ABSTRAK

Penelitianinimelakukanstudimengenaipengukurantingkatkepuasannasa

bahtabungan BRI unit
Cijerahberdasarkandimensikualitasjasa.Dimanatujuanpenelitianiniuntukmenge
tahuitingkatkinerjapelayanan, tingkatkepentingannasabah,
tingkatkepuasannasabahBRI
unitCijerahsertamengetahuiatributkualitaspelayanan yang
perluditingkatkandalamrangkamemperbaikikualitaspelayanan di BRI unit
Cijerah

Variabelpengukuran yang

digunakanadalahservqual.Servqualataukualitasjasamempunyailimadimensiyai
tureliability, responsiveness, assurance, emphaty, dantangible.
Kelimadimensitersebutdigunakansebagai sub
variabelpengukuranpadapenelitianini.

Responden  yang  merupakannasabahtabungan di BRI unit
Cijerahdipilihsecaraacak.Denganmenggunakananalisisdeskriptifuntukmemper
olehhasiltingkatkinerjapelayanan di BRI unitCljerah. Denganmenggunakan
CSI (Customer Satisfaction Index) dan IPA (Importance Performance
Analysis) sebagaialatanalisis data untukmengukurkepuasannasabah BRI unit
Cijerah, danmenggunakan diagram Kkartesiussebagaialatanalisis data

untukmengetahuiatributkualitaspelayanan yang
perludiperbaikidalamrangkamemperbaikikualitaspelayanan di BRI  unit
Cijerah.

Rata-rata  Tingkat  kinerjapelayanan BRI  unit  Cijerahadalah
65.42%.Angkainimenunjukkanbahwatingkatkinerjapelayanan di BRI unit
Cijerahtergolongtinggi. Rata-rata tingkatKepentingannasabahadalah 92,34%.
Angkainimenunjukkantingkatkepentingantergolongsangattinggi.Persentase
Csl (Customer Satisfaction Index) sebesar 65.43%.Hal
inimenunjukkanbahwatingkatkepuasannasabahterhadapkualitaspelayanan  di
BRI unit Cijerahtergolongkategoripuas.

Dari pengukurantersebutdiketahuitentangkinerjapelayanan yang diberikan
BRI unit Cijerah per item
pernyataan.Selainitujugadapatmembantumenentukanelemendarikualitaspelaya
nan yangperludiperbaikiuntukmeningkatkankepuasannasabah di BRI unit
Cijerah.
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