GRS

g
ﬁf&ﬁ@ﬁ R
b 'a,lﬁs, PENGUKURAN TIN,GEKAT KEPUASAN NASABA%’ﬁIMPEDES "';ﬂ"
ek | ATAS KUALITAS LAYW ﬁa_ﬁﬂ'
PRt g&&n&ﬁ‘s PERFORMANCE- 1, ANALISIS | x,'::{‘t A
) (Stu%l%i)ad Bank Rakyat Indongsia Pé ro, Tbk. Unit Rambl{)%lﬂlé
- 'ﬁf“» ~ 'x,t'fi
e R
@\Q}:“ o 1 ﬂ'ﬂ':é:"
,{_{G& . 14
1) " -ﬁ‘&
. Es‘r__. AN 5 Al
e ﬂ{"-,al"r 1‘&1:-1"-%.
dﬁml . ,ﬂxt'aﬁ‘h?
bR
. " .\ﬁ . " "'-,d*
A\ %, e
% ‘".-;:'lllﬁ 1 ﬁ.—ll" §
o [ 3 .'|,_~. . 'J"“'}
ﬁ“:i;":w:f‘ A :! d:.lr:;!;'-.]":"tli
o
18 !
: I".,":U b - -ﬁ.""ﬂ. .
ey _ AL
\ﬁ“l‘? P ﬁﬁ
\ 28 o) 26 () a8 ! v 1
=5 A% WO
T Wl adiR VI JuRUSAN WJ}EMEN iR W
3 1:[1;;}'_" e FAKUL KONOMI o it
oy UNIVERSITAS JEMBER 0
2012
e ! i.'.‘nd e 13 o ;:,‘ad‘
hals e R o une?
AN g R e
Nt g R
Y. ) o 'Ea‘t'-"'d o o 28 i
s > e ¥ AR y e i



GRS

g
ﬁf&ﬁ@ﬁ R
d PENGUKURAN TINGKAT KEPUASAN NASABAHSIMPEDES ool
Ao BT | ATAS KUALITAS LAYAN, f\'}ﬂ ﬁ%_uﬂ-
i gw&‘}s PERFORMANCE- &@QR‘?A CEANALYSIS o
'ﬁ"("'-" (Stu ada'PT Bank Rakyat Indongsia ro, Tbk. Unit Rambi J‘ﬁf#ber)
iy pui
-~ "lji e 'l.':}i
e 3. g Ay
% ok : LT
HARR 2 . e t
G qll o ".‘{111
. Es‘r__.:l"a" - L
e &)
dﬁjg;"-.’k‘h L "'ﬁ."n.'iﬁ"\'i} i
DR
¥ kﬁ ; L l".r‘i'|
oAb ks
.-b,ﬂad‘*‘:‘\*' o N
SN 4 i
o :
oS e
AR o Lale
TRt P e
e 30, JURUSAN MANAJEMEN g
ol e ¢ PFAKULTAS ~ EKONOMP" Y
350 R 1
. R Rﬂﬁ UNIVERSITAsj@MB% -
rd iy b8
}.\5 al ‘kd‘ | ﬂ..."-é‘ \ 20 1'-';“' 3'5 al H‘d
ey VR o i oy AITHEE ey
ﬂﬂﬂ.ﬁu‘:‘:} ﬁ? g '»\:Eﬁu » ]d&gﬁ\lﬁ 1:_@' . fjl.@::'-.ﬁ
by i T
i
. 'l.llji ; 21{: "n,'jl ,.,‘r'- 1[5 AL 'I.It.,il
OB & W ooy
s 3 3 iR B AR y :d&@ﬂ‘h A



