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ABSTRAK 

Pertumbuhan bank yang pesat membuat semakin ketatnya persaingan yang 

terjadi antar bank, maka diperlukan usaha dari pihak bank untuk memenuhi apa 

yang menjadi harapan konsumen sehinggan konsumen dapat memperoleh 

kepuasan atau pelayanan yang telah diberikan oleh pihak bank. Penelitian ini 

merupakan penelitian yang menggunakan pendekatan deskriptif kuantitif. Sumber 

data yang diperoleh data primer dan sekunder. Teknik pengumpulan data yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah wawancara, observasi, dan kuesioner. 

Subjek dalam penelitian ini adalah nasabah Bank BRI Unit Sitimulyo Bantul. 

Teknik analisis data menggunakan model IPA dan PGCV, melalui uji validitas 

dan reliabilitas. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa nasabah Bank BRI unit 

Sitimulyo Bantul menilai bahwa kepuasan yang mereka peroleh dari kinerja 

pelayanan karyawan Bank BRI unit Sitimulyo Bantul belum sepenuhnya sesuai 

dengan kepentingan atau harapan mereka. Artinya masih ditemuinya prioritas-

prioritas perbaikan layanan sesuai dengan keinginan nasabah. Perhitungan 

dengan menggunakan Tingkat Kesesuaian dan Potential Gain in Customer Value 

(PGCV) ternyata menghasilkan urutan perioritas perbaikan layanan yang sedikit 

berbeda. Urutan prioritas perbaikan layanan berdasarkan metode PGCV yang 

terdapat pada kuadran I, seperti Memberikan solusi terhadap keluhan nasabah 

dengan nilai indeks PGCV = 6,52; Lokasi Bank dan ATM yang strategis (mudah 

dicari dan ditemukan), dengan nilai indeks PGCV = 5,85; Keterbukaan dalam 

menerima kritik dan saran, dengan nilai indeks PGCV = 5,48; Kelengkapan 

peralatan dan kecanggihan alat yang dipakai, dengan nilai indeks PGCV = 5,35; 

Cepat tanggap karyawan dalam menyelesaikan keluhan nasabah, dengan nilai 

indeks PGCV = 4,84; Keamanan uang yang ditabung, dengan nilai indeks PGCV 

= 4,62; dan Kesabaran dalam menghadapi keluhan nasabah, dengan nilai indeks 

PGCV = 4,61 

 

Kata Kunci: Pelayanan Bank, Kepuasan Nasabah, BRI, IPA, PGCV  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Memasuki era perdagangan bebas, kini telah terjadi pergeseran strategi 

pemasaran yang berorientasi pada pelanggan. Hal ini membuat perusahaan harus 

memahami dan memenuhi  baik perilaku maupun kebutuhan pelanggan untuk 

mencapai kepuasan pelanggan. Salah satu jenis industri yang menghadapi 

persaingan kompetitif di masa mendatang adalah industri perbankan.  

Pada saat ini tumbuh sangat pesat bank yang ada di Indonesia, sehingga 

memberikan kemudahan bagi konsumen untuk memilih bank yang mereka anggap 

memberikan pelayanan yang baik dan memberikan rasa aman saat melakukan 

transaksi. Pertumbuhan bank yang pesat membuat semakin ketatnya persaingan 

yang terjadi antar bank, maka diperlukan usaha dari pihak bank untuk memenuhi 

apa yang menjadi harapan konsumen sehinggan konsumen dapat memperoleh 

kepuasan atau pelayanan yang telah diberikan oleh pihak bank. Secara sederhana, 

kepuasan merupakan perasaan atau keadaan seseorang dimana persepsinya 

terhadap suatu produk atau jasa yang telah dirasakannya. Jika persepsi konsumen 

terhadap suatu produk atau jasa tersebut sesuai dengan yang diharapkannya maka 

konsumen tersebut sangat puas terhadap pelayanannya, jika persepsi konsumen 

berada dibawah tingkat yang diharapkan, tentu saja konsumen merasa tidak puas 

atau sangat kecewa terhadap pelayanan yang telah diberikan. 

