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ABSTRAK 

Herta Susanti Nst, 068320213, Pengaruh Pelayanan Bank Terhadap Loyalitas 

Nasabah di PT. BANK RAKYAT lNOONESlA, Tbk CAB ISKANDAR MUDA 

MEDAN. Skripsi 2010. 

Perkembangan dunia usaha tennasuk sector perbankan dalam beberapa tahun 

terakhir ini menunjukkan perkembangan yang sangat pesat. Perkembangan tersebut 

berkaitao erat dengan perkembangan ekonomi nasional, disamping adanya berbagai 

kemudahan yang diberikan oleh pemerintah dengan menciptakan iklim yang lebih 

baik bagi perkembangan dunia usaha di Indonesia. Bank BRJ adalah bank negeri yang 

selalu berupaya memberikan pelayanan yang terbaik untuk menciptakan loyalitas 

nasabahnya. 

Adapun rumusan masalah adalah bagaimanakah pengaruh pelayanan terhadap 

loyalitas nasabah di PT. Bank Rakyat lndonesin,Tb!c Cabang Iskandar Muda Medan. 

Tujuan penelitian adalah untuk mengetahui apakah ada pengaruh pelayanan 

terhadap loyalitas nasabah di PT. Bank Rakyat Indonesia, Tbk cabang Iskandar Muda 

Medan, untuk mengetahui seberapa emt hubungan pelayanan terhadap loyalitas 

nasabah di PT. Bank Rakyat Indonesia, Tbk cabang Iskandar Muda Medan. 

Analida data pada penelitian ini adlah korelasi product moment, uji- t, dan uji 

dterminan. Dari basil perhitungan yang diperoleh dapat disimpulkan yaitu basil uji 

n.louna bedasarkan rumus korelasi product moment terhadap variable yang diteliti 

adalah 0,275 dengan derajat kepercayaan 5% lebih besar dari Tubcl yaitu 0,270 (nu ... a> 

n.bd). Dengan demikian hipotesis diterima. Sedangkan uji t diperoleh basil sebesar 2, 

062 yaitu lebih besar dari tubd pada n- 2 - 2,021. Sedangkan pengaruh pelayanan 

terhadap loyalitas nasabah di PT. Bank Rakyat Indonesia, Tbk cabang Iskandar Muda 

Medan adalah sebesar 7,6()0/o dan 92.40% lai:mya dipengaruhi oleh factor lain yaitu 

promosi. 

Dengan demikian ada pengaruh yang positif dan signifikan antam pelayanan 

terhadap loyalitas nasabah di PT. Bank Rakyat Indonesia, Tbk cabang Iskandar Muda 

Medan. 
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DAB I 

PENDAHULUAN 

A. LATARBELAKANGMASALAH 

Perusahaan merupakan suam organisasi yang berusaha untuk 

menghasilkan laba dengan menggunakan tenaga ke�a, dimana tenaga ke�a 

tersebut merupakan penggerak dalam perusaan untuk mewujudkan tujuan 

perusahaan yang telah ditetapkan. Dalam mencapai tujuan tersehut ,perusahaan 

berorientasi pada kepuasan nasabah. Pcrusahaan yang berorientasi pada kepuasan 

nasabah alcan lebih menitik beratkan kepada pemenuhan kebutuhan nasabahnya. 

Namun dalam pencap:lian tujuan tersebut (laba maksimal) perusahaan 

sering mengabaikan hak- hal< dari nasabah yang sudah memberikan kewajibannya 

terhadap apa yang dihasilkaan perusahaan. 

Pelayanan dan kepuasan nasabah berkaitan erat. Pelayanan yang baik akan 

memberikan suatu dorongan kepada nasabah untuk menjalin ikatan yang kuat 

dengan perusahaan. Dalam jangka panjang ikatan seperti ini memungkinkan 
perusahaan untuk memahami dengan seksarua harapan serta kebutuhan 

nasabahnya. 