ﬂ"t:}:“-'-.\u.
‘ﬁ“{ﬁ.‘i.ﬁ}'f-';(‘,: AT
LR m‘a:&ig o
R P
v m@ﬁm aned a3
i Re 5 "’C‘ﬁ"-.’i? ! AREIT
@@m WO .aufa& | -
AR x:ﬁ*ﬂ,a«m 3
iy y b ] i:j PSI
‘ﬁm;in,'_'z_ id@iﬁ:} g A% -
§ i 2 . L ) e }Bﬁ@_._ﬂh‘a
2 VG U
-ﬁxq;ﬁa‘r:: a0E o - |
(Studi padf IIERBASIS A'IFESKAT%ﬁf}EiﬂH}\‘h -‘13“3‘5 iy X!
L ot P
418 *Rﬁ%&iéﬁ@@“ﬁ UASAN N
i -m-“}ﬂ“ al at Ind NCE- 1. LAYANSABAH o a8
dl II':L E;J)‘-i"' "lgé. onesia Pel{WPORTAgN SIMﬁﬁ%_i"{aujﬂhy 31}1\%}1_&\4 y
.ﬁkum o sero, T CE S
h i bk
o '.Eiﬁﬂlﬁ;ﬁﬁﬁ 8 Uit A? nf ,fS’S
I ipuji J
s -
R b)) i
L e T i*.a’aar;gﬁﬁ:t.uﬂaﬁ_aax-h
du?;éxx‘t;a o 20
.'ql-"?;l- 1:. I - gl . l'l I::.i
R i o5t aﬁg.ﬁ%d@\x{: i AR
:jxi;.;hm it Gie
‘ﬁt‘i:.p'_‘@ -. . dl
| 3 iﬂxﬂjﬁ"ﬁ} .xmen,.au W
:&@w O A0
LY . .
S :id.'@hﬁ) Wy 2% §
AR O ACS
l'q.*'ﬁ-; = awan, S
: | Halim E, M.Si
o SR SREd 25 s
@ o iR ,a;aa;xw} A0 18
ﬂa:;ghch:} mx&g )
O 3 o8 s Al
‘{xﬁ@'_ii; »,x_:_g?ﬁcmﬁnﬂi ! B
e 3 o _iinﬂaﬁgﬁﬁ *mag_iﬁ 39
. x@y‘m _‘\h‘f‘-:i\, Al B
o lkﬂacjakmb .x:maw,_..:fmu
by i ﬁxgﬂm‘f:s .Lmag a0 3G, . .
g da@‘aﬁ“ e an?
e i e R 69
sk :{fixijﬁﬁ:a a0 Ak i



o HERT AR et w
kﬁﬁ: g T.:".Fi g 15."!1@ A
- 3% e - 4%
ok DO A Dk el
WA yore e unf aosh
AR e o
e SURATPERNYATAAN AR
.r--i—ﬁ . . .a"-..'u,} _1'.511.
Sayayang be{,gg{]d&téngan di bawah ini: 3 Al a@,
T T o T
.;:dx{_ﬁhﬁama: Rico Warisman &.;‘:_.}ﬁ& ! | ﬂ‘»‘;}w
PR M 070810001074 Y

menyatakan dengan sesungguhnya bahwa karya ilmiah yang berjudul _
“Pengukuran Tingkat,l_*géﬂ asan Nasabah Simpe(_lesﬁ@téi Kualitas Layanan Al ,"-.ﬂ"
Berbasis Perform - Importance Analy_siié (@ﬁr&l ‘pada PT Bank Rak hzlu_t;j,g;"‘a‘ff'k'
Indonesia; Persero, Tbk. Unit Rambi&%"ﬁﬁ mber)” adalah benar-benarhesil
karyaisendiri, kecudli kutipan yapgeidah saya sebutken sumbernyg,iiiélum pernah
™ karya jiplakan. Saya bertanggung

gdengan si[gao ilmiah yang harus

dijunjung tingg i _ :ﬁytﬁ
o LN tmpaadatekanan_\w _ﬁﬂﬁ‘!.
ksiﬂgﬂéﬁ‘ iika
Sy
s B
e
2%
iR i
e
€D
i
bl <1 {LEL"I"‘E"“‘
e w R
e O 3 AT AW E
gHﬂ* i :;Ea‘*“- . 08 Rt O
s e Tt
iRy e oo
! 20 33 \ o 108 s e
g '..‘_'i."'.e'-' \h:g,"-.‘?-" '-.f:-ﬁ 1y
e AR N0
e 0 Teue
i LA e
v
flad ) A
o o~ % o
o AN _ ERA R LR
- DY : }{\.ﬁ}‘}' ik 1..1'{"-.&’1'1'
e T el R R
‘ﬁw' i ARG
1.1tth-!”-¥ 3 L--;ﬁz.f"a 3 T :'{‘3liji



GRS

PENGUKURAN TINGKAT KEPUASAN NASABAH SIMPEDES ATAS KUALITAS
LAYANAN BElgR%AS&PERFORMANCE IMPORTAP&QE‘-'QNALYSIS
(STUDI PAD%‘-,S RAKYAT INDONESIA, {:,E"stlﬁ{ TBK UNIT RAMBIPU

L1l fE'ul
P TR R AR
Y ang dipersigpkan dan disusun oleh:

 RIGQWARISMAN
\_&ﬁeh" 070810291071

W}uﬁ} ;

: Mangemen Pema&aran

Telah dipertahankan di dqoa@m penguji padatanggd: 14 J un| 12
Dan di nyatak @_Lat'rfﬁmemmuhl syarat untuk qt}qip(n%“lsebaga ke engkapan gd%
(VLR -
dd"é% IImu Ekonomi padaF E‘Rg*nom Universitas Jember *dﬁ‘ﬁ*
Jﬁi? P d%‘{tﬁ 'f.__'i_“i';?

