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ANALISIS KUALITAS LAYANAN CUSTOMER CARE PELANGGAN 

TERHADAP KEPUASAN PELAYANAN KLIRING PENJAMINAN EFEK 

INDONESIA (KPEI) 

JUMAINAH 

ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan terhadap 

pelayanan Customer Care KPEI. Penelitian ini dilaksanakan terhadap pelanggan 

KPEI khususnya Anggota Kliring. Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif 

deskriptif dengan mendeskripsikan atau menggambarkan tentang tingkat kepuasan 

pelanggan terhadap pelayanan, metode pengolahan data yang digunakan peneliti  

adalah analisis regresi linear sederhana. sampel yang digunakan dalam penelitian 

sebanyak 50 responden yang diambil dari anggota kliring, data yang diperoleh 

adalah data primer yang merupakan dari hasil jawaban dari responden yang 

disebarkan. Hasil penelitian menunjukan bahwa terdapat pengaruh yang 

signifikant antara pelayanan customer care terhadap kepuasan pelanggan. Bahwa 

hasil R square yang ditemukan bahwa pengaruh kinerja customer care terhadap 

kepuasan pelanggan sebesar 69.9%. hal ini membuktikan bahwa kinerja customer 

care terhadap kepuasan pelanggan sesuai dengan interval koefisien yaitu 0,60 - 

0,799 yang masuk kategori kuat,  sedangkan sisanya sebesar 30,1% dijelaskan 

oleh variabel lain yang tidak terdapat dalam penelitian ini. 

Kata Kunci:  Kualitas layanan customer care, Kepuasan pelanggan 
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QUALITY ANALYSIS OF CUSTOMER CARE SERVICE TO SERVICE 

SATISFACTION  KLIRING PENJAMINAN EFEK INDONESIA (KPEI) 

JUMAINAH 

ABSTRACT 

 

This study aims to determine the level of customer satisfaction with Customer 

Care services to KPEI. This research was conducted on KPEI customers, 

especially the Clearing Members. This research is a descriptive quantitative 

research by describing or describing the level of customer satisfaction with 

service. The method analysis used by researchers  is a simple linear regression 

analysis. The sample used in this study were 50 respondent Clearing Members. 

The data obtained is the primary data that is the result of respondents answers to 

the questionnaire were distributed. The results of study indicate that there is a 

significant relationship between the customer care and customer satisfaction. 

From the results of R Square can be found that the effect of customer care 

performance to user customer satisfaction can be explained by 69.9%. this proves 

that the performance of customer care to customer satisfaction in accordance with 

the coefficient interval of 0.60 to 0.799 which is in the strong category. And the 

other 30,1% can be explained by other variabels which not included in this 

research model. 

Keywords : Quality customer care services, Customer satisfaction 
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