
R1 GK\SAN 

Anggi Chal>.andra. �P\1. 098320101. ··Pengaruh Kualitas Pcla)anan Terhadap 
Kcpuasan Na..ahah Tabungan Pada Bank BTJ>N \1cdan ... Skripsi 2013. 

Kepuasan nasabah ditentukan oleh J..ualitas barang atau jasa yang 

di�chcndaki na,abah. s.:hingga jnminan kualitas mcnjadi prioritn� utama bagi 

\Ctiap perusahaan ..ebagai tolat.. ut..ur t..eunggulan daya !><ling pcrusahaan 

t�:r;cbut. Kualitas pclayanan dalam pcrusahaan jasa mcrupakan hal yang sangat 

pcnting dari sudut pandang kon\umen. Kon.sumcn tidak hanya mcnilai dari 

ha,il jasa. tetapi juga dari proses po:n)ampaian J8"4 tcr..ebut. 

Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalbis pcrkemhangan Bank 

BTPN menganoi kualitas pelayanan yang dibcril..an perusahuan dan untuk 

mcnganalisis pengaruh kualita.\ pelayanan tcrhadap t..epuasan nasabah 

tabungan pada !lank BTPX \ledan. Jeni' pcnclitian ioi adalah asosiatif 

lo.uantitatif. Popula'i dalam penelitian adalah \eluruh nasabah tabungan tahun 

2011 dari bulan Jonuari sampai dengan Descmbcr yang berjumlah 70.733 

na<:abah. Kriteria nasabah tabungan yang dipalo.ai untulo. dijadikan <,ampel dalam 

penclitian ini adalah nasabah )ang bcrusia -10 tahun ke atas dan \udah menjadi 

nasabah Bank BTPN minimal ..elarna 1 tahun. Jenis data penelitian ini adalah 

data primer dan data skundcr. Tcknik analisis yang diperguna�nn adalah 

analis:� regresi linier scderhana dengan memakai program sofiwcmt SPSS r ()() 

fi>r ,..i11<fm• .1. 

Berdasarkan hasil pembaha<:an penelitian diketahui bahwn koelisien 

variabel kualitas pelayanan bc�ifat clastis yakni diperoleh nila1 11.058 dimana 

nilai t table pada a 5% ya�ni 1.980 sehingga koefisien variable kualitns 

pelayanan dapat dipo:rcaya pada uji 95% dan \ariable kualita.\ pelayanan 

mernbcri arti yang begiru menentukan terhadap kepuasan nnsabah. llal ini 

mcnunjukkan bahwa ada pengaruh positif antara t..ualitas pelnyanan terhadap 

kepuasan nasabah pada Bank BTP"' Medan 
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