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ABSTRAK

Studi ini bertujuan untuk menilai kualitas layanan pelanggan di PT Bank Mandiri
KCP Fanindo, yang merupakan salah satu pemain utama dalam industri perbankan
di Indonesia. Penilaian dilakukan melalui interaksi langsung di cabang serta
evaluasi terhadap aplikasi digital Livin' oleh Mandiri, yang semakin penting di era
perbankan digital saat ini. Penelitian ini menerapkan metode SERVQUAL, sebuah
kerangka kerja yang diakui secara luas untuk mengukur kualitas layanan dalam lima
dimensi utama: Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy.
Setiap dimensi tersebut memiliki peranan penting dalam membentuk persepsi dan
pengalaman pelanggan. Misalnya, Tangibles berkaitan dengan penampilan fisik
fasilitas dan profesionalisme staf. Reliability mengukur kemampuan bank dalam
memberikan layanan yang dijanjikan dengan akurat dan konsisten, yang sangat
penting dalam konteks perbankan. Responsiveness menilai seberapa cepat bank
merespons pertanyaan pelanggan, sedangkan Assurance melibatkan pengetahuan
dan sikap ramah staf. Terakhir, Empathy mengukur perhatian yang diberikan
kepada kebutuhan masing-masing pelanggan.Selain itu, analisis kinerja penting
(IPA) diterapkan untuk memprioritaskan perbaikan pada aplikasi Livin' oleh
Mandiri, membantu mengidentifikasi aspek layanan yang paling krusial bagi
pelanggan serta kinerja bank saat ini di bidang tersebut. Data dikumpulkan melalui
kuesioner yang disebarkan kepada 100 pengguna layanan di cabang dan aplikasi
digital, memberikan dasar kuantitatif untuk menganalisis persepsi pelanggan. Hasil
penelitian menunjukkan adanya kesenjangan signifikan di seluruh dimensi
SERVQUAL, yang mengindikasikan bahwa layanan yang diberikan belum
memenuhi harapan pelanggan. Masalah utama yang ditemukan dalam aplikasi
Livin' oleh Mandiri mencakup kegagalan transaksi, antarmuka yang
membingungkan, dan masalah dalam proses verifikasi. Di sisi lain, layanan di
cabang juga mendapatkan kritik terkait waktu tunggu yang lama dan tanggapan
yang kurang memadai terhadap keluhan pelanggan, yang keduanya berdampak
negatif pada kepuasan dan kepercayaan pelanggan.

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan, SERVQUAL, IPA,
Digitalisasi Perbankan



ABSTRACT

This study aims to assess the quality of customer service at PT Bank Mandiri KCP
Fanindo, which is one of the major players in the banking industry in Indonesia.
The assessment is conducted through direct interactions at the branch as well as
evaluations of the Livin' by Mandiri digital application, which is becoming
increasingly important in the current era of digital banking. This research employs
the SERVQUAL method, a widely recognized framework for measuring service
quality across five key dimensions: Tangibles, Reliability, Responsiveness,
Assurance, and Empathy. Each of these dimensions plays a crucial role in shaping
customer perceptions and experiences. For example, Tangibles relates to the
physical appearance of facilities and the professionalism of staff. Reliability
measures the bank's ability to deliver promised services accurately and
consistently, which is vital in the banking context. Responsiveness assesses how
quickly the bank responds to customer inquiries, while Assurance involves the
knowledge and friendly demeanor of staff. Finally, Empathy gauges the attention
given to the individual needs of each customer. Furthermore, Importance-
Performance Analysis (IPA) is applied to prioritize improvements in the Livin' by
Mandiri application, helping to identify the most critical aspects of service for
customers as well as the bank's current performance in these areas. Data was
collected through questionnaires distributed to 100 service users at the branch and
through the digital application, providing a quantitative basis for analyzing
customer perceptions. The study results show a significant gap across the
SERVQUAL dimensions, indicating that the services provided do not meet customer
expectations. Key issues identified in the Livin' by Mandiri application include
transaction failures, a confusing interface, and problems in the verification process.
On the other hand, services at the branch also received criticisms regarding long
wait times and inadequate responses to customer complaints, both of which
negatively impact customer satisfaction and trust.

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, SERVQUAL, IPA, Banking
Digitalization
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