 Demikian halnya dengan bank sebagai pemberi jasa, masalah mutu 

pelayanan sebenarnya bukanlah hal yang baru, dimana persaingan di antara bank-
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bank yang tumbuh pesat di Yogyakarta saat ini. Berbeda dengan kualitas barang, 

kualitas jasa tidak mudah untuk diketahui, seperti halnya pelayanan terhadap 

nasabah. Hal yang dapat mempengaruhi kepuasan nasabah terhadap pelayanan 

dapat dipengaruhi oleh beberapa faktor antara lain kecepatan dalam menangani 

masalah nasabah, memberikan rasa aman saat melakukan transaksi, dan lain-lain. 

Untuk dapat memberikan kepuasan terhadap nasabah, maka pihak bank harus 

meningkatkan mutu pelayanan servisnya. Mengingat di jaman sekarang konsumen 

semakin kritis terhadap kualitas pelayanan yang telah diberikan, dengan demikian 

perlu adanya dilakukan analisis terhadap kepentingan atau ekspektasi konsumen 

terhadap faktor-faktor yang menyertai pelayanan bank dan bagaimana kinerja 

karyawan bank dalam upaya memenuhi harapan atau keinginan nasabah sehingga 

memperoleh kepuasan. 

Dalam hal ini, Bank BRI unit Sitimulyo Piyungan Bantul yang beralamat di 

jalan Wonosari Km 10, menilai bahwa dengan memberikan pelayanan yang baik 

kepada nasabah akan dapat meningkatkan loyalitas pelanggan, sehingga nasabah 

akan tetap menggunakan jasa bank BRI untuk melakukan segala transaksi. 

Persaingan yang dihadapi oleh bank BRI di Yogyakarta sangatlah ketat, 

dikarenakan banyaknya bank-bank yang bermunculan dan memberikan 

kemudahan-kemudahan untuk bertransaksi dan juga memberikan pelayanan yang 

baik terhadap nasabah. Mengingat persaingan yang ketat ini, maka bank BRI unit 

Sitimulyo harus dapat memberikan pelayanan dengan kualitas tinggi untuk dapat 

mewujudkan kepuasan nasabah.  
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Di samping masih terlihatnya kesenjangan antara harapan pelanggan dengan 

kualitas pelayanan yang dirasakan. Kesenjangan ini dapat terjadi karena 

pelayanan yang diberikan tidak memenuhi harapan pelanggan atau pesaing yang 

dapat memberikan kepuasaan yang lebih tinggi. Selain itu, persaingan yang ketat 

antara tiap bank menyebabkan banyak pelanggan yang berpindah atau tertarik 

pada bank lain. Berdasarkan pada kenyataan yang ada, sebagai akibat dari 

tuntutan pelanggan yang semakin besar sehingga diperlukan suatu penelitian 

kepuasan pelanggannya secara berkala. Metode umum yang biasanya digunakan 

untuk mengukur kepuasan pelanggan adalah Importance and Performance 

Analysis (IPA).  

Kelebihan dari penggunaan metode ini adalah kemampuannya untuk dapat 

mengetahui atribut yang harus diperhatikan untuk ditingkatkan berdasarkan nilai 

potensial kepuasan pelanggan sekaligus mengetahui pelayanan yang tidak terlalu 

dipentingkan kualitasnya oleh pelanggan sehingga bagi perusahaan dapat 

melakukan efisiensi biaya untuk pelayanan tersebut. Dengan menggunakan 

metode IPA ini pula dapat diketahui tingkat kesesuaian antara kepentingan dan 

kepuasan dan bagaimana penilaian pelanggan terhadap pelayanan yang sudah 

diberikan dalam diagram kartesius. Kemudian dilanjutkan dengan metode PGCV 

(Potential Gain In Customer Value) yang akan menunjukan nilai gap antara 

kepuasan maksimum yang mungkin diterima pelanggan dengan kenyataan yang 

diterima, sehingga dapat menegaskan kesimpulan atribut-atribut yang akan 

menjadi prioritas untuk dilakukan perbaikan.  
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1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka dapat dirumuskan 

beberapa permasalahan, yaitu: 

1. Apakah tingkat kepentingan dan kepuasan pelanggan terhadap kinerja 

pelayanan yang diberikan oleh Bank BRI unit Sitimulyo sudah sesuai dengan 

keinginan pelanggan? 

