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ANALISIS KUALITATIF FAKTOR-FAKTOR PENENTU KEPUASAN 

NASABAH PT.OSO SEKURITAS CAB.GALERI UNIVERSITAS MH 

THAMRIN 

Karendita Dayri Prawira 

 

ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi faktor-faktor penentu yang 

mempengaruhi kepuasan nasabahpada PT.OSO Sekuritas cabang galeri 

Universitas MH. Thamrin dan mendeskripsikannya berdasarkan persepsi para 

nasabah. Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan strategi studi 

kasus. Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah wawancara, observasi, 

dan telaah dokumen. Partisipan penelitian ini berjumlah 25 orang nasabah dengan 

status yang berbeda-beda (mahasiswa atau staff). Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa, berdasarkan persepsi para nasabah, faktor-faktor yang mempengaruhi 

kepuasan nasabahdi pada PT.OSO Sekuritas cabang galeri Universitas MH. 

Thamrin yaitu relasi yang baik antara karyawan dengan nasabah, ketepatan dalam 

memuaskan keinginan nasabah (responsiveness) juga fasilitas yang memadai di 

Galeri Investasi. Strategi inilah yang akan selalu ditingkatan oleh para karyawan 

untuk memberikan kepuasan nasabah dalam jangka panjang. 

 

Kata Kunci:  Kepuasan nasabah, kualitas servis, hubungan dengan 

nasabah, loyalitas nasabah. 

 

 

 

 

 

 

 



UniversitasBakrie 
 

viii  

 

 

QUALITATIVE ANALYSIS OFFACTORS AFFECTING CUSTOMER 

SATISFACTION IN PT.OSO SEKURITAS CAB.GALERI UNIVERSITAS 

MH THAMRIN BRANCH 

Karendita Dayri Prawira 

 

ABSTRACT 

 

This study aims to identify factors affecting costumer satisfaction in PT.OSO 

sekuritas cabang galeri Universitas MH. Thamrin and describe it based on 

customer perceptions. This research uses qualitative approach with case study 

strategy. Data collection techniques used are interviews, observation, and 

document review. The participants of this study 25 customer with different 

background (student or employee). The result of study shows that factors affecting 

costumer satisfaction in PT.OSO sekuritas cabang galeri Universitas MH. 

Thamrin Branch are the excellent of the relationship between the employee and 

the costume, accurancy in satisfying customer desires or demand and adequate 

facilities in the investment gallery. This strategy will always improved by the 

employees to provide customer satisfaction in the long term. 

 

Keywords:  Customer satisfaction, service quality, customer relation, 

customer loyalty. 
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