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ABSTRAK 

 

Kualitas jasa yang diberikan oleh Bank Mandiri Cabang Imam Bonjol 
Jakarta Pusat bermacam-macam diantaranya tabungan, deposito, pinjaman, wire 
transfer dan penyimpanan benda berharga atau sering disebut juga deposit box. 
Dalam dunia usaha tidak satu perusahaapun yang menginginkan pelanggannya 
untuk tidak loyal terhadap apa yang dihasilkan oleh perusahaan tersebut. Beragai 
cara dilakukan untuk menciptakan loyalitas pelanggan. Penelitian ini akan 
memfokuskan pada analisis kualitas jasa tabungan pada Bank Mandiri Cabang 
Imam Bonjol Jakarta Pusat. 

Permasalahan yang dibahas dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
(1) Bagaimana kualitas jasa Bank Mandiri Cabang Jakarta Imam Bonjol 
berdasarkan GAP antara jasa yang diharapkan nasabah dengan persepsi 
manajemen Bank Mandiri Cabang Imam Bonjol Jakarta Pusat? (2) Bagaimana 
tingkat kinerja dan harapan Bank Mandiri Cabang Imam Bonjol Jakarta Pusat? 

Tujuan penelitian yang dilakukan ini dimaksudkan: (1) Untuk mengetahui 
GAP jasa yang diharapkan nasabah dengan persepsi manajemen Bank Mandiri 
Cabang Jakarta Imam Bonjol Jakarta Pusat. (2) Untuk mengetahui tingkat kinerja 
dan harapan nasabah atas karakteristik jasa Bank Mandiri Cabang Imam Bonjol 
Jakarta Pusat. 

Objek penelitian yang dipilih adalah para nasabah Bank Mandiri Cabang 
Imam Bonjol Jakarta Pusat, sedangkan lokasi penelitian adalah Bank Mandiri 
dijalan Imam Bonjol no 61 Jakarta Pusat. Alasannya adalah salah satu bank yang 
memiliki banyak nasabah dan memiliki banyak anggapan mengenai kepuasan 
layanan kualitas jasa terhadap Bank Mandiri Cabang Imam Bonjol Jakarta Pusat, 
dimana perlu diadakan evaluasi atas kualitas layanan yang diberikan, mengingat 
persaingan perbankan di Indonesia semakin ketat. Alasan lain juga Bank Mandiri 
Cabang Imam Bonjol Jakarta Pusat ingin lebih meningkatkan kualitas pelayan 
jasa, sehingga perlu dilakukan penelitian. 

Populasi dalam penelitian ini adalah nasabah Bank Mandiri Cabang Imam 
Bonjol Jakarta Pusat dan pegawai Bank Mandiri Cabang Imam Bonjol Jakarta 
Pusat yang memenuhi berbagai kriteria yaitu: telah menjadi nasabah Bank 
Mandiri Cabang Imam Bonjol Jakarta Pusat minimal selama 5 tahun. Sedangkan 
kriteria untuk pegawai Bank Mandiri Cabang Imam Bonjol Jakarta Pusat adalah 
telah bekerja pada Bank Mandiri Cabang Imam Bonjol Jakarta Pusat. Jumlah 
populasinya adalah 74 orang. 

Metode yang digunakan dalam pengambilan sampel pada penelitian ini 
yaitu metode accidental sampling. Sampelnya adalah 60 nasabah dan 40 orang 
karyawan Bank Mandiri. 

Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer. Teknik 
pengumpulan data yang dipergunakan dalam penelitian ini adalah survey 
lapangan. Alat pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
kuesioner. Skala pada penelitian ini adalah Skala Likert. Kemudian dilakukan uji 
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validitas dan reliabilitas. Teknik analisis data yang digunakan adalah analisis gap 
dan analisis Importance – Performance.  

Berdasarkan pada hasil analisis dan pembahasan pada bagian sebelumnya, 
maka dapat diambil beberapa kesimpulan sebagai berikut: (1) Kualitas jasa Bank 
Mandiri Jakarta Pusat Imam Bonjol berdasarkan Gap antara jasa yang diharapkan 
nasabah dengan persepsi manajemen Bank Mandiri Cabang Imam Bonjol Jakarta 
Pusat memiliki nilai rata-rata persepsi manajemen yang lebih besar daripada nilai 
jasa yang diharapkan sehingga dapat dikatakan bahwa konsumen selama ini 
merasa puas. (2) Tingkat kinerja dan harapan jasa Bank Mandiri Cabang Imam 
Bonjol Jakarta Pusat berada pada kuadran B (Bravo) yang artinya selama ini 
nasabah telah mendapatkan pelayanan jasa sesuai dengan yang diharapkannya. 
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