2. Atribut apakah yang harus dijadikan prioritas perbaikan berdasarkan hasil 

index PGCV di Bank BRI unit Sitimulyo? 

1.3 Batasan Masalah 

Hal-hal yang akan dilakukan pada penelitian ini dibatasi pada masalah yang 

akan dibahas, yaitu: 

1. Penelitian hanya dilakukan di Bank BRI unit Sitimulyo Bantul. 

2. Penelitian dilakukan kepada nasabah Bank BRI unit Sitimulyo Bantul. 

3. Variabel yang digunakan terkait faktor-faktor kepuasan dan kualitas layanan 

jasa pada penelitian ini seperti kepuasan nasabah dan kinerja karyawan Bank 

BRI unit Sitimulyo yang diukur dengan dimensi kualitas pelayanan dan jasa. 

Alasan menggunakan variabel ini didasarkan dari hasil observasi peneliti 

mengenai keadaan dan aktivitas sehari-hari di Bank BRI unit Piyungan Bantul.  

1.4 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah dan batasan masalah, maka tujuan penelitian 

ini yaitu : 
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1. Melakukan analisis untuk melihat tingkat kesesuaian antara kepentingan dan 

kepuasan nasabah terhadap kinerja pelayanan yang diberikan oleh Bank BRI 

unit Sitimulyo. 

2. Mengetahui atribut apa saja yang harus dijadikan prioritas perbaikan 

berdasarkan hasil index PGCV pada Bank BRI unit Sitimulyo. 

1.5 Manfaat Penelitian 

 Adapun manfaat dari penelitian ini diharapkan dapat memenuhi hal 

sebagai berikut : 

1. Hasil penelitian dapat dimanfaatkan sebagai acuan dan referensi untuk Bank 

BRI unit Sitimulyo dalam memperbaiki kualitas mutu pelayanan dan dapat 

menjawab permintaan para nasabah terhadap pelayanan yang diberikan 

perusahaan.  

2. Sebagai referensi bagi peneliti-peneliti berikutnya, khususnya yang berkaitan 

dengan kepuasan nasabah dengan menggunakan metode Importance 

Performance Analysis (IPA) dan Potential Gain Customer of Value (PGCV). 

1.6 Keaslian Penelitian 

Penelitian yang berkaitan dengan analisis tingkat kesesuaian antara 

kepentingan dan kepuasan nasabah terhadap kinerja pelayanan di Bank BRI unit 

Sitimulyo, sejauh pengetahuan penulis, penelitian tersebut belum dilakukan. 

1.7 Sistematika Penulisan 

Untuk lebih terstrukturnya penulisan skripsi ini, maka selanjutnya 

sistematika penulisan ini disusun sebagai berikut : 
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Bab I  : Pendahuluan 

Pada bab ini diuraikan mengenai latar belakang masalah, rumusan 

masalah, batasan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian 

dan sistematika penulisan. 

Bab II  : Tinjauan Pustaka 

Bab ini berisi uraian tentang penelitian terdahulu yang berkaitan 

dengan penelitian dan menguraikan landasan teori-teori dasar 

mengenai masalah penelitian, penjelasan mengenai konsep-

konsep dasar tentang permasalahan yang diangkat serta 

mendukung penelitian yang akan dibahas. 

Bab III : Metode Penelitian 

Bab ini menguraikan bahan atau materi penelitian, variabel 

penelitian, penentuan sampel, jenis dan sumber data, metode 

pengumpulan data, serta analisis data dipakai dan sesuai dengan 

bagan alir yang telah dibuat. 

