA". The purpose of this research is to determine the
level of interest of the customers regarding the quality of service ANALYSIS OF
QUALITY OF SERVICE BANK BCA KCP Godean (JL.GODEAN KM 5 NO. 106-
107, GAMPING, SLEMAN), YOGYAKARTA, YOGYAKARTA, To determine the
performance quality of service Bank , BCA KCP Godeanyang expected by the
customer after receiving the Bank's services. BCA KCP Godean, and to determine the
factors that should be corrected in the services provided by the Bank. BCA KCP
Godean.

The population in this study are all customers of the Bank. BCA KCP Godean.
Samples taken in this study were mostly customers who represent the entire consumer
bank. BCA KCP Godean. Analysis of the data in this study using Importance-
Performance Analysis.

The results of this study is a customer satisfaction index of the quality of service
at the Bank. BCA KCP Godean amounted to 93.13 or is in the interval from 81.25 to
100.00, it can be stated level of customer satisfaction in the service of Bank BCA KCP
Yogyakarta Godean in the category of very satisfied. This shows the level of
performance is in accordance with the level of expectation. This situation means that
the overall expectations of respondents would care Bank BCA KCP Yogyakarta
Godean been fulfilled. So based on the Cartesian diagram, it can be concluded that the
tangibles dimension and quality information is the thing to be a priority to be fixed in
order to improve customer satisfaction.

Keywords: Quality Service, Importance-Performance Analysis and Cartesian
diagra
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ABSTRAK

Penelitian ini mengambil judul “ANALISIS KUALITAS PELAYANAN BANK
BCA KCP GODEAN( JL.GODEAN KM 5 NO. 106-107, GAMPING,SLEMAN),
YOGYAKARTA, DI YOGYAKARTA”. Tujuan dalam penelitian ini adalah untuk
mengetahui tingkat kepentingan nasabah mengenai kualitas pelayanan jasa BANK BCA
KCP GODEAN(JL.GODEAN KM 5 NO. 106-107, GAMPING,SLEMAN),
YOGYAKARTA, DI YOGYAKARTA, Untuk mengetahui kinerja kualitas pelayanan
jasa Bank. BCA KCP Godeanyang diharapkan oleh nasabah setelah menerima
pelayanan jasa Bank. BCA KCP Godean, dan untuk mengetahui faktor-faktor yang
harus diperbaiki dalam pelayanan jasa yang diberikan oleh Bank. BCA KCP Godean.

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah Bank. BCA KCP Godean.
Sampel yang diambil dalam penelitian ini adalah sebagian nasabah yang mewakili
seluruh konsumen Bank. BCA KCP Godean. Analisis data dalam penelitian ini
menggunakan metode Importance-Performance Analysis.

Hasil penelitian ini adalah indeks kepuasan nasabah terhadap kualitas pelayanan
pada Bank. BCA KCP Godean adalah sebesar 93,13 atau berada pada interval 81,25 —
100,00, maka dapat dinyatakan tingkat kepuasan nasabah pada pelayanan Bank BCA
KCP Godean Yogyakarta dalam kategori sangat puas. Hal ini menunjukkan tingkat
kinerja sudah sesuai dengan tingkat harapan. Keadaan ini berarti bahwa secara
keseluruhan harapan responden akan pelayanan Bank BCA KCP Godean Yogyakarta
sudah terpenuhi. Maka berdasarkan diagram kartesius, dapat disimpulkan bahwa
dimensi tangibles dan informasi yang berkualitas merupakan hal yang perlu menjadi
prioritas untuk diperbaiki guna meningkatkan kepuasan nasabah.

Kata Kunci : Kualitas Layanan, Importance-Performance Analysis, dan diagaram
kartesius
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