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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. *** 
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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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