Bab IV : Hasil Penelitian dan Pembahasan 

Bab ini dibagi dalam dua sub bab. Sub bab pertama menjelaskan 

tentang data perusahan, yang menjelaskan tentang sejarah 

berdirinya Bank BRI, produknya sampai dengan struktur 

kepengurusan perusahaan; dan sub bab kedua menjelaskan 

tentang data responden yang menjelaskan tentang data 

karakteristik responden, menguraikan data-data yang dihasilkan 

selama penelitian dan pengolahan data berdasarkan hasil 
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penelitian berupa tabel hasil pengolahan data, grafik, dan 

pembahasan berdasarkan metode yang digunakan untuk 

menjawab rumusan masalah.  

BAB V : Penutup 

Bab ini menjelaskan kesimpulan yang dapat ditarik dari seluruh 

hasil penelitian yang telah dilakukan berikut saran-saran yang 

dapat diajukan guna pencapaian perbaikan dan masukan dalam 

pengambilan kebijakan selanjutnya. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan di Bank BRI unit Sitimulyo 

Bantul Yogyakarta, maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut: 

1. Nasabah Bank BRI unit Sitimulyo Bantul menilai bahwa kepuasan yang 

mereka peroleh dari kinerja pelayanan karyawan Bank BRI unit Sitimulyo 

Bantul belum sepenuhnya sesuai dengan kepentingan atau harapan mereka 

dengan nilai batas ukur sebesar 104,25%. Artinya masih ditemuinya prioritas-

prioritas perbaikan layanan sesuai dengan keinginan nasabah. 

 adalah:  

2. Perhitungan dengan menggunakan Tingkat Kesesuaian dan Potential Gain in 

Customer Value (PGCV) ternyata menghasilkan urutan perioritas perbaikan 

layanan yang sedikit berbeda. Urutan prioritas perbaikan layanan berdasarkan 

metode PGCV yang terdapat pada kuadran adalah sebagai berikut:  

5.2 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian ini, dapat dikemukakan beberapa saran yaitu 

sebagai berikut: 

1. Hendaknya Bank BRI unit Sitimulyo Bantul lebih memperhatikan hal-hal yang 

dianggap penting oleh nasabah dengan terus melakukan perbaikan layanan atau 

mempertahankan serta meningkatkan prestasi kinerjanya 
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2. Untuk penelitian selanjutnya yang bertujuan menentukan urutan prioritas 

perbaikan dapat menggunakan konsep tingkat kesesuaian pada Important 

Performance Analysis (IPA) karena selain menghemat waktu, dana, juga 

dengan perhitungannya yang sederhana tindakan perbaikan atau 

mempertahankan suatu kinerja huga dapat diputuskan 

3. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan dan evaluasi bagi 

perusahaan (bank) untuk membantu menentukan strategis-strategis yang lebih 

berorientasi pada peningkatan kualitas layanan dan kepuasan konsumen. 
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KUISIONER PENELITIAN 

 

Analisis Kepuasan Pelanggan Terhadap Kualitas Layanan Jasa Bank Dengan 

Menggunakan Metode IPA Dan PGCV 

(Studi Kasus Bank BRI Unit Sitimulyo Piyungan Bantul) 

 

 

Kepada Yth 

Bapak/Ibu/Sdr/Sdri Responden 

 

Assalamualaikum wr.wb. 

Dengan hormat, 

Sehubungan dengan penelitian yang saya lakukan dalam menyelesaikan Tugas Akhir 

Program Strata-1 pada Jurusan Teknik Industri di Universitas Islam Negeri Sunan Kalijaga 

Yogyakarta, saya mohon kesediaan Bapak/ Ibu/ Sdr/ Sdri Responden untuk meluangkan 

waktu dalam mengisi kuisioner ini. Mohon kuisioner ini diisi sesuai dengan apa yang 

diperoleh di lapangan. Kuisioner ini akan digunakan untuk mengumpulkan data tentang 

kepentingan dan kinerja jasa pelayanan Bank BRI unit Sitimulyo Piyungan Bantul dalam 

peningkatan kualitas pelayanan, sehingga akan tercapainya kepuasan Bapak/ Ibu/ Sdr/ Sdri 

sebagai nasabah Bank BRI unit Sitimulyo Piyungan Bantul. 

