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ABSTRAKSI 
 

PT Bank Rakyat Indonesia (Persero)Tbk yang merupakan salah satu Badan Usaha 
Milik Negara (BUMN) dan sebagai salah satu industri jasa yang menyediakan pelayanan 
perbankan juga tidak terlepas dari aspek-aspek pelayanan yang menuntut kualitas 
pelayanan dari semua pihak penyelenggara jasa perbankan (pihak manajemen, staf, dan 
karyawan). Dalam menghadapi persaingan bisnis jasa perbankan, PT Bank Rakyat 
Indonesia (Persero)Tbk telah melakukan berbagai upaya untuk meningkatkan kualitas 
pelayanan yang terbaik untuk konsumennya, dalam hal ini adalah nasabah PT Bank 
Rakyat Indonesia (Persero)Tbk cabang Weleri. 

Adanya keluhan dari nasabah yang harusnya bisa membuat PT Bank Rakyai 
Indonesia (Persero)Tbk cabang  Weleri lebih meningkatkan kinerjanya. Peningkatan 
kualitas pelayanan juga dilakukan melalui peningkatan sumber daya manusia yang 
langsung berhubungan dengan nasabah. Peningkatan kualitas sumber daya manusia 
tersebut dilakukan melaui pendidikan dan pelatihan pada semua karyawan, khususnya 
pada petugas frint linier yang merupakan ujung tombak PT Bank Rakyai Indonesia 
(Persero)Tbk di garda depan langsung berhubungan dengan nasabah. 

Berdasarkan keluhan-keluhan yang timbul dari para konsumen, maka penulis 
berusaha untuk melakukan analisis kualitas pelayanan yang diberikan kepada konsumen, 
dengan menggunakan Importance Performance Analisis (IPA) dan model kesenjangan 
(gap) yang terjadi antara persepsi konsumen dengan harapan konsumen. 
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