Susunan Panitia Penguji

ﬁs@xﬁ%anto SE,MBA., PhD. .\, Rt

\%ﬁ\
NIP. 19660408 199]8%1.
: Drs. H. Abdul Hallm M.Si

NIP. 1950]5221 197801 1 001

Anggota \3 tph‘nﬁ'a}nbmg [rawan, SE, M. S|:
* k":"-lll’
g NIP. 10610317 196802 1 0t

M engetahui/Menyetuj ui
¢ i Unigersitas Jember

S NN
e R GRS X

e PR

,_:ﬁ.,fﬁ
Mﬁ,u@% Dr. H. Moh. SalehM.Sc
(e

"C* _L'Lﬁa 3
'\ 1“1
ﬂ‘l‘-_‘i‘}) J! NIP. 19560831 \?\Wq




dl'l,%lllr?l Lok
ﬁiw:‘ii% 4

E,\_; AT {H"«Gwlu

n"i.w ﬁu@

\ "j.

|"_'||l§_\,L o

al '.\.Iffk

anek *F‘“'L

‘3*.
) o 00

A 3*.,&"*“%

@arﬁ‘
TANDA%?RSETUJUAN

e i

152_1,5 ,.'zﬂ:- "..k,} ¢ ".,ﬁ“'
L 1 1‘-.‘51'1
: Pengukuran Ti ngka&mé&iasan Nasabah Simpedes Aﬂuﬁsgﬁm

Kualitas L%an Berbasis Performance- N’ﬁ&)rtance
Anal;(ss(Studl Pada PT. Bank Rakyatil ndonesia Persero,
,ﬂE'"-. “Fhk Unit Rambipuji Jember)l x}qﬂ |
A : Rico Warisman | 1*1{‘;::‘\"‘ ixﬁaﬂﬁﬁ:‘ :

% 1,-'".‘?35
Judul Skr@m‘ﬁ‘}
P

NamaNJ a.
oy
N

Jurusan

Konsentras

(W

bduIH |
on 1719 3L “} /

4QV D

'Hlkﬁ : i1

—-gEFirdf Dr. Hj. Isti Fadah, M,SisC.

NIP. 19661020 1%93']!1)&*2 \LTE

L

Eﬂ*{"ﬁlﬁﬁ 'L'L

*{ﬁ?‘s}

33 2,2 - x'?-‘l
AR

aa’!é?‘b

nﬁ?



ﬁ"t:g:“-'m- [

e R
et Pl
A e fot 0 Gy 25 13, -
l‘.“ei@ ' 1 {H"{_'fll"' Lt
il it
PERSE H n:’;xc.:?m*ﬁ \ e Al
S 1S RAEMBAIAN
§ --_."-- 5@}1& _ﬁr{;.?'-.*' .
hﬁﬁﬂ@% i persemb e N o
o e sk ,:Eag{xﬁa |
Atas sega sisWari d untuk: E
a tet Sl ey '.'Iai.'ﬁa
yang tiada h esan keri Ewna%%:;gﬁmﬂ
o nxmgge'%&‘;.'gax - ™ K mem Suryani
waﬂzjérﬁb i tku balas tunan do biaya  sek iR uﬂéh-ﬁaa: i
. apengogg Anuageh sé,ﬁu@i’\%‘_ e iy yeng 1 : e
U I'-:'-.r.i ak
a* an-se) L. akan
R b , Febri u:\ dibert - -
 Fafam herikan selam R l‘uﬁar_:gmi .xm@,_da, i
orih g hgih dan an aini
ol ek
kuliah
Rk -
A mm\m s 25 @
‘ﬁt‘i.“;‘_% -. »
| i‘_ik%%”;} .xmeg.au i
hﬂ?-j | . - e
I:'d‘:'l..%ll'}':":ﬁ-j ,l""jﬁ-l'l- -'_.':,al-.—.
PN
L "i*mma o
ﬁﬁ&}.;?fﬁlgﬂ : » ‘E | .
ey H ﬁxg;m‘a} e
' iy
R 3 3:&&_, And y
‘ﬁﬂ@'.i:ﬁ»ﬁ;ﬁ?ﬁﬁ Rt .'ai.'nd -. B
ol QN & wwag_ia 2
g aa:;'gm;: e A i3
1.*t~:j-_-!;jxa3~\,m‘f:s neh fﬂhd i “ B )
*r:ﬁt@'_;i d@‘m }-Lﬂiiﬁ, vy
e ir:ﬂxgﬁ.?-;} e 8
e ,’.':{;iiaij%ﬁ a0 Al )



