
RlNGKASAN 

ALFIAN TEGUH RJANTO. NIM. 08.832.0042. "PENGARUII CUSTOMER 
ORIENTE]) TERHADAP KEPUTUSAN NASABAB UNTUK MENABUNG 
PADA PT BANK RAKVAT INDONESIA (PERSERO) TBK KANTOR 
CABANG BINJAI". SKRJPSI 2010. 

PT Bank Rakyat Indonesia (Pcrsero) Tbk Kantor Cabang Binjai di dalam 
aktivitas perbankanya scnantiasa bcrupaya untuk membcrikan pelayanan yaang 
prima .. Pelayanan yang prima yang bcrorientasi kepada pelanggan adalah identik 
dengan sikap baik dalam pelayanan sehingga menimbulkan keS4ll yang baik unruk 
dapat mengikal pelanggan untuk tetap setia menggunakan produk-produk 
perbankan. Pelayanan yang prima yang bcrorientasi kepada pelanggan dapat 
bcrupa : memahami kebutuhan nasabah, menjadi pendengar yang baik. mcmbcri 
tanggapan, memperbatikan kritik nasabah dan menjaga hubungan baik dcngan 
nasabah senantiasa dilakukan dengan harapan agar jumlah penabung pada Bank 
BRI Cabang Binjai dapat mcningkat di setiap tahunnya. 

Tujuan penelitian ini untuk mengetahui pengaruh Customer Orienred 
terbadap keputusan nasabah unruk menabung pad a PT Bank Rakyat Indones ia 
(Persero) Tbk Cabang Binjai dan variabcl manakah diantara variebel-variabel 
Pelayanan ex.), Mcndengarkan Pelanggan CX2 ) yang paling dominan 
mempengaruhi keputusan nasabah untuk menabung pada PT Bank Rakyat 
Indonesia (Persero) Tbk Kantor Cabang Binjai 

Jenis peneltian ini adalah penelitian asosiatif. Populasi dalam penelitian ini 
berjumlah 15.031 orang dan diambil sam pel sebcsar I 00 orang. Sedangkan teknik 
pengumpulan data menggunakan data primer bcrupa pengamatan/observasi dan 
menyebarkan angket pada responden yang dijadikan sam pel penelitian serta data 
skunder dengan melakukan studi kepustakaan untuk mendapatkan data-data yang 
bcrkaitan dengan masalah penelitian. Teknik analisis yang dipergunakan adalah 
regresi tinier bcrganda dengan menggunakan bantuan SPSS versi 15.00. 

Hasil Penelitian menunjukkan 1rua.oc variabcl pelayanan sebesar 3,961 dan 
nilai signifikan sebcsar 0,000 bcrarti lrumna (3.96l)>t..t..l (2,00) atau 0,000<0,05. 
Dapat disimpulkan variabel pelayanan sccara parsial bcrpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kcputusan nasabah untuk menabung. Nilai lonuna variabel 
mendengarkan pelanggan sebesar 6,620 dan nilai signitikan sebcsar 0.000 bcrarti 
le.llllng (6,620)>t..b.J (2,00) atau 0,000<0,05. Dapat disimpulkan variabcl 
mendengarkan pelanggan sccara parsial bcrpengaruh positif dan signitikan 
terhadap keputUS4ll nasabah untuk menabung. 

Dari basil analisis regresi linier berganda diperoleh Y • 3,967 + 0,304 X1 
+ 0.515 X2 + e. Koefisien regresi untuk pelayanan sebcsar 0.304 artin)a setiap 
peningkatan faktor pelayanan sebesar satuan nilai akan meningkatkan keputUS4ll 
nasabah untuk menabung o;ebesar 0.304 atau 30,4o/o. Sebaliknya setiap penurunan 
faktor pelayanan sebcsar satuan nilai akan menurunkan keputusan nasabah untuk 
menabung sebcsar 0.304 atau 30,4%. Koefisien regresi untuk variabel 
mendengarkan pelanggan sebesar 0.515 atau 51,5% artinya setiap peningkatan 
faktor mendengarkan pelanggan sebesar satuan nilai akan meningkatkan 
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keputusan nasabah untuk menabung sebesar 0.515 atau 51,5°/o. Sebaliknya setiap 
penunman faktor mcndcniarkan pelanggan sebcsar satuan nilai akan menurunkan 
kcputusan nasabah untuk menabung sebesar 0.515 atau 51.5%. 

Kata Kunci : Cusromer Orienrl!d (Variabel Pelayanan dan Mcndengarkan 
Pelangg.an). 

11 

UNIVERSITAS MEDAN AREA




