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ABSTRAK

Laporan akhir ini dibuat dengan tujuan untuk mengetahui bagaimana kualitas
pelayanan pada teller di  Bank Mega Tbk, Kantor Kas Palembang Transmart.
Penilaian kualitas pelayanan ini dilakukan dengan menilai 5 indikator kualitas jasa
yaitu, variabel Tangible, variabel Responsiveness, variabel Reability, variabel
Assurance, dan variabel Emphaty. Penelitian ini dilakukan di Bank Mega Tbk,
Kantor Kas Palembang Transmart dengan jumlah responden sebesar 50 nasabah.
Metode pengumpulan data yang digunakan adalah wawancara dan kuesioner
dengan teknis analisis data kuantitatif yang menggunakan rumus persentase dalam
kriteria interprestasi skor dan skala likert. Hasil dari analisis diketahui bahwa
indikator terbesar terdapat pada variabel Emphaty dengan perolehan skor 93.2
persen atau hasil interprestasi yang sangat tinggi.  Sedangkan skor terkecil pada
variabel Tangible dengan perolehan skor 63.2 persen. Secara keseluruhan persepsi
kualitas pelayanan teller pada Bank Mega Tbk, Kantor Kas Palembang Transmart
sudah tinggi dengan skor 76,84 persen atau interprestasi tinggi. Disarankan untuk
meningkatkan variabel Tangible dengan memperbaiki ruang tunggu nasabah agar
lebih nyaman saat sedang menunggu antrian dan meningkatkan variabel
Responsiveness dengan cara melihat kinerja teller terlebih dahulu dalam kurung
waktu kurang lebih 3 bulan jika kinerja teller masih seperti itu sebaiknya
digantikan dengan teller yang lebih berpengalaman dan cepat tanggap dalam
merespon permintaan nasabah.

Kata Kunci: Kualitas pelayanan, Kepuasan.
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ABSTRACT

The aim of this final report is to know how the quality of service at the teller in
Bank Mega Tbk, Transmart Palembang Cash Office. The assessment of service
quality is done by assessing 5 indicators of service quality that are, Tangible,
Responsiveness, Reability, Assurance and Emphaty. This research was conducted
at Bank Mega Tbk, Transmart Palembang Cash Office with the number of
respondents 50 customers. Data collection methods used were interviews and
questionnaires with technical analysis of quantitative data using percentage
formulas in criteria of score interpretation and likert scale. The results of the
analysis revealed that the largest indicator is the Emphaty variable with a score of
93.2 percent or very high interprestasi results. While the smallest score on
Tangible variables with a score of 63.2 percent. Overall perception of the quality
of service teller at Bank Mega Tbk, Transmart Palembang Cash Office has been
high with a score of 76.84 percent or high interpretation. It is suggested to
increase Tangible variable to make customer waiting room to be more
comfortable while waiting for queue and increasing variable of responsiveness by
seeing the performance of teller in it can be more or less 3 month if performance
of teller still not be better so replaced with more experienced and quicker teller
responsive response to customer demand.

Keywords: Quality of service, Satisfaction.
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