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MOTTO 

 

Jadikanlan sabar dan sholat sebagai penolongmu, dan sesungguhnya yang demikian itu sungguh 

berat kecuali bagi orang-orang yang khusuk. 

(Q.S Al Bagaroh : 45) 

 

Berangkatlah kamu baik dalam keadaan merasa ringan maupun merasa berat, dan berjihadlah 

dengan harta dan dirimu di jalan Allah. Yang demikian adalah lebih baik bagimu jika kamu 

mengetahui. 

(Q.S At-Taubah : 41) 

 

Ingatlah hanya dengan Allah hati menjadi tentram. 

(Al Zumar : 10) 
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INTISARI 

 

Penelitian ini bertujuan menganalisis faktor-faktor yang dipertimbangkan 

nasabah dalam mempersepsikan kualitas layanan jasa perbankan pada Bank Mega 

Yogyakarta. 

Sampel dalam penelitian ini adalah 113 nasabah pada Bank Mega Yogyakarta. 

Teknik pengambilan sampel menggunakan teknik Purposive Sampling. Pengumpulan 

data dilakukan dengan menggunakan kuesioner. Alat analisis menggunakan analisis 

faktor. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa ada 6 faktor yang dipertimbangkan 

nasabah dalam memprsepsikan kualitas layanan bank pada Bank Mega Yogyakarta 

yaitu faktor empati (emphaty), faktor kemudahan (simple), faktor kehandalan 

(reliability), faktor jaminan (assurance), faktor daya tanggap (responsiveness), dan 

faktor wujud fisik (tangibles). 

 

Kata kunci: kualitas layanan (service quality), kepuasan pelanggan (customer 

satisfaction), quality performance. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ABSTRACT 

 

This research exist in order to analyze the factors which are considered by the 

customers in perceived bank service quality in Mega Bank of Yogyakarta,. 

 Sample in this research are 113 customers in Mega Bank of Yogyakarta. 

Sample technique collecting uses Purposive Sampling Technique. The data gathering 

use questioner. Analytic instrument use factor analysis.   

 The result of research shows that there are 6 factors which are considered by 

customers in perceive bank service quality, they are empathy factor, simple factor, 

reliability factor, assurance factor, responsiveness factor, and tangibles factor.    

  

Keywords: service quality, customer satisfaction, and quality performance. 
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