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ABSTRAK 

 

Kepuasan nasabah merupakan hal yang penting bagi perusahaan perbankan, 

karena kepuasan nasabah menggambarkan kemampuan perusahaan dalam memenuhi 

harapan nasabah. Tujuan penelitian adalah untuk menentukan faktor yang menjadi 

prioritas utama nasabah terhadap kualitas pelayanan dan untuk menentukan faktor yang 

perlu diperbaiki dalam memenuhi kepuasan nasabah dengan metode Servqual dan Quality 

Function Deployment. Pada PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Cabang 

Pembantu Wisma46 Kota BNI menduduki peringkat terbawah untuk kepuasan nasabah di 

kelolaan KC Jakarta Pusat sebesar 66 % pada tahun 2018, penerapan metode Servqual & 

QFD pada penelitian ini dapat memberikan berbagai informasi mengenai kebutuhan dan 

keinginan nasabah. Hasil yang didapat diketahui bahwa faktor yang menjadi prioritas 

utama nasabah terhadap kualitas pelayanan adalah atribut Nasabah mendapatkan 

informasi kembali ketika layanan selesei melalui web/layanan customers service & 

customers service memberikan perhatian kepada nasabah serta hasil dari quality fuction 

deployment yang menjelaskan bahwa terdapat 12 atribut yang harus ditingkat kembali 

kualitas pelayanannya. 
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ABSTRACT 

 

 Customer satisfaction is important for banking companies, because customer 

satisfaction reflects the company's ability to meet customer expectations. The purpose of the 

study is to determine the factors that are the main priority of the customer for service quality and 

to determine the factors that need to be improved in meeting customer satisfaction with the 

Servqual and Quality Function Deployment methods. At PT. Bank Negara Indonesia (Persero) 

Tbk. Wisma46 Kota BNI Branch Office is ranked lowest for customer satisfaction at Central 

Jakarta Branch Office management by 66% in 2018, the implementation of the Servqual & QFD 

method in this study can provide various information about the needs and desires of customers. 

The results obtained are known that the factors that are the top priority of customers for service 

quality are customer attributes to get information again when the service is completed through 

the web / customer service services & customers service giving attention to the customers and 

the results of quality function deployment that explain 12 attributes improved quality of service. 
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