: :":l.;"p(%.l".:'l."- \ okl
- iiiﬂk{}km_. -
i \'{5."{__'5"»."..‘.1.- =

‘ﬁﬁﬁ}';;
Pyt
A i Ao e 25 13,
il
Wi{a:»‘ AR .1.153%1?335 2L jat
hﬁ?'_iid@iﬁ:} .ﬁﬂe;ﬁ#:. 16 OTTO
Seaung
Uy el 0 5250
Allah tid Ky s 13 25
| ek . .
kaum it ek ek m i‘,‘ﬁ%ﬁﬁ.‘} AN 20 Y
iz . . I en
R és;!a\,f;};b.m Rt 28 % U merubah n gubeh nasib
as Su
(QS-AR_RAbmefeka atu kauris e
D:11 sendiri ey ;:}]ug}xxm ﬁ.mﬁl.,ﬁm i
ﬁxﬁgﬁﬁ‘u ,u.ﬁ)\rﬁn} a5 W
hgguhny:hg sesudah
iy kwﬁt&w“tm _ o 1 AN uﬂzaﬁ_aa G}
i i It .
- 1@@, @@: gakem
Y T emudahl;ga,‘han,
e iR e P e
A O 25 !
P
i N }}ﬂ%.?ﬁ.ﬂ e
TR
O f’;\,gﬁ.m e 2038
s i .mjma 18
R e onéh 038
e afm,g‘m Rt 25 33
o Saie xmﬁg_aﬂ 18
g u.a;ag:m;: el o8
4R _Lme;g_ae:. ! -
l
L d&gﬁm }}ﬂ%_':,ﬂﬁkd
e .ﬁﬂéﬁ;.'—amcﬁ
':ifi'ﬁ'.;;ﬁ‘-?ﬁ;} ‘u:ﬁxe?a_ai 16



; Liﬂﬁ?ﬂn’: Lahd o :fﬁ;."-.i_‘-:"}\‘“ i Lﬂ‘l{'}:{““
T el R Lyt
1 Fie p .--\
e LR e AR AR
{1 :-'l.klllli j;':"l.\n.l'ﬁl-\r} 3 ;.‘H\@Eﬁx} 2 _:;l rx,llll;lﬁl!;r l“.}
e KASAN iy
:.
Pengukuran Tin Kepuasan Nasabah Slm e 'aA‘tas Layanan Berbasis H "ﬁ"
Performanc ‘lm%ortance Analysis (Stud ‘i’ Bank Rakyat Indo eg;é
rs S Unit Rambipuji Jemb ), mf:‘o Warlsman 070810291%11 {5015, 81
an Jurusan Ekonomi Universit ber.

K eberadaan jasaa‘pérjbankan dalam masyarqt(atf Jebih menguntungkan 20 i
terutama pa&,iqﬁgse‘&%r perekonomian, di man&}pa?& pelaku ekonomi Ieblh queséﬁh

dq!m menjalankan proses kegigiamie omlnya untuk menunjangﬂ(‘elangwngan

.~mﬁ' sebagai nasabahnya ,:--."n..i'.:fn

yang tlmb%\QarPW} g
) Bl pelayanan
yang gagripFiany, iiian ini untuk
afiui dan mengaie . 35_'-:‘*:*5'1
U \ntuk Mg aktor pada
‘:}*7_@ ’ .
 thoedes P BRPShitr it Jex o i whi
. glij g I meﬂ%@ﬁﬂiaﬁﬁﬁ? 3
manfazt UNBK\tUjuan des i P idisi-kondis
yang ada d M yangs tela ‘- a dan juga dalam
pelaksanaan VRN, Populasi® c¥rilfpe d ?lnl adel afiosaban smpedes pada A c‘“.:\"j‘
PT. BRI %Jﬁw‘ﬂR i yang dlgunalfgnﬁg?n@aﬁﬁ’ﬂ
mﬁﬁﬂedeﬂ(nptlf T W

Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat gap antara kinerja layanan
(performance) deng kebebr\tmgan (importance) nasabéﬁ ﬁSlmpedes BRI Unit -\Efg.a Vj'
Ramblpul&\ @E‘nb@r Hal ini terlihat da”; hﬁl anall‘}ss gap yang secara\umﬁm v
qua positif. Nilai gap tersehuﬁmenunjukkan bahwa ki nermﬁ%yanan jasa
perbankan di BRI Unit RamprUjI telah sesuai dengan kepentingan/ harapan