Dengan demikian perusahaan dapat meningkat.kan kepuasan nasabah 

dimana perusahaan memaksimumkan pengalaman yang menyenangkan dan akan 

meminimum.kan atau meniadakan pengalaman nasabah yang kurang 

menyenanglc.an. Pada gilirannya kepuasan nasabah dapat menciptakan kesetiaan 
(loyalitas) nasabah kepada perusahaan yang memberikan kepuasan yang 

memuaskan tersebut. 

PT. BANK RAKYAT INDONESIA merupakan salah satu perusahaan 

yang bergerak dalam bidang perbankan, dimana pelayan sangat dibutuhkan unulk 

memberikan kepuasan yang maksimal kepada para nasabahnya. Ada beberapa 

syarat yang diperlukan dalam pelayanan diantaranya "Service Advisor" yang 
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terlatih, suasana pelayanan yang modern dan maju, waktu pelayanan yang singkat 

don harga yang pantas (reasonable price). 

Dengan dasar pernikiran yang denikian, lllllka penulis berlceinginan untuk 

mengadakan penelian yang lebih mendalam khususnya mengenai pengaruh 

pelayanan terhadap loyalitas nasabah. Oleh karena itu penuJis memilih judul 

"Pengaruh Pelayanan Terbadap Loyalitas Nasabah di PT. BRJ (BANK RAKYAT 

INDONESIA) Tbk.CABANG ISKADAR MUDA MEDAN. 

B. BATASA.N MASALAH DAN RUMUSA.N MASALAH 

Batasan Masalab 

Untuk memfolruskan dan memperkecil batasan maslah sebingga tidak 

menyimpang dari yang diinginkan, penulis membuat batasan masala."t hanya pada 

"Pengaruh Pelayanan terhadap loyalitas nasabah di PT. Bank Rakyat Indonesia 

Cabang Iskandar Muda Medan. 

Rumusan Masalab 

Berdasarlcan uraian diatas, maka dapat ditarilc suatu rumusan masalah 

sebagai berikut : "Bagaimanakah pengaruh pclayanan terhadap loyalitas nasabah 

di PT. Bank Rakyat Indonesia Cabang Iskandar Muda Medan". 

C. TUJUA.N PENELITIAN 

Adapun yang menjadi tujuan dalam penelitian ini adalah: 

I. Untuk mengetahui bentuk-bentuk pelayanan yang diberikan oleh PT. Bank 

Rakyat Indonesia (BRJ),Tbk. eabang Iskandar Muda Medan. 

2. Untuk mengetahui apakah ada pengaruh pelayanan terbadap loyalitas 

nasabah di PT. Bank Rakyat Indonesia (BRJ),Tbk. Cabang Iskandar Muda 

Medan. 

2 
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DAFI'AR PERT ANY AAN 

Nasabah BRI Yang Terhonnat, 

Bersama ini Kami mohon kesediaan Bapak/ lbul Saudaral Saudari untuk mcmbantu 

mengisi dan melengkapi questioner yang Ielah kami siapkan, berkaitan dengan 

penelitian tentang Pengaruh Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah Bank BRI 

Medan. Pertanyaan- pertanyaan berikut hanya untuk tujuan statistic responden. 

Jawaban Anda akan kami jaga kerahasiaanya. 

Atas Perhatian dan Bantuan Bapak/Jbu/Saudar/Saudari Kami ucapkan Terima 

Kasih. 

Data Responden 

Umur 

Jenis Kelamin : U P 

Pekerjaan 

Petunjuk Pengisian Angket: 

I. Bacalah terlebih dahulu pertanyaan dengan cermat dan teliti. 

2. Berilah Ianda silang (X) pada salah satu alternative jawaban yang anda pilih. 

Variabel Btbas (X): Pelayanan 

I. Apakah anda merasa puas akan kewnanan dengan keberadaan satpam di luar dan 

di dalam banking hall? 

a.SangatPuas 

d.KurangPuas 

b. Puas 

e. Tidak Puas 

c. Culcup Puas 

2. Menurut anda, Bagaimanakah ketanggapan Customer Service terhadap keluhan 

yang disampaikan oleh nasabah? 

