ANALISIS TINGKAT KEPUASAN NASABAH PT. BANK RAKYAT INDONESIA TERHADAP KUALITAS
PELAYANAN MENGGUNAKAN

METODE IMPORTANCE PERFORMANCE ANALYSIS (IPA)

UNIVERSITAS Vika Mei Anggraita, Dr. Agusta lka Prihanti Nugraheni, S.E., MBA.

GADJAH MADA Universitas Gadjah Mada, 2023 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

DAFTAR ISI

KATA PENGANTAR ..ottt v
DAFTAR TSI .ottt sttt ettt ettt eneeneas A%
DAFTAR TABEL ..ottt vii
DAFTAR GAMBAR ....cooitiiieeee ettt viii
INTISARI ..ottt sttt ettt tesbe b enes ix
ABSTRACT ..ttt sttt b ettt et et st beebeeneeneenean X
BAB I PENDAHULUAN......cootitittte sttt sttt ettt st 1
L1, Latar BelaKang.........c.coocuiiiiiiiieiieieeieee ettt ne s 1
[.2. Rumusan Masalah..........cccooiiiiiiiiiiniieeee e 3
L3, Tujuan Penelitian ..........ccoooieiiieiiieiieeieecie ettt 4
[.4. Manfaat Penelitian ...........ccoceeviiiiiiiiniiieiceeeeeee e 4
BAB I GAMBARAN UMUM PENELITIAN .....oooiiiiiieeeeee e 6
IL1. Tinjauan Pustaka .........c.cccieiiieiiiiiiieiicie ettt 6
I1.1.1. Kualitas Pelayanan...........ccccoecveriieiiiiniieiienie ettt 6
I1.1.2. Kepuasan Nasabah...........ccccoecuieiiiiiiiiiieiiesie et 7
I1.1.3. Importance Performance Analysis (IPA)...........cccooueeveeeceesieeniirenieaieenannns 8
I1.2. Hasil Penelitian Terdahulu ............coocooiiiiiiiiiiiiiiiceeeeee 10
I1.3. Keaslian Penelitian ..........ccccovieiiriiiniinenienieiccieseeeeseee et 14
BAB I METODOLOGI PENELITIAN .....ootiiiiieeeee e 15
II1.1. Desain Penelitian.........c.coceiieriiiiiniiiiiieniceicceseeees et 15
II1.2. Jenis dan Sumber Data...........coceevieiiiiiiiiniiiiieeeeeeee e 15
II1.3. Teknik Pengumpulan Data.............coooeeiiiiiiiiiieniieieeeeee e 16
II1.4. Populasi dan Sampel ..........cccoeeiiiiiiiiiieiiieie e 17
ITTA. 1. POPULAST ..eeiiieiieeiie ettt ettt et et e e e eanas 17
ITT4.2. SAMPEL ....ooiiiiiiieeieeeee ettt ettt st et eeaaeenbeeeanas 17
II1.5. Definisi Operasional Variabel............ccccceviiiiiieniiieiiiieeieeeeee e 19



PELAYANAN MENGGUNAKAN
METODE IMPORTANCE PERFORMANCE ANALYSIS (IPA)
UNIVERSITAS Vika Mei Anggraita, Dr. Agusta lka Prihanti Nugraheni, S.E., MBA.

GADJAH MADA Universitas Gadjah Mada, 2023 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

I1.6. Teknik Analisis Data........ccoieviiriiiniirieiierieeeeeeeee et 20
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN ...ttt 25
IV 1 ANALISIS Lottt st 25
IV.1.1. Gambaran Umum Objek Penelitian ...........c.cocceeviiiiienieniiiinieeieeeeee. 25
IV.1.2. Deskripsi Responden...........cccoeeieiiiiiiieiiieiiecieeiie e 25
IV.1.3. Uji Persyaratan AnaliSiS.........cccceervuieriieriienienieeniie e 30
IV.1.4. Uji Asumsi KIasiK .......ccooiiiiiieniiiiiieiiecieeee et 36
1V.1.5. Analisis Important Performance Analysis (IPA) .........ccccccceeovevcveecuvenncnn. 37
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN ....ooiitiit ettt 43
V.1 KESTMPUIAN ..ottt ettt eabe e 43
V20 SATAN .ottt ettt 44
DAFTAR PUSTAKA ..ottt sttt 45
LamMPITan ©..co.ooeiiiiieeiieie ettt ettt et ettt e et e b e st e eneeenbeenne 47
LAMPITAN 2.ttt ettt ettt e et e bt e et e bt e eab e e b e enaeeneeeareenns 52

Vi

ANALISIS TINGKAT KEPUASAN NASABAH PT. BANK RAKYAT INDONESIA TERHADAP KUALITAS



ANALISIS TINGKAT KEPUASAN NASABAH PT. BANK RAKYAT INDONESIA TERHADAP KUALITAS
PELAYANAN MENGGUNAKAN

METODE IMPORTANCE PERFORMANCE ANALYSIS (IPA)

UNIVERSITAS Vika Mei Anggraita, Dr. Agusta lka Prihanti Nugraheni, S.E., MBA.

GADJAH MADA Universitas Gadjah Mada, 2023 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

DAFTAR TABEL
Tabel I1.1. Literatur REVIEW .......cceiiiiiiiiiiiiiieciieieceste e 10
Tabel TIL. 1. SKala LIKEIT......ccoiriiriiiieieniieieeesteeee e 16
Tabel IV.1. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin...........cc.cccceeenne. 26
Tabel IV. 2 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia........c..ccccceeerieneincniencennene 26
Tabel IV.3. Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan...............cccoccvevieenenne. 27
Tabel IV.4.Karakteristik Responden Berdasarkan Pendapatan Per Bulan.................. 28
Tabel IV.5. Karakteristik Responden Berdasarkan Domisili ........ccccceceeveeneriencenens 30
Tabel IV.6. Uji Validitas Variabel Kepuasan Nasabah ..........c..ccccceeerviiniincncncnnnens 31
Tabel IV.7. Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan..........c..ccoceeeriencincncncnnen. 33
Tabel IV.8. Uji Reliabilitas Variabel Kepuasan Nasabah ..........cccccccoooeniininiincnnen. 35
Tabel IV.9. Uji Reliabilitas Variabel Kualitas Pelayanan ............ccccoeveveininencnnen. 36
Tabel IV.10. Hasil Uji NOrmalitas.........ccccceeriieriienieeiiienieeieeeie et 37
Tabel IV.11. Nilai Rata-rata Tingkat Kinerja dan Harapan.............ccccoeeceenvieniiennnnnne. 39

Vii



ANALISIS TINGKAT KEPUASAN NASABAH PT. BANK RAKYAT INDONESIA TERHADAP KUALITAS
PELAYANAN MENGGUNAKAN

METODE IMPORTANCE PERFORMANCE ANALYSIS (IPA)

UNIVERSITAS Vika Mei Anggraita, Dr. Agusta lka Prihanti Nugraheni, S.E., MBA.

GADJAH MADA Universitas Gadjah Mada, 2023 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

DAFTAR GAMBAR
Gambar III.1. Diagram Kartesius IPA ........ccccooiiiiiiiiieiieeee e 24
Gambar IV.1. Hasil Uji Importance Performance Analysis (IPA) .............cccccccuue..... 40

viii



	DAFTAR ISI 
	DAFTAR TABEL 
	DAFTAR GAMBAR 

