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RINGKASAN

Pengukuran Tingkat Kepuasan Nasabah Simpedes Atas Layanan Berbasis
Performance- Importance Analysis (Studi pada PT Bank Rakyat Indonesia
Persero, Tbk. Unit Rambipuji Jember); Rico Warisman, 070810291071; 2012: 81
Halaman; Jurusan Ekonomi Universitas Jember.

Keberadaan  jasa  perbankan  dalam  masyarakat  lebih  menguntungkan

terutama pada sektor perekonomian, di mana para pelaku ekonomi lebih leluasa

dalam menjalankan proses kegiatan ekonominya untuk menunjang kelangsungan

hidup. Usaha jasa perbankan dalam masyarakat yang mengedepankan pelayanan

yang baik demi memperoleh kepercayaan dari masyarakat sebagai nasabahnya

akan menghadapi berbagai macam keadaan atau pandangan yang timbul dari

masyarakat sebagai ungkapan kepuasan atau ketidakpuasannya akan pelayanan

yang diterimanya dari pihak bank yang dipercayainya. Tujuan penelitian ini untuk

mengetahui dan menganalisis tingkat kepuasan nasabah Simpedes (customer

satisfaction) terhadap kinerja layanan PT. BRI Unit Rambipuji Jember. Hal ini akna

berguna untuk mengetahui dan menganalisis posisi masing-masing faktor pada

diagram Performance-Importance Analysis dalam memberikan kepuasan bagi

nasabah Simpedes PT. BRI Unit Rambipuji Jember.

Penelitian survei adalah penelitian yang dilakukan untuk mendapatkan

manfaat untuk tujuan deskriptif, membantu dan membandingkan kondisi-kondisi

yang ada dengan kriteria yang telah ditentukan sebelumnya dan juga dalam

pelaksanaan evaluasi. Populasi dari penelitian ini adalah nasabah simpedes pada

PT. BRI Unit Rambipuji Jember. Metode analisis data yang digunakan dengan

metode deskriptif.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat gap antara kinerja layanan

(performance) dengan kepentingan (importance) nasabah Simpedes BRI Unit

Rambipuji   Jember. Hal ini terlihat dari hasil analisis gap yang secara umum

bernilai positif. Nilai gap tersebut menunjukkan bahwa kinerja layanan jasa

perbankan di BRI Unit Rambipuji telah sesuai dengan kepentingan/ harapan

Nasabah.
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SUMMARY

The Measuring of Simpedes’ Customers Satisfaction on the Service Based on
Performance-Importance Analysis (Study at PT. Bank Rakyat Indonesia, Tbk. Unit
Rambipuji Jember) Rico Warisman, 070 810 291 071; 2012: 81 Pages:
Department of Economics, University of Jember.

The existence of banking services in the community is more advantageous,

especially in the economic sector, in which economic does are more flexible in

carrying out the process of economic activity to support their life. The bussiness

in banking services in communities that promotes a better service to gain the trust

from the community as customers will face a variety of circumstances or views

from community as their satisfaction or dissatisfaction expressions towards

services they receive from the bank that they have trusted. The purpose of this

study is to determine and analyze the level of Simpedes’ customers satisfaction

(customer satisfaction) on the services performance of PT. BRI Unit Rambipuji

Jember. This will be usefull to determine and analyze the position of each factor

on the diagram Performance-Importance Analysis in providing satisfaction for the

Simpedes’ customers of PT. BRI Unit Rambipuji Jember.

A survey research is a research conducted to obtain benefits for descriptive

purpose, to help and to compare existing conditions with a pre-determined

criteria, and also in the evaluation. The population of this study is Simpedes’

customers at the PT. BRI Unit Rambipuji Jember. The data analysis method used is a

descriptive method.

The result of this study showed that there is a gap between the performance of

service (performance) with interest (importance) of Simpedes’ customers of BRI Unit

Rambipuji Jember. This can be seen from the results of the gap analysis in general

is positive. The gap value indicates that the performance of banking services at

the BRI Unit Rambipuji has been in the line with the interests / expectations of

the customers.
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