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ABSTRAK 

 

Nico Andrian / 20060075 / 2012 Analisis Kepuasan Nasabah Terhadap Kualitas Jasa 

Layanan Customer Service Bank Ekonomi Tbk, Kantor Pusat Graha Ekonomi, Jakarta 

Selatan / Pembimbing : Rita Eka Setianingsih, S.E., M.M. 

 Pada era modern saat ini persaingan di sektor jasa perbankan semakin ketat 

dikarenakan munculnya bank – bank baru maupun merger bank asing dengan bank lokal. 

Berbagai tawaran dilakukan bank untuk menarik nasabah dengan memberikan produk dan 

kualitas jasa terbaik. Nasabah yang mengalami kepuasan biasanya akan loyal terhadap suatu 

bank. Salah satu faktor yang mempengaruhi kepuasan nasabah bank adalah kualitas jasa. 

 Teori yang digunakan dalam penelitian ini adalah konsep teori kualitas jasa dan 

kepuasan konsumen/nasabah. Kualitas jasa dalam penelitian ini meliputi kehandalan, daya 

tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik/berwujud 

 Metode penelitian yang digunakan adalah metode deskriptif dengan mengumpulkan 

data melalui kuesioner. Sedangkan prosedur sampel menggunakan metode nonprobability 

sampling (penarikan sampel secara tak acak), yaitu dengan judgment sampling (sampling 

pertimbangan), dimana pengambilan sampel sesuai dengan kriteria yang ditentukan oleh 

penulis dan menjadi faktor pertimbangannya adalah para nasabah yang menggunakan jasa 

Bank Ekonomi dan memberikan komentar untuk bersaksi mengenai pengalaman mereka. 

Sebanyak 100 responden yang merupakan nasabah Bank Ekonomi Tbk, Kantor Pusat Graha 

Ekonomi Jakarta Selatan diambil secara acak dalam penelitian ini dengan cara mengisi survei 

kuesioner yang dibuat untuk mengukur tingkat kepuasan. Teknik analisis data yang 

digunakan adalah uji validitas, uji reliabilitas, analisis persentase, tabulasi tunggal / proporsi 

skor rata – rata, alat ukur rentang skala penilaian kepuasan nasabah. Hasilnya kemudian 

diproses secara statistik menggunakan SPSS. 

 Penelitian yang dilakukan mendapatkan hasil, mayoritas responden adalah pria, 

berusia 25 – 34 tahun, mempunyai pekerjaan sebagai karyawan, memiliki pendapat sebesar 

Rp. 3.000.000 – Rp. 4.000.000 dan berpendidikan terakhir Sarjana (S1). Berdasarkan uji 

statistik diketahui bahwa tingkat kepuasan konsumen terhadap kualitas jasa menghasilkan 

skor rata – rata dalam rentang skala puas. 

 Penelitian ini menghasilkan kesimpulan bahwa secara keseluruhan nasabah merasa 

puas dengan dimensi kualitas jasa yang diberikan Bank Ekonomi Tbk, Kantor Pusat Graha 

Ekonomi Jakarta Selatan. Saran yang dapat diberikan adalah mempertahankan dan 

memperhatikan kualitas jasa pelayanan customer service sehingga nasabah tetap merasa puas 

dengan memenuhi segala keinginan dan kebutuhan nasabah. 
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ABSTRACT 

 

Nico Andrian / 20060075/2012 Client Satisfaction Analysis Based On the Quality of 

Customer Services Bank Economics Inc., Head Office of Economic Graha, in South Jakarta / 

Supervisor: Rita Eka Setianingsih, SE, MM 

In today's modern era of competition in the banking sector due to the tight of competition 

among banks, there are many new banks or foreign banks merger with local banks. Many 

banks try to attract customers by providing quality products and best services. Customers 

who have satisfaction of services experience will usually be loyal to the bank. One of the 

factors that affect customer satisfaction is the quality of the bank's services. 

 

The theory used in this research is the theoretical concept of service quality and customer 

satisfaction. Service quality in the services marketing study includes reliability, 

responsiveness, assurance, empathy, and tangibles. 

 

The research method is descriptive method and to collect data through questionnaires. The 

sample procedure is a nonprobability sampling by judgment sampling (sampling 

considerations), where sampling is in accordance with the criteria specified by the research 

author and another factor consideration which is customer who use the bank's services and 

provide comments to testify about their experiences. A total of 100 respondents who are 

customers of Bank Economics Inc., Head Office of Economic Graha in South Jakarta are 

taken in the study by completing a questionnaire of survey designed to measure the level of 

satisfaction. The data analysis technique used in this research is reliability and validity test, 

the percentage analysis, single tabulation / proportion average score, and customer 

satisfaction rating scale ranges. The results are then statistically processed using SPSS. 

 

The research results, the majority of respondents are male, age 25-34 years, who have a job 

as an employee, have earnings between Rp. 3.000.000 - Rp. 4.000.000 and educated bachelor 

degree (S1). Based on the statistical test, it is known that the level of customer satisfaction 

based on the service quality have a satisfaction average score result. 

 

This study concludes that overall customers satisfy with the service quality performance of 

Bank Economics Inc., Head Office of Economic Graha in South Jakarta. The researcher’s 

advice is to maintain service quality and attention to customer service so that customers 

remain satisfied by providing customers’ requirements and needs. 
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