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ABSTRAK

Kualitas jasa pelayanan yang baik ialah kepentingan perusahaan dalam
membuat kepuasan pelanggan. Dalam konteks dengan layanan perbankan, pengukuran
nilai kepuasan pelanggan bertujuan untuk memahami tingkat kepuasan nasabah kepada
layanan perbankan yang diterima. Hal tersebut tentunya bisa menjadi masukan bagi
perusahaan dalam mengembangkan dan/atau memperbaiki layanan perbankan yang
dimiliki guna memenangkan pangsa pasar. Bank Sinarmas ialah perusahaan yang
bergerak dalam bagian keuangan secara lokal maupun global. Penelitian dilakukan
dengan memuat data jumlah keluhan nasabah pada tahun 2023. Dari data tersebut,
diketahui bahwa angka keluhan yang dialami nasabah per tahun 2023 masih dibawah
rata-rata dari target perusahaan, yaitu rata-rata 200 keluhan. Pengukuran kepuasan
nasabah dapat menggunakan metode yang berimplikasi langsung dengan persepsi
nasabah, salah satunya adalah metode Customer Satisfaction Index (CSI) dan Potential
Gain in Customer Value (PGCV) untuk mengetahui bagaimana tingkat kepuasan
nasabah kepada layanan bank yang diterima. Selain itu, ditambahkan juga pemetaan
diagram pareto untuk mengetahui skala prioritas perbaikan yang sebaiknya segera
ditingkatkan oleh perusahaan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat 8 atribut
yang dapat ditingkatkan oleh perusahaan, salah satunya terkait segi pelayanan pegawai
dan kenyamanan pengadaan fasilitas. Hal tersebut serupa dengan dua penelitian yang

pernah dilakukan di jenis bank yang lain.

Kata Kunci : Kepuasan Nasabah, Layanan Perbankan, Customer Satisfaction Index
(CSI), Potential Gain in Customer Value (PGCV)
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ABSTRACT

Good service quality is in the company's interest in creating customer
satisfaction. In the context of banking services, measuring customer satisfaction scores
seeks to establish the extent of customer contentment regarding the banking services
received. This can certainly be an input for companies in developing and/or improving
their banking services in order to win market share. Bank Sinarmas is a company that
operates in the financial sector locally and globally. The research was carried out by
containing data on the number of customer complaints in 2023. From this data, it is
known that the number of complaints experienced by customers in 2023 is still below
the average of the company's target, namely an average of 200 complaints. Measuring
customer satisfaction can use methods that have direct implications for customer
perceptions, one of which is the Customer Satisfaction Index (CSI) and Potential Gain
in Customer Value (PGCV) methods to determine the level of customer satisfaction
with the bank services they receive. Apart from that, Pareto diagram mapping was also
added to determine the priority scale for improvements that should be immediately
increased by the company. The findings of the study indicate the presence of 8
attributes that companies can improve, one of which is related to employee service and
convenience in providing facilities. This is similar to two studies that have been

conducted in other types of banks.

Keywords : Customer satisfaction, Banking services, Customer Satisfaction

Index, Potential Gain in Customer Value
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