RINGKASAN

Peagaruh Kealitas Pelayanas Das Kepuasan Nasabah Terbadap Pesioghkatas
Jumlah Nasabah Di PT. Bank Rakyat Indonesin (Persero), Tbk Uait Amalius
Kantor Cabsag Isksadsr Muda Medan.

PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero), Tbk Unit Amaliun Kantor Cabang Iskandar
Muda Medan mervpakan lembaga keuangan pevbankan milik negara yang tugas
utamanya mengelola, menghimpim dan menyalwkan dana masyaraks? Meningkatnya
persaingan di lingloingan perusahaan sejenis merupakan alasan penting untuk
meningkalkao pelayanan kepada pars pelanggan atau nasabah. Pelayanan dan
kepuasan nasabab adalah kegiatan pokok untuk mencapai tujuan tersebut. Dengap
adanya kegialn tersebut, peiusahaan dapat memenuhi kebutuhan yang diperiukan
assabah. Untuk meningkatkan jumlah nasahah pevusahan harus dapat membenkas
pelayanan yang baik sesuai kebutuhan nasabah. pelayanan yang bak hans
diperhatikan, schingga ocwasyasrakat scbagei pcwalsi nasabah tdak kecewa oleb
pelayanan yang dihasilkan perusahaan.

Adapun rumusan masalah dalam siaipsi ini apakah kualites pelayanan dan kepuasan
nasabah berpengasub terhadap jumlah aasabah di PT. Bank Rakyat Indomesia
(Persero), Thk Unit Amaliun Kantor Cabang (skandasr Muda Medan.

Tujuan penelitas ini edalah untuk mengetahui tanggapan respoodsd terhadap kualitas
pelayanan yang wrsedia di PT. Bank Rakyat Indonesia (Purscro), Ttk Unit Amalian
Kantor Cabang Iskandar Muda Medan,

Adapon hipotesis dalam penelitian ini adalah di duga kualitas pelayanan dan kepuasan
nasabab mempunyai pengaiub yang positif dan signifikan terhadap peningkatan jumlah
nasabah di PT. Bank Rakyat Indonesia (Posao), Ttk Unit Amaliun Kantor Cabang
Iskandar Muda Medan.

Teknik pengumpulan data yang penulis pergwnakan dalam penelitian ini yaity
wawaneara (inferview), angket (Questioner) dan Studi Dokumentasi, Delam penelitian
ini pemecahan masalah dilakuen melalui ssknik regresi linear berganda, koefisien
koselasi ganda, U)ji F, dan uji dexerminasi.

Dari hasi] pcugolahan dan analisa data dengan kocfesien cegresi linear berganda dapat
diketzhui adalah : 24,75225 + 0,135 X; + 0,355 X; berarti hubungan antara kualitas
pelayanan dan lepuasan nasabab tethadap peningkatan jumtah nasabah adalah positif.
Sedangkan basil dari korelasi ganda edalab: R 2 - 0,383 artinya mempunyai

tbungan positif, dan oreasuk Lategoti rendah Kemwudian Nilai peagujian secarm
parsial (Uji 1) eotara kualies pelayanan dan kepuasan nasabah tevhadsp peningkatan
jumlah nasabah sebesar 3,120 maka hipotesis peaelitian dikrima.  Selanjutnya dan
hasi) vji Fyeng menunjukkan bhawa nilai Fuang lebib besar dari pada Fuay. Berarti ada
penganth yang positif dan sighifikan antara kualitas pelayana dan kepuasan nasabsh
ierhadap peningkamn jumlah nassbah. Hasil uji Determinasi adalah sebesar 14,66%,
sisanya 85,34% dengan demikian kualitas pelayanan dan kepuzsan nasabah techadap
peuningkatan jumlsh nasabah dipengaruhi oleh Gktor lain diluar peaclitian.
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