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ABSTRAK

Candra Adi Putra. NIM C 0115 031. Judul: ANALISIS PENGUKURAN
KUALITAS PELAYANAN TERHADAP TINGKAT KEPUASAN
NASABAH PT BANK MANDIRI TBK AREA SURAKARTA. Skripsi.
Surakarta: Fakultas Ekonomi Universitas Tunas Pembangunan (UTP). Juli 2018.

Tujuan dari penelitian ini adalah : (1) Untuk mengukur tingkat kualitas pelayanan
yang diberikan oleh PT Bank Mandiri Tbk area Surakarta yang diberikan pada
para nasabah nya. (2)Untuk mengukur kesuseuaian kepentingan dan harapan
nasabah terhadap tingkat kualitas pelayanan yang diberikan oleh PT Bank Mandiri
Thk area Surakarta.

Penelitian ini dilakukan di PT Bank Mandiri Thk area Surakarta. Populasi dalam
peelitian ini adalah seluruh nasabah PT Bank Mandiri Tbk area Surakarta. Dalam
penelitian ini diambil sampel sebanyak 50 nasabah dengan metode convinience
sampling. Teknik analisis data menggunakan Importance and Performance
Analysis (IPA) dan Customer Satisfction Index (CSI)

Hasil penelitian ini dapat disimpulkan bahwa secara umum rata-rata tingkat
kesesuaian dari tiap dimensi belum ada yang mencapai 100%, sehingga ada
beberapa dimensi yang harus lebih ditingkatkan yaitu dimensi berujud dan
dimensi empati. Sedangkan dimensi yang paling mendekati harapan pelanggan
berturut-turut adalah dimensi dimensi kehandalan, kersponsipan, dan
keyakinan/jaminan. Sedangkan CSI untuk atribut kualitas pelayanan PT Bank
Mandiri Thk area Surakarta adalah sebesar 84,42%. Hasil ini menjelaskan bahwa
pada tingkat kepuasan atribut kualitas pelayanan secara keseluruhan yang dinilai
dari pelanggan memiliki predikat “Sangat Puas”

Kata kunci: kualitas pelayanan, indeks kepuasan nasabah.
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ABSTRACT

Candra Adi Putra. NIM C 0115 031.. Title: ANALYSIS OF SERVICE
QUALITY MEASUREMENT ON CUSTOMER SATISFACTION PT
BANK MANDIRI TBK BRANCH SURAKARTA. Thesis. Surakarta: Faculty
of Economics, Tunas Pembangunan University (UTP). July, 2018.

The purpose of this study are: (1) To measure the level of service quality provided
by PT Bank Mandiri Thk Surakarta Area given to its customers. (2) To measure
the alignment of interests and expectations of customers on the level of service
quality provided by PT Bank Mandiri Tbk Surakarta area.

This research was conducted at PT Bank Mandiri Thk Surakarta Area. The
population in this study is all customers of PT Bank Mandiri Thk Surakarta area.
In this research, the sample is taken by 50 customers with convinience sampling
method. Data analysis techniques using Importance and Performance Analysis
(IPA) and Customer Satisfction Index (CS

The results of this study can be concluded that in general the average level of
concordance of each dimension no one has reached 100%, so there are several
dimensions that should be further improved, namely tangible dimension and the
dimension of empathy. While the dimensions of the closest customer expectations
row dimension is the dimension of reliability, responsiveness, and confidence/
assurance. While CSI for service quality attributes PT Bank Mandiri Tbk
amounted to 84.42%. This result explains that the satisfaction level of overall
service quality attributes assessed from the customer to have the title of "Very
Satisfied"

Keywords: service quality, customer satisfaction index.
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