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ABSTRAK 

 

Dalam membandingkan antara Harapan dan Kinerja tercipta kesejangan 

(discrepancies) kesenjangan ini disebut dengan GAP. Dalam penelitian ini 

mencoba mengukur kualitas pelayanan berdasarkan Gap 1,2,3,4,5 dimana Gap 5 

merupakan akumulasi dari Gap 1,2,3,4. Analisis GAP pada peneltian ini 

dilakukan dengan lima dimensi berdasarkan metode SERVQUAL, kelima dimensi 

itu adalah reliability (Reabilitas), responsiveness (Daya Tangkap), assurance 

(Jaminan), tangible (Bukti Fisik), empathy (Empati). Penelitian melibatkan 

konsumen, karyawan dan pihak manajemen Bank Mandiri PT. BANK MANDIRI  

(Persero) Tbk. KCP MMU KTM Tanjung api-api untuk mengisis kuisioner. 

Tahapan selanjutnya pada proses analisis gap yaitu penggunaaan metode IPA. 

Penggunaan metode IPA berfungsi untuk mengetahui tingkat prioritas perbaikan 

yang akan masuk dalam empat kuadran IPA. Hasilnya analisis GAP 1,2,3,4 

terdapat kesengajaan  karena persepsi manajemen yang tidak sesuai dengan 

standar kualitas jasa yang seharusnya dapat mengimbangi harapan pelanggan, hal 

inilah yang memicu kesengajaan. Sehingga pada GAP 5, kualitas pelayanan 

menurut pelanggan itu menghasilkan nilai GAP negatif, rata–rata -0,36 atau 

Tidak Berkualitas Dan Tidak Memuaskan, dimana nilai GAP terendah (sangat 

negatif) adalah pada dimensi Tangible (Bukti Fisik), empathy (Empati), diikuti 

Reability (Kehandalan), Responsiveness (Ketanggapan), dan yang terakhir adalah 

pada dimensi Assurance (Jaminan), sehingga hal ini menyebabkan 18 atribut 

pertanyaan masuk kedalam KUADRAN I, yaitu perlu diprioritaskan perbaikannya, 

dan dua lainnya yaitu pada dimensi Tangible (bukti fisik) masuk keadalam 

KUADRAN III, kuadran yang perlu dipertimbangkan untuk perbaikan karena 

tidak terlalu mempengaruhi kepuasan pelanggan.  

 

Kata Kunci : SERVQUAL (Service Quality), GAP, IPA (Importance Performance 

Analysis) 
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ABSTRACT 

 

In comparing the Expectations and Performance created discrepancies this gap is 

called GAP. In this study trying to measure service quality based on Gap 1,2,3,4,5 

where Gap 5 is an accumulation of Gap 1,2,3,4. The GAP analysis on this 

research was conducted in five dimensions based on the SERVQUAL method, the 

five dimensions were reliability, responsiveness, assurance, tangible, empathy. 

The study involved consumers, employees and the management of Bank Mandiri 

PT. BANK MANDIRI (Persero) Tbk. The KCP MMU was held at the Tanjung 

Api-Api KTM to analyze questionnaires. The next stage in the gap analysis 

process is the use of the science method. The use of the IPA method serves to 

determine the priority level of improvement that will be included in the four IPA 

quadrants. The result of GAP analysis 1,2,3,4 is intentional because of the 

perception of management that is not in accordance with service quality 

standards that should be able to keep up with customer expectations, this is what 

triggers intentions. So that in GAP 5, service quality according to the customer 

produces a negative GAP value, averaging -0.36 or Not Qualified and Not 

Satisfying, where the lowest GAP value (very negative) is in the Tangible 

dimension (Physical Evidence), empathy (Empathy) , followed by Reability, 

Responsiveness, and the last is on the dimension of Assurance, so that this causes 

18 question attributes to be entered into QUADRAN I, which needs to be 

prioritized for repairs, and the other two in the Tangible dimension (physical 

evidence ) enter into QUADRAN III, the quadrant that needs to be considered for 

improvement because it does not really affect customer satisfaction. 

 

Keywords: SERVQUAL (Service Quality), GAP, IPA (Importance Performance 

Analysis) 
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