Setiap jawaban yang anda berikan merupakan bantuan yang tidak ternilai harganya bagi 

penelitian ini. 

Atas kesediaan dan kerjasamanya, saya ucapkan terima kasih yang sebesar-besarnya. 

 

 

 

Peneliti 

 

 

Mahfut 

 



A. PROFIL RESPONDEN 

1. Nama   : 

2. Jenis Kelamin : 

 Pria 

 Wanita 

3. Usia   : 

 < 20 tahun 

 20 – 30 tahun 

 30 – 40 tahun 

 > 40 tahun 

4. Pendidikan  : 

 SD 

 SMP/ Sederajat 

 SMA/ Sederajat 

 Sarjana 

 

5. Pekerjaan  : 

 PNS 

 Karyawan Swasta 

 Pedagang 

 Petani 

 ................................................(jika ada yang lain)  

 

  



B. PETUNJUK PENGISIAN : 

1. Berikan jawaban dengan jujur dan sesuai dengan keadaan sebenarnya. 

2. Berikan tanda silang ( x ) pada salah satu skala yang tersedia pada kolom jawaban 

sesuai petunjuk skala jawaban. 

SKALA JAWABAN 

ANGKA SKALA KEPENTINGAN SKALA KINERJA 

1 Tidak Penting            (TP) Tidak Puas             (TP) 

2 Kurang Penting         (KP) Kurang Puas          (KP) 

3 Cukup Penting          (CP) Cukup Puas           (CP) 

4 Penting                       (P) Puas                        (P) 

5 Sangat Penting          (SP) Sangat Puas           (SP) 

 

DAFTAR PERTANYATAAN 

No Pernyataan Skala Kepentingan Skala Kinerja 

A. Reliability (Kehandalan) TP KP CP P SP TP KP CP P SP 

1 Karyawan BRI menjelaskan 

mengenai suku bunga 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

2 Prosedur pelayanan buka tabungan di 

Bank BRI yang cepat dan mudah 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

3 Ketepatan waktu pelayanan di Bank 

BRI (jam buka/ tutup) 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

4 Sistem antrian Bank BRI yang cepat 

dan tidak panjang  

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

 

 Skala Kepentingan Skala Kinerja 

B. Tangible (Wujud) TP KP CP P SP TP KP CP P SP 

5 Kelengkapan peralatan dan 

kecanggihan alat yang dipakai / outlet 

di Bank BRI 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

6 Lokasi Bank dan ATM BRI yang 

strategis (mudah dicari dan 

ditemukan) 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

7 Sarana parkir Bank BRI tersedia dan 

memadai. 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

8 Penampilan karyawan Bank BRI 

menarik dan rapi 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

9 Bank BRI menyediakan fasilitas yang 

memadai saat menunggu antrian 

(seperti tempat duduk, koran, 

majalah) 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 



 

No Pertanyaan Skala Kepentingan Skala Kinerja 

C. Assurance (Jaminan) TP KP CP P SP TP KP CP P SP 

10 Bank BRI menjamin keamanan dan 

rahasia informasi transaksi nasabah 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

11 Bank BRI menjamin keamanan uang 

atau dana yang ditabung nasabah 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

12 Bank BRI memberikan kemudahan 

dalam bertransaksi dengan bank lain 

(Atm bersama, transaksi transfer real 

time online,) 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

13 Adanya pihak keamanan/ security di 

setiap Unit Bank BRI 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

 

 Skala Kepentingan Skala Kinerja 

D. Emphaty (Perhatian) TP KP CP P SP TP KP CP P SP 

14 Keramahan karyawan BRI 

terhadap nasabah 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

15 Karyawan BRI memberikan solusi 

jika ada keluhan dari nasabah 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