(1 (¥
Nasabah. i 2% A3 i B o8 45258 3
iy STIEEE AR \Il‘l Dt SH
AR e iR
iR e Rkt
IX
; .“_-1.,"'“ -:'ﬂj "I,L:} 5 '35:1\_- _'|.Il.._b_:l.
'-,"'-:Et* \ﬂ“'-,“f*ll'!. ﬁ-i} 'ﬂu."'f III«’ ".:"ﬁ.ﬂ .-.“3.,"{'&&'1'3' '
e D (SR
J("\'.'{';-'“:” Ry Lokkry GEOT



RERTE : Y
e R W

piiie SUMMARY el

t’*.ﬁ‘f.:"s b The Measurmg ) gjlede:zk Customers Satlsfac o t%e Service Based on \E.’H'EEL. .
- A Performan W@}ance Analysis (Studya ES\E_,B&"H akyat Indonesia, Thk ,#z;zﬂ
ifﬂ"% Ram éember) Rico Warism 8§10 291 071; 2012; \&Zf ﬁi"f'?‘izges
Dép tment of Economics, Umvers@tﬁo Jember i Ly

e Rl
i, AL i The existence of égmkﬁ}rg services in the communggg'"m):‘more advantageous, 3 h

especiall W h wbmiic: d AN
pecia y ll’é'ﬂif-! conomic sector, in w zclz,,;:gllq_o mic does are more ﬂexll{lgf}

Cd{‘{ﬁi g out the process of ecoygs , to support their lzfqr.j_me busszness

Y Lt i )
ke ] R : ol R 3 41 ,
. Lol ulggion of this
customers ar Qe RT. gid 117k datdfa sis method used is a

etween the pelforng{vgj(m\

se\f‘t)féé (performance) with interest'(im ortance) of Simpedes’ custoin‘é;g}of BRI Unit
Rambipuji Jember. This can be seen from the results of the gap analysis in general

i Pl is positive. The gap y{:lzw ‘z'ndlcates that the perforn}%rme }D} banking services a 5 A ﬁ‘é

"'|5
the BRI liﬂbﬁ\‘)&lmblpujl has been in t,. ﬂ{éﬁ.ﬁmﬂ% the interests / expectc{{zq}fi@(j»
th?&y}ﬁ'tomers iR TR

2



o R U ey N
\lﬁiﬂﬁ . ,___f.”._;c_h ?U-ﬁ
ey TR e SnEN
A -"Eﬁ.{-_‘iﬁ‘m A .r”'i.‘-.:;_‘::"‘x} . Hetlt I'}é:'"ﬂﬁ
e PRAKATA i

Ao 40
Puji syukur 8@1@3 p}é\njatkan kehadirat Allag swur atas segala rahmat ;

dan karl{uqrgl}%a, sehingga penulis, d@gﬁ:’; menyelmkan skrlpsaﬁ‘qh\
ba}%l “Pengukuran Tingkat K@E‘lasan Nasabah Simpedes "Aﬁs Layanan

L0 "l

Y
P

P,

Berbasis Performance- Imqortance Analysis (Studi pada PT Bank Rakyat

Indonesia Persero él’n,lbﬁr hnlt Rambipuji Jember)_a;i @rlps ini disusun untuk ‘I::,:v.ls Al

memenut‘gx@ggﬁ satu syarat dalam menyel @Q&éh‘pendl diken strata satu (S1) sﬁgﬁﬁ
W, "ql“-.c'.{t: 3

pa"a%tjuru&an Managjemen, Fa

antuan berbagal pihak, oleh A
karena itu, pe a kash yang tiada e AV
Y k\
terhingga ,h.gﬂ}‘ W
a "Bro ‘t'as Ekonom|
;:"'L"n,':ul% %,
¢! gtelah
uriaemberikan
. dp A
d. Drs. 8 VRS g et
! N WW X "‘f‘-?"-‘:"'-!: a Memberikan
\,ﬁ il s | RFSKIipsi ini.
T Cﬁt ] ps I:” '\d‘
e. Semua t._\ ‘# dapnaiem antuan dukungan d?nﬁ«ﬁ“'l
%ug@@iﬁ‘u‘gan kula BTG m 5 el gt
g 4
f. i Semua orang yang tidak blgaal utkan satu persatu W
Penulis juga meneri rQa segala kritik dan saran dar%L semua pihak demi <3 A
k%empurnaa{]twgm@,rﬁl Akhlrnya penulls berh(ara@ %emoga tulisan ini dapat ﬁi‘g e
berrqanfaa}é‘f.‘ﬁ“\“ ’ T i ey R
Ly
o e Jember, 31 Mé 12%)12
i 'n,v'I-T"-F':..-.U :g;l"l ._.L u |S e }Iﬂ:-u."_---r
A _‘j;xi,_":"‘\}"’ : ﬁh”ﬁfm' : :rj;t{f}f:'"m 3
o e s
Xi
; -'.'.kw-":--:l‘tj ".I'\.::i + AL _".,"\.-1-'-
A0 ohRY! a0 WO &P - e
R Teoe ) RIS
FE L . T 'E’TE; wl Lo kv 5



