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Motto 

 

Orang-orang hebat di bidang apapun bukan baru bekerja karena 

mereka terinspirasi, namun mereka menjadi transparasi karena mereka 

lebih suka bekerja. Mereka tidak menyia-nyiakan waktu untuk 

menunggu inspirasi. 

 

Orang sukses telah belajar membuat diri mereka melakukan hal yang 

harus dilakukan ketika hal itu memang harus dikerjakan, karena 

kemenangan yang seindah-indahnya dan sesukar-sukarnya yang boleh 

direbut oleh manusia ialah menundukkan diri sendiri. (RA Kartini) 
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Persembahan 

Sebuah langkah usai sudah, satu cita telah tercapai, kubersujud 

dihadapan-Mu, Engkau berikan kesempatan sampai pada saat awal 

perjuanganku. Hidup terlalu berat untuk mengandalkan diri sendiri tanpa 

melibatkan bantuan Tuhan dan orang lain, tak ada tempat untuk berbagi selain 

bersama sahabat-sahabat terbaik. 

Terimakasih kuucapkan kepada teman sejawat seperjuangan. 

Tanpamu, semua tak kan pernah berarti, tanpamu aku bukan siapa-siapa 

dan takkan jadi apa-apa. Teruntuk teman-teman kelas W2 dan khususnya 

sahabatku selama berada di Surabaya, Silvia Fortuna, Desy Tri, Kiki Marti, 

dan Auliyah Rahmawati terima kasih atas kebersamaan kalian, akhirnya kita 

memakai toga juga. Yang paling special untukDwiKurniawan yang 

takpernahhenti-hentinyamemberikansemangatdalampenyusunanTugasAkhirini. 

Dan buat teman-teman yang lainnya semangat terus menyelesaikan tugas 

akhirnya. 

Bukan pelangi namanya jika hanya ada warna merah, 
Bukan hari namanya jika hanya ada siang, 
Semua itu adalah warna hidup yang harus dijalani, 
Meski terasa berat, 
Manis hidup akan terasa, apabila semua bisa dilalui dengan baik, 
Teruslah berusaha, belajar dan berdoa untuk menggapainya, 
Jatuh berdiri lagi, kalah mencoba lagi, gagal bangkit lagi, 
Never give up..!! 
Sampai Allah SWT berkata: “Waktunya Pulang...,”  
 

 Hanya sebuah karya kecil dan untaian kata-kata ini yang dapat 

kupersembahkan kepada kalian,  terima kasih beribu terima kasih kuucapkan. 

“Tekatkan Niat, Berusaha Keras, dan Bersungguh dalam Doa” 

Terima kasih semoga bermanfaat...., 
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Customer Satisfaction At Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk Branch 

Pemuda Surabaya 
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E-mail: sitialfiyan55@gmail.com 

 

ABSTRACT 

 

Measuring customer satisfaction is an organization that should be done 

periodically to establish competitive advantage compared to other competitors. 

Satisfy the Customer performed by employees of the bank as service providers, as 

well as the management of the bank as a provider of banking services. At the 

appropriate attributes will increase customer satisfaction. But on the contrary, 

improved performance on attributes that are not right will lead an organization in 

waste. This study aims to measure customer satisfaction by selecting the discipline 

of work and compensation in an effort to increase the satisfaction of customers. 

The research data obtained by distributing questionnaires to 70 respondents BTN 

bank customers Pemuda Surabaya branch that includes the questions of each 

variable employee performance, employee discipline and compensation given to 

bank customers BTN. In addition, the researchers also used the method to deduce 

the description of the results of this study. Wherein, the majority of bank 

customers are satisfied with the performance BTN BTN and BTN proved that the 

bank is able to satisfy its customers. 

 

Keywords: Customer Satisfaction, Work Discipline, Compensation. 
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ABSTRAK 

 

Pengukuran kepuasan nasabah merupakan hal yang seharusnya dilakukan suatu 

organisasi secara periodik untuk memantapkan keunggulan bersaingnya 

dibandingkan dengan pesaing lain. Memuasan Nasabah yang dilakukan oleh 

pegawai bank sebagai penyaji jasa serta pihak manajemen bank sebagai penyedia 

jasa perbankan. Pada atribut yang tepat akan meningkatkan kepuasan nasabah. 

Namun sebaliknya, peningkatan kinerja pada atribut yang tidak tepat akan 

membawa suatu organisasi dalam pemborosan. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengukur kepuasan nasabah dengan memilih disiplin kerja dan kompensasi dalam 

upaya meningkatkan kepuasan nasabahnya. Data penelitian didapat dengan 

menyebarkan kuesioner kepada 70 responden nasabah bank BTN cabang Pemuda 

Surabaya yang meliputi pertanyaan-pertanyaan dari masing-masing variabel 

kinerja pegawai, disiplin kerja pegawai dan kompensasi yang diberikan kepada 

nasabah bank BTN. Disamping itu, peneliti juga menggunakan metode deskripsi 

untuk menyimpulkan hasil dari penelitian ini. Dimana, sebagian besar nasabah 

bank BTN merasa puas  

dengan kinerja bank BTN dan terbukti bahwa bank BTN mampu memuaskan 

nasabahnya. 

  

Kata kunci: Kepuasan Nasabah, Disiplin Kerja, Kompensasi. 
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