DAFTAR ISl

COVER
LEMBAR PENGESAHAN
KATA PENGANTAR ...ttt st e e st e e s tae e e enees iv
LEMBARAN PERSEMBAHAN. ..ottt nne s iv
ABSTRACK et n e e e rre e e e aares \
ABSTRAK ..ottt ettt bttt e beeRe et e tenreeneeaenre s vi
DAFTAR IS oottt e e st e st re e e sbae e e saaee e vii
DAFTAR TABEL ...ttt s s ee e e iX
DAFTAR GAMBAR ...ttt bbbt nae e X
BAB 1 PENDAHULUAN ...ttt 1
1.1 Latar Belakang Penelitian...........ccocovveiiiiiiiieie e 1
1.2 1dentifikasi Masalah ...........ccooiiiiiiiiii e 4
1.3 TUJUAN PENEIITIAN.......eiiiiie et 4
1.4 Kegunaan Penelitian.........cccceeiieeiiioiiee e sie e sie e see e stee e ste s et snae e e nneeennee e 5
1.5  Lokasi Dan Waktu Penelitian ...........cooiiiiiiiiiiiieiiiiee s 6
1.5.1 LoKasi Penelitian..........cccoooiiiiiiie e 6
1.5.2 Jadwal Penelitian........cccooiiiiieieiise e 7
BAB Il TINJAUAN PUSTAKA DAN PENDEKATAN MASALAH..........ccc.cocovveee 8
2.1 TiNJAUAN PUSTAKA ......eovviieiiiiieieie e 8
211 BANK ettt sttt ettt nee e 8
2.1.2 Kualitas Pelayanan ...........ccccuieiiiiiiiieieiese e 14
2.1.3 CUSTOMEE SEIVICE ...cveeitieieeitee st et ettt e et ee et e e e e steesreesreeneeenes 18
2.2 Penelitian TerdahUlU........c.covviiiiiiie et 22
2.3 Pendekatan Masalah ...........cccoviieiiiiiiiieie e 24
BAB 111 OBJEK PENELITIAN DAN METODEN PENELITIAN .....cccccooviininien. 26
3.1 Objek PeNelitian ......ccovveiie e s 26
3.1.1 Sejarah PT Bank Negara Indonesia (Persero) ThK. ......ccccoevvievveivennnenne. 26
3.1.2 Visi Dan Misi PT Bank Negara Indonesia (Persero) ThK..........ccccocevevneens 31
3.1.3 Logo Dan Makna PT Bank Negara Indonesia (Perseo) TbK...................... 32
3.1.4 StruKEtUr OFQaNISASI......eeiveeieeeieeeieieniee st esie e et eee et seeestee e sreeseeeneas 34

Xi



3.2 Metode PeNEHILIAN.........cooovieiii e 34
3.2.1 JenisS PenelitiaN.........ccooiiiiiii e 34

3.2.2 Teknik Pengumpulan Data.......ccccccveiieeiiiiiieciiee e se e see e e 35

3.2.3 Jenis Dan SUMDBEr DAta .........cccoeeiiueiiiieeiiee et srre e sre e e 36

3.2.4 Penentuan SAMPEL .........oooviiieiieie et 37

3.2.5 Teknik ANalisisS Data..........cocivviiiiiiiiiee i sne e 38

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN. ..., 39
4.1 HaSI PENEIITIAN ..eccviiiiei et 39
4.1.1 Deskripsi Data Penelitian ...........ccccovvveiiiiiiieciece e 39

4.1.2 Analisis Data Penelitian .........cccoceoviiiiiiiiiece e 39

4.1.2.1 Penerapan TERRA Dalam Pelayanan Customer service Pada PT.
Bank Negara Indonesia (Persero) Thk. Kantor Cabang Pembantu
CHAWI 1ttt ettt te e ans 39

4.1.2.2 Hambatan Penerapan TERRA dalam Pelayanan Customer service
di PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk, Kantor Cabang
PembaNtU CIAWIT .....c.veiiiiiiciieiecs e 58

4.1.2.3 Solusi dari Hambatan Penerapan TERRA dalam Pelayanan
Customer service di PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Thk,

Kantor Cabang Pembantu ClaWi...........ccceririniiieniiiiieiesieias 60

4.2 PeMDANGSAN........eiiiiieie ittt nae e nes 62
BAB V SIMPULAN DAN SARAN ..ottt 64
5.1 SIMPUIAN 1o et nre e anbe s 64
T AT 1 o EO PRSP 65

DAFTAR PUSTAKA .ot 67