e "l.f)-
{j‘h‘ =
nE):
R
f}i@}:\"&

o e o

PR

HALAMAN JUDUL 555 ol

HALAM%%«RE’I\\&H‘I;[BINGAN w}xﬁ.‘”}’ﬂ
HALAMAN PERNYATAAN. ... 000 e Pt Y
HALAMAN PENGESAHAN
HALAMAN PERﬁﬁ@UKN
HALAMANPERSEMBAHAN .......... il
HAEAMAN MOTTO ..........., A
RINGKASAN ...........

213 KualitasJa%KuditasJa&a 7

3o T TR
2..1.4 Hﬂg@é‘#’kepua&an dan Pengulkurﬂh@p@ka[ﬁ"kkepuawn \ ﬁ"nﬁ?}s-@ﬂ A
Rt garnzj;b.‘:ﬂ “Pdanggan ... i .‘_.:i\.f:‘;;":\.‘?'f AU ,.!.@1@135?

L

o 2.1.5 Hubungan Kuditéé% dengan K epuasan Pelanggaint I@ .......... 15

2.1.6 Tinjauan I?%(Lbankan ..................................... ieananenesensanasansanas 16

y ) -
2.1.7l'|ll~ ____i@g’fc'e-Peiformance Analysis t,'c.‘{f'-:'!i" ............................... 18 3
e ¥

11 l:ﬂl"- C}:'IHQ :
W

Xii

o4 5_-’,5»"-
R



!
A\ %,
Ao RS
AERT

\. . ,4" ['}"Wh y ii&'—%ﬁn: | :{H"gkﬁ\u
o R P
e s «ﬁﬁ-"’?‘ﬂﬁ g -E"f’ﬁ
R R iR
‘{“'ﬂ'i 2 2 Tinjauan Penelitian Terdéﬁéfu ........................................... LAt ARERET
2.3 KerangkaKonseptua .........cccooeeivicieiiiciniciennne, p— 22 &
I e i
e, . WY
BAB 3 METODE E\E\VEL%TIAN ................. : -t-ﬂk}'ﬁ‘f\"i ................................... .%3} ‘._‘F*E:I"é
3. Jﬁ@ﬁ&ngan Pendlitian ............ ‘.-.{;;‘.c;;l:&. 11 R it {ﬁﬁ;@@é :
":‘@3 2 Populasi dan Sampel I 0 AP
3.2.1 Populas gy — S 23 &
322 Sa{gqe?“:.'. ....................................... P 23 A%
u s : 1_\1“%'
3}@@1&% CIET R TTE — oD
n’i"‘i 3.3.1 JenisData. reeeeeneeeseneennnsesseneer RN 24
....................................................... 25 A
2 o Al
...................... Cl;% _\}1\&!'3
. '1‘5‘#,':"#\_ y
W SR et e T S 27
............ 28 i
oy
...... . o ‘@} ﬂﬂ.@}
........................ ,g_"g,".,L
TG MetodeRma TRl St gm . AT IR 29
....................... 34
............................... 36 ﬂe'aﬁlﬁ“‘
4 RIS Peneliti el dPRR s .......ccooorng ... 1..;;1@:!%? ot
(L
Y Y211 Sqarah Berdiringa Bank Rakyat Indonesia (BRI) ... 36
4.1.2 Sgarah PT& BRI (Persero) Unit Rambi pu1| Cf\bang Jember 38 @
o\ A BRC
413 \ﬂej-sdan VTSI s ABMEEC e _.3% e
ol {}:@1\&4 Organisasi peru&ahaan f‘;.kf%}. ........................................ é.{.;{ﬁkﬂ‘%
s 4.1.5 Aktivitas PT. BFf? (Persero) Unit Rambipuji Cgbang
Jember L ey s a7 7
. *" l".“ ; ﬂg.f:u -II"L
4.1. 6 lﬁcafak—"érlstlk Responden PT. Baplgﬁ@(yat Indonesia o \@_ﬁ‘ﬁ
“1;3' ’}m#‘ Unit Rambipujji "{':;SWL&::;:% .................................... Iﬁpk_’i **%?
™ 417 Uji VAIdHES oo e WY 59
4.1. RETADHITAS ... ..ovvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiires b rerererarereseaererarene, .
8 Uji :Ialéabgjtas " R'i" 60 " .;j;:,.‘ad
4.2 Anahqg:lﬁét an Pembahasan ............. 13"1"*9\" .................................... -61 A
fm:l:?"b ’:h”":-"\"\p .E:_.’j.l'-.@:ﬂlﬂ”
*{wﬂ% ﬁ."u? v
Xiii
L -."'rj oy ."l.d =~ 'I..a,il
e o N e | wi‘ﬁ’“fﬂu
ﬁx@mﬁ ) | s;’-;xi;'e.ﬁm A R



