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mengelola, mendistribusikan dan mempublikasikan tugas akhir ini melalui internet 

dan atau media lain bagi kepentingan akademis baik dengan maupun tanpa 

sepengetahuan saya sebagai penulis. 

 

Demikian pernyataan ini saya buat dengan penuh rasa tanggung jawab dan saya 

bersedia menerima konsekuensi dalam bentuk apapun sesuai dengan aturan yang 

berlaku termasuk dicopot gelar Ahli Madya saya apabila di kemudian hari diketahui 

bahwa pernyataan ini tidak benar adanya. 
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ABSTRAK 

 
REYGI RIZQI ZANUAR, NIM 61404021000281. Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Nasabah Bank Mandiri Taspen Kota Bogor. 

 

 

Lembaga keuangan memiliki peran yang sangat penting bagi kegiatan ekonomi, di era 

perkembangan teknologi ini perbankan menjadi salah satu lembaga keuangan yang 

paling banyak digunakan dalam kegiatan ekonomi. Sehingga keadaan ini 

menyebabkan timbulnya persaingan antar perbankan yang ingin mendapatkan 

kepercayaan dan minat para  nasabah. Suatu bank dapat dikatakan berhasil jika mampu 

memberikan jasa layanan sesuai dengan yang dibutuhkan dan diinginkan oleh nasabah, 

oleh karena itu dalam perbankan, kualitas pelayanan harus selalu ditingkatkan menjadi 

lebih baik dari waktu ke waktu. Salah satunya yaitu Bank Mandiri Taspen Kota Bogor 

yang merupakan lembaga perbankan yang harus dapat memberikan kinerja terbaik dari 

seluruh aspeknya terutama dalam menunjang keberhasilan memberikan pelayanan 

yang prima guna mencapai kepuasan nasabah. 

 

Tujuan penelitian ini untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan nasabah Bank Mandiri Taspen Kota Bogor. Jenis penelitian yang 

digunakan adalah kuantitatif dengan metode penelitian survei serta teknik 

pengumpulan data berupa kuesioner. Model analisis data yang digunakan adalah 

analisis regresi linear sederhana. Pemilihan sampel dilakukan dengan menggunakan 

teknik Non-Probability sampling yaitu dengan cara Purposive Sampling. Adapun 

sampel tersebut berjumlah 100 responden. 

 

Hasil uji hipotesis menunjukkan bahwa 30,1% faktor-faktor kepuasan nasabah dapat 

dijelaskan oleh indikator wujud fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati. 

Sedangkan sisanya 69,9% dijelaskan oleh faktor lain yang tidak diteliti dalam 

penelitian ini. Hasil uji t membuktikan bahwa variabel kualitas pelayanan 

menunjukkan hasil analisis thitung (6,607) > ttabel (1,984) maka secara parsial variabel 

kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah Bank Mandiri 

Taspen Kota Bogor. 

 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah. 
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ABSTRACT 

 

REYGI RIZQI ZANUAR, NIM 61404021000281. The Effect of Service Quality 

On Customer Satisfaction in Bank Mandiri Taspen Kota Bogor 

 

 

Financial institutions have a very important role for economic activities, in this era 

of technological development, banking is one of the most widely used financial 

institutions in economic activities. So that this situation causes competition between 

banks that want to gain the trust and interest of customers. A bank can be said to be 

successful if it is able to provide services according to the needs and desires of 

customers, therefore in banking, the quality of service must always be improved to 

be better from time to time. One of them is Bank Mandiri Taspen Kota Bogor which 

is a banking institution that must be able to provide the best performance from all 

aspects, especially in supporting the success of providing excellent service to achieve 

customer satisfaction. 

 

The purpose of this study is to find out and analyze the influence of service quality 

on customer satisfaction of Bank Mandiri Taspen Bogor City. The type of research 

used is quantitative with survey research methods and data collection techniques in 

the form of questionnaires. The data analysis model used is a simple linear regression 

analysis. Sample selection was carried out using the Non-Probability sampling 

technique, namely by Purposive Sampling. The sample amounted to 100 respondents. 

 

The results of the hypothesis test show that 30.1% of customer satisfaction factors 

can be explained by indicators of tangible, reliability, responsiveness, assurance, and 

empathy. While the remaining 69.9% was explained by other factors that were not 

studied in this study. The results of the t-test proved that the service quality variable 

showed the results of analysis thitung (6,607) > ttabel (1,984) Therefore, partially, the 

variable of service quality has a significant effect on customer satisfaction of Bank 

Mandiri Taspen Kota Bogor. 

 

 

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction. 
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KATA PENGANTAR 

 

 Puji syukur kehadirat Allah SWT, Tuhan Yang Maha Esa penulis panjatkan 

karena berkat rahmat, taufik, dan hidayah-Nya, penulis dapat menyelesaikan 

penelitian dan Tugas Akhir ini tepat pada waktunya. Shalawat serta salam juga penulis 

haturkan untuk junjungan kita semua, Nabi Muhammad SAW dengan harapan kita 
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dan mengamati adanya pengaruh kualitas pelayanan yang diberikan kepada Nasabah 

terhadap Kepuasan Nasabah. Oleh sebab itu perlu adanya penelitian lebih lanjut untuk 

mengetahui apa saja factor Pelayanan yang mempengaruhi Kepuasan Nasabah Bank 

Mandiri Taspen Kota Bogor. 
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6. Para Staff dan Karyawan Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi GICI yang telah melayani 

penulis dengan sepenuh hati.  
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ini. 
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banyak membantu dan menyemangati dalam proses penyusunan ini. 
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membantu dan menyemangati dalam penyusunan ini.  
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telah memberikan doa dan dukungan kepada penulis sehingga penulis dapat 
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11. Serta semua pihak yang tidak dapat penulis sebutkan satu per satu yang telah 

memberikan dorongan yang luar biasa selama proses pembuatan Tugas Akhir ini. 
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