
xi 
 

DAFTAR TABEL 

 

Tabel 1.1 Data hasil nilai kuesioner kepuasan pelanggan…………………………… 2 

Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu……………………………………………………… 24 

Tabel 3.1 Variabel Operasional……………………………………………………... 27 

Tabel 4.1 Hasil Uji Validitas……………………………………………………....... 35 

Tabel 4.2 Hasil Uji Reliabilitas……………………………………………………… 36 

Tabel 4.3 Responden Berdasarkan Jenis Kelamin………………………………...… 37 

Tabel 4.4 Responden Berdasarkan Usia…………………………………………….. 37 

Tabel 4.5 Pekerjaan…………………………………………………………………. 38 

Tabel 4.6  Pendidikan Terakhir……………………………………………………… 39 

Tabel 4.7 Perhitungan Frekuensi Jawaban Nasabah………………………………... 41 

Tabel 4.8 Hasil Perhitungan Bobot…………………………………………………. 42 

Tabel 4.9 Hasil Perhitungan Mean………………………………………………….. 43 

Tabel 4.10 Gap antara Persepsi dengan Ekspektasi…………………………………. 44 

Tabel 4.14 Kebutuhan Nasabah……………………………………………………... 46 

Tabel 4.15 Jumlah Kebutuhan Nasabah…………………………………………….. 47 

Tabel 4.16 Distibusi Frekuensi Kebutuhan Nasabah………………………………...48 

Tabel 4.17 Penetapan Derajat Kepentingan Nasabah……………………………….. 48 

Tabel 4.17 Penetapan Derajat Kepentingan Nasabah……………………………….. 49 

Tabel 4.18 Competitive Benchmarking……………………………………………... 50 

http://digilib.mercubuana.ac.id/



xii 
 

Tabel 4.19 Karakteristik Teknis…………………………………………………….. 51 

Tabel 4.20 Technical Targets………………………………………………………….…… 54 

Tabel 4.21 Kepentingan Absolut & Kepentingan Relatif………………………...… 55 

Tabel 5.1 Kepentingan Relatif………………………………………………………. 69 

 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

http://digilib.mercubuana.ac.id/