GRS

g g
e 421 Andisis Kepuaﬁfﬁ&)a&\bah PT. Bank Rakyat Indbﬁ%a
Persero, Thk Cabang Jember ... ..., 61
422 A{Qs‘&f‘ gkt Kepuasan Nasabal & m%edas PT. Bank ﬂ{;r;:.‘_?_’-ﬁ:*:'
@Q}uﬁ Rakyat Indonesia Persqm;»“f‘})k Unit Rambipuji Jember , w,j»ﬁ'«m
méﬁb&nwan Importance—PelfM%nce

Analyszs ................................................... et nsesnne 64
At

ﬁlﬁ,ﬁ?

dengan

k4 ey i



ROAT 1T G ey
Lod el R ol
'{'I.I:'-"'l"-, -:.,:e..l'xd ﬂ.p,\ f!-{k, l"-'f':'l -,:I-.,'-a-: {.,l"-ch 0 -;.:u.,n"'.
ey AR e " LA LA
HOAE iR RO AR
vt g n‘i“&* 3
DAFTAR TABEL
-~ & ~ i - 1
*.sﬂ _ﬁ'h‘ﬁl‘ o '-,5 o '1“ v:x b i Haaman "-F"’ O] }
..-'."-.I"l;" s .|1.':I'-'. "i. i N‘l_"s.lli. o
@@w‘" ' Tabel 2 foﬂs?ﬁgdaan Penditian Terdahulu; @aﬂﬁan Pendlitian Sekarang .. h&ﬁ;@i’ .
TS 41 Karakteristik Reﬁponde”ﬁ*'ggrdasarkan JenisKeamin...... "fﬁ}‘ .......... 54
4 Tabel 4.2 Karakteristik R&Qonden Berdasarkan Umur ....... T 55 i
o 2577 Tapd 43 Karaktequ\lk"‘ﬁesponden Berdasarkan PeKl M BN e 56 lu;_,-},s_'ﬂﬁ‘:' &
ey AR vy M
{“ ﬁ{?_s}uﬂ@ Tabel 4.44,».,¢f£3\:31<tenstlk Responden Berdagg:RE}TPendl dikan ... ,..A,;J.é‘ékr
RN rkon Lamanya menjadi’
o~ "l.fl!'-
L
% L
P e
c};‘a%w
s Lo
o N
sy e®
HS
& ﬁ W 1 |ng . &, 2 &
1oy AR A e 7 ey AP
ey Ak y 1
ﬂ.;if.j:':""ﬁ" erJaLay f.—wﬂ ap per Dimg .:'.‘_f:‘.'.}:'q \,ﬁ%
ens or B .."." % Q’ okt Tepentindagl. ... ‘(5-‘ ............ 64
at (... 65 ;
5 2 Tl - ; i o Ak -ﬁ‘ﬁ
D L,.Iﬁaﬂ:'"ﬁ ; ‘J%‘p g gan ... ..o, .. 6?} ﬂﬂej'l' :
f‘ﬂa‘:}:‘ Tabel 414’;F'Eg<uens : REgKEERTNENa ..o 3 1i5Y 11‘%7
T
Tgtbel 4.15 Frekuens Indikator Jamfnan Tlngkat Kepentingan ... ....... “ ................. 68
| f:{:.} & Tabel 4.16 Frekuens Indi katq; Jaminan Tingkat Kinerja ....... = R 68 " :15
v e % Tabel 4.17 Fr&uqq&mquator Daya Tanggap ng@tﬂﬁepmtl (91071 RRUR 69 |\
=i e o Ly
ﬂ‘«‘.‘-\.‘:‘ﬁ Tabel 4 18‘;F?ékuens Indikator Daya Tanggakﬁfmgkat Kinerja .....ooovvessae. ;:.:‘.w’élbfo
I ﬁ:' I‘- =
T%el 4.19 Frekuens Indikator Emr}éil %-I ngkat Kepentingan ............ ﬂ ................. 71
A3 Tabel 4.20 Frekuens Indi katgi Empati Tingkat Kinerja.......... g 72 5d
P e AV e
m‘ﬁﬁi P Tabel 4.21 Tlngkgr\ﬁ-ﬂkewalan Antara Kinerjadan g@wﬁngan PT.BRI ......... 43z ﬂf”x 2
iR sk AR Ry
&'." ]'IL'-.:E E‘.IH*!. 3!..1-.
‘{“‘._"f‘&“' 1;"'-:;3 e ¥ -,:ﬂ_"i._--r
XV
ol .-1":!:}'1 i ok -:'*!j‘ ."'-d Ak "'-:1
el i N A0 Qs.ﬁ*jﬁ"" e AR E ) ﬂi"-.e:'i' :
ooy (G R g

