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MOTTO 

 

 

The customer’s perception is your reality. * 

 

The customer experience is the next competitive battleground. ** 

 

Your most unhappy customers are your greatest source of learning. *** 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

__________________________________ 

 

*) Zabriskie,  Kate. 2009. Customer Service Excellence: How to Deliver Value to 

Today’s Busy Customer. Full Court Press: Port Tobacco 

**) Jerry Gregoire. 2013. www.customer1.com. http://blog/customer-service-quotes.  

CEO of Dell Company. [04 Mei 2013] 

***) Gates, Bill. http://blogs.salesforce.com/company/2013/03/21-inspirational-

customer-service-quotes.html. Microsoft [04 Mei 2013] 

 



KEMENTRIAN PENDIDIKAN NASIONAL 

UNIVERSITAS JEMBER – PROGRAM PASCA SARJANA 

 

SURAT PERNYATAAN 

 

Nama    : Kharisma Rozita Palupi, SE 

NIM    : 100820101040 

Jurusan   : Manajemen 

Konsentrasi   : Manajemen Pemasaran 

Judul Tesis :ANALISIS PETA PERSEPSI NASABAH TERHADAP        

KARAKTERISTIK LAYANAN ATM BANK JATIM 

CABANG JEMBER 

 

Menyatakan bahwa Tesis yang telah saya buat merupakan hasil karya 

sendiri. Apabila ternyata di kemudian hari Tesis ini merupakan hasil plagiat atau 

penjiplakan, maka bersedia mempertanggungjawabkan dan sekaligus menerima 

sanksi berdasarkan aturan yang berlaku. 

Demikian pernyataan ini saya buat dengan sebenarnya. 

 

  Jember, 28  Mei 2013 

               Yang menyatakan, 

 

 

 

        Kharisma Rozita Palupi, SE 

             NIM : 100820101040 



LEMBAR PERSETUJUAN 

 

 

Judul Tesis            :  ANALISIS PETA PERSEPSI  NASABAH TERHADAP 

KARAKTERISTIK  LAYANAN ATM BANK JATIM 

CABANG JEMBER 

Nama Mahasiswa :  Kharisma Rozita Palupi  

NIM :  100820101040 

Program Studi  :  Manajemen 

Konsentrasi  :  Manajemen Pemasaran 

 

 

 

            Dosen Pembimbing Utama                        Dosen Pembimbing Anggota 

 

 

 

Dr. M. Dimyati, SE, M.Si                       Dr. Deasy Wulandari, SE, M.Si                                       

NIP. 19670421 199403 1 008                          NIP. 19730908 200003 2 001 

 

 

 

 

Ketua Program Studi Manajemen 

 

 

 

 

 

Prof. Dr. R. Andi Sularso, MSM 

NIP. 19600413 198603 1 002 

 

 

 

 

 

 

 



LEMBAR PERSETUJUAN 

 

 

Judul Tesis            :  ANALISIS PETA PERSEPSI  NASABAH TERHADAP 

KARAKTERISTIK  LAYANAN ATM BANK JATIM 

CABANG JEMBER 

Nama Mahasiswa :  Kharisma Rozita Palupi  

NIM :  100820101040 

Program Studi  :  Manajemen 

Konsentrasi  :  Manajemen Pemasaran 

Disetujui   :  

 

Dosen Pembimbing I 

 

 

 

Dr. M. Dimyati, SE, M.Si 

NIP. 19670421 199403 1 008 

 

Dosen Pembimbing II 

 

 

 

Dr. Deasy Wulandari, SE, M.Si 

NIP. 19730908 200003 2 001 

 

 

Ketua Program Studi  

Magister Manajemen 

 

 

 

 

 

Prof. Dr. R. Andi Sularso, MSM 

NIP. 19600413 198603 1 002 



HALAMAN PENGESAHAN TESIS 

ANALISIS PETA PERSEPSI  NASABAH TERHADAP KARAKTERISTIK  

LAYANAN ATM BANK JATIM CABANG JEMBER 

Analysis Map Perception’s Customer against of the Characteristic ATM Service 

Bank Jatim Branch of Jember  

Yang dipersiapkan dan disusun oleh :  

Nama  :  Kharisma Rozita Palupi, SE 

NIM  :  100820101040 

Program Studi :  Magister Manajemen 

Konsentrasi :  Manajemen Pemasaran 

Telah dipertahankan di depan Tim Penguji pada tanggal : 

28 Mei 2013 

Dan dinyatakan telah memenuhi syarat untuk diterima sebagai kelengkapan 

memperoleh Magister Manajemen pada program studi S-2 Magister Manajemen 

Universitas Jember 

Susunan Tim Penguji 

                Ketua                                                                    Anggota I  

 

 

  Dr. Imam Suroso SE, M.Si                                        Dr. M. Dimyati, SE, M.Si  

NIP.  19591013 198802 1 001                                   NIP. 19670421 199403 1 008         

                                                                      

                                                                                  Anggota II 

 

 

                                                                     Dr. Deasy Wulandari, SE, M.Si  

                                                                                   NIP. 19730908 200003 2 001 

 

 

Mengetahui / Menyetujui 

Universitas Jember 

Dekan Fakultas Ekonomi, 

 

 

 

 

Dr. Mochamad Fathorrazi, M.Si 

NIP. 19630614 199002 1 001 



 



iii 

ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui persepsi nasabah terhadap 

karakteristik layanan ATM Bank Jatim Cabang Jember. Dasar yang digunakan 

adalah persepsi nasabah terhadap karakteristik layanan ATM Bank Jatim melalui 

atribut determinan yang terdiri Benefit, Performance Quality, Durability, 

Reliability, Securit. Teknik analisis adalah Multidimensional Scaling (MDS). 

Penelitian ini dilakukan dengan mengambil responden sebanyak 385 responden 

dengan metode purposive sampling. Data yang diperoleh diuji menggunakan 

analisis MDS untuk mengetahui keandalan dan kesahihan (Validity and Reliability). 

Hasil peta yang diperoleh berdasarkan persepsi konsumen dalam memberikan 

penilaian. Berdasarkan hasil analisis terdapat empat kelompok karakteristik 

layanan, dengan hasil pengelompokan sebagai berikut: Kelompok 1, kelompok 

karakteristik layanan yang menjadi prioritas pertama untuk diperbaiki. 

Kelompok 2, kelompok karakteristik layanan yang menjadi prioritas kedua 

untuk diperbaiki. Kelompok 3, kelompok karakteristik layanan yang menjadi 

prioritas ketiga untuk diperbaiki. Kelompok 4, kelompok karakteristik layanan 

yang tidak harus diperbaiki dan harus tetap dipertahankan. 

 

Kata Kunci : peta persepsi, persepsi, atribut. 
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