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ABSTRACT

The purpose of this final report is to determine the service quality to EDC Merchant users and 
The Most Service Quality that given to EDC Merchant customers and give satisfaction in Bank 
Rakyat Indonesia Branch Sriwijaya, Palembang. Data collection methods used in this study was 
obtained from interviews with employees and EDC Merchant users and questionnaires given to 
EDC Merchant customers respondents to be filled in with the perception or attitudes of 
respondents to select an answer in accordance with the Likert scale and processed with 
interpretation score and analyzed qualitatively. Interpretation variable tangibles gets score of 78 
percent, reliability 81 percent gets score, responsiveness gets score of 74.5 percent, assurance 
gets score of 81 percent, and emphaty gets score of 76.5 percent. Bank Rakyat Indonesia Branch 
Sriwijaya need to maintain and can improve the overall service quality of existing variables. 
While the most dominant service quality of satisfaction variable is Assurance variable get 
interpretation score of 82 percent and  included in very strong percentage. To continue 
improving customer satisfaction Bank Rakyat Indonesia Branch Sriwijaya Palembang need to
maintain Assurance variable in order to continue to give satisfaction to the customers, especially 
EDC Merchant customers and variable which get low interpretation score satisfaction is 
responsiveness variable with a score of 60 percent and need to be increased service quality with 
responding to customer complaints quickly so that customers feel the overall satisfaction to the 
Bank, especially in the EDC product Merchant.

Keywords:  Service Quality, Customer Satisfaction



ABSTRAK

Laporan ini bertujuan untuk mengetahui kualitas pelayanan pada pengguna EDC Merchant dan
Kualitas Pelayanan yang paling dominan memberikan kepuasan pada pelanggan EDC Merchant 
di Bank Rakyat Indonesia Cabang Sriwijaya, Palembang. Metode pengumpulan data yang 
digunakan dalam penelitian ini diperoleh dari wawancara dengan karyawan dan pengguna EDC 
Merchant dan kuesioner yang diberikan kepada Pelanggan EDC Merchant yang dijadikan 
responden yang diisi melalui persepsi atau sikap responden untuk memilih jawaban sesuai 
dengan skala likert, diproses dengan interpretasi skor serta dianalisis secara kualitatif.  Variabel 
tangibles mendapat interpretasi skor 78 persen, variabel kehandalan mendapat skor 81 persen, 
variabel daya tanggap mendapat skor 74.5 persen, variabel jaminan mendapat interpretasi skor 
81 persen, dan variabel emphati mendapat interpretasi skor 76.5 persen. Bank Rakyat Indonesia 
Cabang Sriwijaya perlu mempertahankan serta dapat meningkatkan seluruh variabel  kualitas 
pelayanan yang ada.  Sedangkan Variabel kualitas pelayanan yang paling dominan memberikan 
kepuasan adalah variabel Jaminan mendapat interpretasi skor 82 persen dan termasuk pada 
persentase sangat kuat. Untuk tetap terus meningkatkan kepuasan nasabah Bank Rakyat 
Indonesia Cabang Sriwijaya Palembang perlua mempertahankan variabel Jaminan supaya tetap 
memberikan kepuasan pada nasabah khususnya nasabah EDC Merchant dan variabel yang 
memilliki nilai iterpretasi skor kepuasan yang rendah adalah variabel Daya Tanggap dengan skor 
60 persen dan perlu ditingkatkan terhadap kualitas pelayanan yang diberikan kepada pengguna 
EDC Merchant dengan menanggapi keluhan nasabah secara cepat supaya nasabah merasakan 
kepuasan secara keseluruhan kepada Bank khususnya pada produk EDC Merchant.

Kata Kunci:  Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen
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