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ABSTRAKSI

Dengan prediksi pertumbuhan ekonomi dan tingkat suku bunga tabungan

yang relatif rendah, tidak menjadi soal terjadinya penumnan jumlah nasabah di

PT. Bank Central Asia Tbk. KCP Kusuma Bangsa Surabaya, melainkan hal ini
dikarenakan oleh faktor-faktor pelayanan perbankan. Oleh karena itr4 penulis

membahas pengaruh fa}Ior-faktor pelayanan perbankan terhadap kepuasan

nasabah di PT. Bank Central Asia Tbk. KCP Kusuma Bangsa Surabaya-

Apakah layanan dan keunggulan produk tahapan secara simultan dan

parsial berpengaruh terhadap kep"asan nasabah pada PT Bank Central Asia Tbk'
KCP Kusuma Bangsa Surabaya

Tujuan penelitian, adalah untuk mengetahui apakah layanan dan

keunggulan produk tahapan secara simultan dan parsial berpengaruh terhadap

kepuasan nasabah pada PT. Bank Central Asia Tbk. KCP Kusuma Bangsa

Surabaya.
Pada jenis penelitian dengan membuat kuesioner dan bersifat dtskriptif

normatif, Sampel yang digunakan sebanyak 100 nasabah. Jenis data, adalah data

kuantitatif dan kualitauf. Sumber data, menggunakan sumber data primer dan

sekunder. Teknik pengumpulan data dengan riset kepustakaan dan lapangan.

Pengolahan date Cengan uji','alidics, reliabilics, analisis otokorelasi, analisis

regresi linier berganda, analisis koefisien determinasi, pengujian hipotesis dengan

u.ii F, uji t, dan menganalisis mana variabel yang paling dominan. Pengujian

hipotesis dilakukan dengan teknik analisis data statistik yaitu analisis Cengan

program SPSS I 1.0.

Secara parsial variabel bebas layanan (x1) berpengaruh secar.r nyata

terhadap ..,ariabel terikat kepuasan nasabah (Y) karena t u,-g (7.929) > t ut"r
(1,980), secara parsial variabe! bebas ke'.rnggulan prod,.r.k (x;) berpengaruh secara

n1,ata terhadap .,,ariabel terikat kepuasan nasabah (Y) karena t h11,.,s (4,777) > t ui,si
/l Qqn\

Secara simultan menunj uklian adanya pengar.rh secara nyata antan
.,,ariabel bebas dengan .,'ariabel terikat, karena F 6.** (81,311).> F 6i*1 (3,07),

hubungan secara simultan dihasilkan koefisien determinasi (R-) sebesar 0,626
menuni'.rkkan bahua variabs! bebas mampu rnenjelask'an '.'ariabel teikst.

Variabel bebas layanan (xs) merupakan variabel ;,'ang peling dominan,
artinya pelayanan yang berkaitan dengan penilaian, kernarnp'.ranlkehandalaq ,lan

kecepatan pelal anan kepada nasabah.

Dihanpkan para fomtliner &!a-m mernberikan layanan kh,.rsusnya

menjelaskan informasi mengenar keunggulan prcduk tahapan BCA dilakukan
dengan tenggap, hendal, dsn si^v,ap ramah kepa& nesabah, sehingga secara

langsung dapat mempengaruhi tingkat kepuasan nasabah.


