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Puji syukur penulis panjatkan ke hadirat Allah SWT atas segala lhimpahan
berbagai nikmat antara lain nikmat kesehatan serta kebahagiaan dikaruniai
keluarga yang sakinah, mawadah, warohmah.

Skripsi ini adalah salah satu bentuk dari karya ilmiah yang pada dasarnya
merupakan syarat mutlak untuk meraih gelar sarjana strata satu khususnya dalam
bidang ilmu ekonomi, jurusan manajemen pada fakultas ekonomi Universitas
Mercu Buana. Oleh karena itu, dalam penulisannya memerlukan kesungguhan,
kesanggupan, dan waktu yang cukup sehingga dapat mencerminkan kemampuan
dan pengembangan teori - teori yang telah diperoleh dalam perkuliahan dan
sekaligus dapat mengaplikasikan dalam praktek.

Dalam melakukan penyusunan skripsi ini, penulis menyadari selama mengikuti
program kuliah Sabtu Minggu imi hingga dapat menyelesaikan skripst m tidak
terlepas dari bantuan, bimbingan dan arahan dari beberapa pithak. Oleh karena
itu pada kesempatan ini penulis ingin mengucapkan terima kasih kepada
keluarga besar PT Bank Niaga, Tbk dan keluarga besar UMB khususnya PKSM
Menteng terutama kepada-

I.Bapak Handoyo Soebali, SVP dan Ibu Luki Presisa Budi Utami, VP scbagai
Jakarta I dan II Retail Sales & Services Area Manager yang telah memberi jjin
untuk melakukan penelitian.

2.Bapak Angga Sudarmawan, Sr.Mgr scbagai CIAS dan After Sales Services
Manager yang telah meluangkan waktu dan tenaganya untuk berdiskusi dan
membimbing penulis.

3.Ibu Abianti Riana,AVP (DM Falatehan), lbu Herry Puspaningrum, Sr.Mgr (DM
Bintaro), Meirina Tri Handayani, Sr.Mgr (DM Kalimalang), dan Ibu Noviandari,
AVP (DM Gama).
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4Mas Abdul Cholil, SM sebagai Kepala Perpustakaan LMG Bank Niaga yang
telah membantu memberikan paper - paper tentang pelayanan / service.

5.Bapak Endi Rekarti, SE, ME sebagai Ketua Pengelola PKSM MM UMB dan
selaku pembimbing materi yang telah membantu dan membimbing penulis
dalam penyusunan skripsi ini.

6. Bapak Priyono, SE, MM scbagai Ketua Pengelola PKSM Menteng.

7. Bapak Tafipriyos, SE, MM sebagai Ketua Jurusan Manajemen PKSM.

8 Istri tercintat Yusna Muthoah yang telah dengan rela menghabiskan waktu
sendirian, ketika saya harus memaksa diri untuk kuliah Sabtu Minggu. Bahkan,
rasanya lebih tepat dikatakan jika skripsi ini dipersembahkan kepadanya. Hanya
karena ia bersedia menunda pemenuhan kebutuhan hidup yang lain, saya dapat
melanjutkan studi Sarjana dengan agak leluasa. Terakhir, saya ingin
mengucapkan ferima kasih kepada ketiga anak lelaki saya: Muhammad Bayu
Pratama, Muhammad Fadel Dwi Nugraha, dan Muhammad Igbal Tri
Pamungkas yang karena keceriaan mereka saya tertolong memiliki ketahanan
dan selalu membuat hati tenang Derai tangis dan tawa mercka dapat menunda
kelelahan. Bahkan, kadang - kadang mampu membantu lahimya semangat dan
inspirasi baru.

9. Teman-teman Angkatan V Ekonomi Manajemen PKSM yang tidak dapat disebut
satu-persatu.

Penulis berharap semoga skripsi ini dapat-bermanfaafi khususnya bagt penulis dan

bagi pihak lain yang berkepentingan.
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