a. Sangat tanggap 

d. Kurang Tanggap 

b. Tanggap 

e. Tidak tanggap 

c. Cukup Tanggap 
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3. Apakah transaksi yang anda lalcukan di teller berjalan dengan cepat? 

a. Sangat cepat b. Cepat c. Cukup Cepat 

d. Kurang Cepat e. Tidak Cepat 

Varia bel Terikat (Y): Loyalitas Nasa bah 

I .  Menwut anda, apakah pelayanan yang berkualitas dapat mempengaruhi nasabah 

yang sudah lcpas untuk kembali lagi menggunakan produk dan jasa dati bank? 

a. Sangat setuju b. Setuju c. Netral 

d. Kurang setuju e. Sangat tidak setuju 

2. Mcnwut anda, apakah pelayan yang diberikan oleh Bank BRI dapat menarik 

nasabah untuk tetap terus memakai atau menggunakan produk yang ditawarkan 

oleh bank? 

a. Sangat setuju 

d. Kurang setuju 

b. Setuju 

e. Saogat tidak setuju 

c. Netral 

3. Apakah anda bemiat untuk memindahkan tabungan ke bank lain? 

a. Sangat setuju b. Setuju c. Netral 

d. Kurang setuju e. Tidak setuju 
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Lampiran J Tabel Jawaban Responden Untuk Variabel Bebas X (Pelayanan) 

I.  Apakah anda merasa puas akan keamanan dengan keberadaan satpam di  luar dan 

di dalam banking hall? 

No. Jawaban Respondeo Jumlah Persentase (%) 
I Sangat Puas 25 50 

2. Puas 23 46 

3. Cukup puas 2 4 

4. Kurangpuas - -

5. Tidak puas . -

50 100 
. 

Sumber : Has1l Angket 2009 

2. Menurut anda, Bagaim'.Uillkah ketanggapan Customer Service terhadap keluhan 

yang disampailcan oleh nasabah? 

No. Jawaban Respooden Jumlah Persentase (%) 

I Saogat tanggap 20 40 

2. Tanggap 26 52 

3. Cukup taogg11p 4 8 

4. Kurang tanggap . . 

5. Tidak taoggap - . 

50 100 

Sumber: Has1/ Angket 2009 

3. Apakah transaksi yang anda lakukan di teUer berjalan dengan cepat? 

No. Jawaban Responden Jumlah Persentase (%) 

I Sangat cepat 35 70 

2. Cepat 9 18 

3. Cukupcepat 2 4 

4. Kurang cepat 2 4 

5. Tidak cepat 2 4 

so 100 
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Lampinn 2 TabeJ Jawaban respondeD untuk VariabeJ Terikat Y (loyalitas 

Nasa bah). 

I .. Menwut anda. apa1cah pelayanan yang berlc.ualitas dapat mempengaruhi nasabah 

yang sudah lepas untuk kembali lagi menggunakan produk dan jasa dari bank? 

No. Jawaban RespondeD Jwnlah Persentase (%) 

I Sangat setuju 14 28 

2. Setuju 23 46 

3. Nctral 13 26 

4. Kurang setuju - -

5. Tidak setuju - -

50 100 

Sumber · Hasil Anglret 2009 

2. Menurut anda, apakah pelayan yang diberikan oleb Bank BRl dapat mcnarik 

nasabah untuk tetap terus memakci atau menggunakan produk yang ditawarkan 

oleh bank? 

No. Jawaban Responden Jumlah Persentase (%) 

I Sangat setuju 8 16 

2. Setuju 15 30 

3. Netral 24 48 

4. Kurang seruju 3 6 

5. Tidak setuju - -

so 100 

Sumber : Hast/ Anglret 2009 

3. Apakah anda bemiat untuk memindahkan tabungan ke bank lain? 

No. Jawaban Responden Jumlah Persentase (%) 

l Sangat seruju 3 6 

2. Setuju 6 12 

3. Netral IS 30 

4. Kurang seruju 20 40 

5. Tidak setuju 6 12 

50 100 
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