16 Kesabaran karyawan BRI dalam 

menghadapi keluhan dari nasabah 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

17 Keterbukaan karyawan/ pihak 

Bank BRI dalam menerima kritik 

dan saran 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

 

E. Responsiveness (Daya Tanggap) Skala Kepentingan Skala Kinerja 

 TP KP CP P SP TP KP CP P SP 

18 Karyawan BRI cepat dan tanggap 

dalam menyelesaikan keluhan 

nasabah 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

19 Karyawan BRI mengarahkan ke 

suatu produk sesuai dengan 

kebutuhan nasabah 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

20 Karyawan BRI menyelesaikan 

transaksi dengan cepat dan tepat 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

21 Karyawan BRI memberikan 

informasi yang jelas dan mudah 

dimengerti oleh nasabah 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

 

 



No X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18 X19 X20 X21 TTL RR

1 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 95 4.5238

2 5 5 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 95 4.5238

3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 90 4.2857

4 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 98 4.6667

5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 4 5 97 4.619

6 4 5 5 4 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 5 5 4 91 4.55

7 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 90 4.2857

8 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 97 4.619

9 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 94 4.4762

10 4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 93 4.4286

11 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 5 91 4.3333

12 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 4 5 93 4.4286

13 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 96 4.5714

14 4 4 5 5 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 4 94 4.4762

15 4 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 94 4.4762

16 4 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 94 4.4762

17 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 99 4.7143

18 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 94 4.4762

19 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 93 4.4286

20 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 4 5 5 96 4.5714

21 5 4 4 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 5 95 4.5238

22 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 101 4.8095

23 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 98 4.6667

24 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 103 4.9048

25 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 97 4.619

26 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 98 4.6667

27 5 4 4 5 4 4 5 5 5 4 5 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 94 4.4762

28 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 5 5 95 4.5238

29 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 93 4.4286

30 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 5 4 5 96 4.5714

31 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 5 4 5 96 4.5714

32 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 91 4.3333

33 5 4 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 4 5 96 4.5714

34 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 100 4.7619

35 5 4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 96 4.5714

36 5 4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 96 4.5714

37 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 95 4.5238

38 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 100 4.7619

39 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 100 4.7619

40 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 102 4.8571

41 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 102 4.8571

42 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 100 4.7619

43 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 100 4.7619

44 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 96 4.8

45 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 3 5 4 5 5 4 96 4.5714

46 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 105 5

47 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 97 4.619

48 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 101 4.8095

49 5 5 5 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 5 5 5 5 80 4

50 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 101 4.8095

51 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 105 5

52 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4 5 94 4.4762

53 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 98 4.6667

Data Kinerja Perusahaan/KepuasanNasabah



54 4 4 5 3 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 97 4.619

55 4 4 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 77 3.6667

56 4 3 4 3 3 4 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 78 3.7143

57 4 4 4 3 3 4 4 5 3 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 88 4.1905

58 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 97 4.619

59 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 103 4.9048

60 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 103 4.9048

61 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 97 4.619

62 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 94 4.4762

63 4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 93 4.4286

64 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 5 91 4.3333

65 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 4 5 93 4.4286

66 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 96 4.5714

67 4 4 5 5 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 4 94 4.4762

68 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 4 5 5 96 4.5714

69 5 4 4 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 5 95 4.5238

70 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 101 4.8095

71 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 98 4.6667

72 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 103 4.9048

73 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 97 4.619

74 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 98 4.6667

75 5 4 4 5 4 4 5 5 5 4 5 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 94 4.4762

76 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 5 5 95 4.5238

77 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 101 4.8095

78 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 105 5

79 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4 5 94 4.4762

80 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 98 4.6667

81 4 4 5 3 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 97 4.619

82 4 4 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 77 3.6667

83 4 3 4 3 3 4 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 78 3.7143

84 4 4 4 3 3 4 4 5 3 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 88 4.1905

85 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 97 4.619
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