R T A e i kb gl



Wi."-.'f.;} 1
e 1
vk it Ao aned 2% 13
o
'ﬁ‘m q’m nﬁ ol fLa!
Gam .
bar 8 " "\di AFTA
i i@»};ﬁdﬁ;:. R GAMBAR i e e A
o e Jonaan g i
sam e nseptual Ita'?'%ﬁ one o9
as. amK Nt e ) B
G 2 Ker artes .................
ambar /ih‘ &lxran Q:P@q-,écg; ................................ "
R LStruke - e o
ur Organi o l{ﬁﬂi_;:l'.?{&"*%."‘:i@ ?-151"\'53'1. A0 18
Gamb Unit isas Ry
ar 4.2 Di Cabang J T sk G B 2
iagram e B%%‘t ﬁ'&;ﬁ:\}__a{;_..: ...............
K v '-...-.q- I ndoneS 5 ( .................... 32
e Pa. ...........
l‘{-l:qslﬁj ............. wo) Tbk ‘J&' '--'III:L-),S. lﬁiﬂi aﬂ IIIII—&
. . S ' \"ﬁllllﬁll "‘ | ! ¢
: Dimens R o
...... s Kualitas 00
[ ) 75 Ak y
I‘ el @‘ﬁ*{: W& a6S
‘ﬁt‘i:.}_’, -. N #H
‘Hx@"ﬂi} A e A
LY . -
,‘zﬁﬁx@\ﬁa i Al
AR
o SR s A0 B
g i S0E 18
o G onéh 038
m@-_um;_gﬁm Rt 25 33 -
o GO o mag_im i
Al D e _x:u‘n%\,__.::ﬂ; o)
5o e 5633 " B
*fﬁt:p‘,i*. d&@bﬁ ) }.mﬁ}_:ﬂu} e
e e o 1
':{iixijﬁﬁ:; 'n.:ﬁxe'ﬁi_as_ e



PRI
MRS
5! {H'I.'E_‘jl'l.l\.\\-.r a

Wi."-.'f.;} 1
‘n‘i:iﬁ
‘{ﬁﬁa‘.&lﬁxﬁﬁm anek 2% 13
il
Lam g 'mxp q‘m nﬁ Ak !
p ran AFT
s s é&@mhgo S0 Al AR LA
ran ner MP
Lam 2 Rek IRAN a, ’
p| ran 3 apItUIm ............. 1\5‘@ :j'l.. &II:III:I':Q "-L";. I "kLu
Lampiran 4 Rekapitul as Jawaban Fééié-q..fwé}ﬁﬁ "13“2-"5-':- <3
Lampirag o UHM.aﬁJ:;N a?an R nden Be:.r .............
Lé;% E‘W‘I"R'féee\| tasD esponden deeerken Kineria Halam
ran 6 Deskri ibitas | aa .. Berdasar cinerja . CUE: ' an .ﬁi
Il pS Pen e Keriaddi kan K a l'{"'.‘ : -'ﬁ?\h}\& 1&1}1‘_“‘%\1 ".,,__
ila KerJ __________ ep?tln ...........
0 S a R Linﬂﬁg_ o &7
. '..v_'.‘ ............................ 90
\{-ﬂl—hﬁj .......................................... 93
i :"'.iaﬁu;}@yme«,ﬁah#
......... 103
PR
*ﬁm:m;“ it Al e
‘ﬁt‘i:.p'.}
*m@m uﬂ@, Al W
P
dm@‘iﬁa i 25 e
AR
o SR 0 o
ol i e 18
o G onéh 038
g iafi;»,:;_'g?ﬁ‘cy Rt 2% 33
b Saie ‘ u"nﬁg_iﬁ 1@
Al D e _x:u‘n%\,__.::ﬂ; o)
ﬁxgﬁm‘-:s unéh Al o) i
*fﬁt:p‘,i*. d&@bﬁ ) }.maﬁa}_':ﬂu:f e
e e 2 e
':{:iixi;;ﬁﬁ:; ‘u:ﬁxeﬁ;_as_ 16



