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ABSTRAKSI

Berdsarkan dari tingkat nasabah PT. Bank Central Asia Thk. KCP Pucang
Anom Surabaya tidak maksimum. Hal mi dischabkan bagian ( wstomer Service
{hficer (CS0) kurang dibenkannya pelatthan pelayanan yvang terdin dari sikap,
penampilan, dan ketrampilan Customer Service Officer (CS0)), sehingga tingkat
kepuasan yang diterima khusesnya nasabah prioritas mengalami penurunan. (leh
karena itu, upaya PT Bank Central Asia Thk KCP Pucang Anom Surabaya
mengadakan pelathan kerja pelayvanan guna menambah kel (keahlian) dan
pengetahuan tentang kinerja ( wstemer Service Officer (CS0) (seperti pembukaan

5 rekening, pengetahuan e-chanel, kemampuan menjelaskan berbagm komplain
= nasahah, penutupan rekening nasabah) dalam pelayanan khususnya nasabah
& prioritas. Dengan diperolchnva pengetahuan tentang pelanhan kena, pelayanan
2 Customer Service Officer (C50) menjadi berkualitas schingga kemungkinan besar
Zloyalitas dan kepuasan nasabah prionitas meningkat. Dengan demikian terbentuk
S judul sknpsinya “Pengaruh Kualitas Pelayanan Customer Service (fficer (C50)
2 Terhadap Kepuasan Nasahah Prioritas Pada PT. Bank Central Asia Tk, KCP
sPucang Anom Surabaya®. Apakah kualitas pelayanan (sikap, penampilan, dan
2 ketrampilan) Customer Service Officer (CS0) secara simultan dan  parsial
S berpengaruh terhadap kepuasan nasabah prioritas pada PT. Bank Central Asia
& Thk. KCP Pucang Anom Surabaya 7

e Jenis peneliian dengan analisis regresi limer berganda. Sampel yang
= digunakan sebanvak 100 anggota yang aktif. Pengolahan data dengan uji validitas,
7 reliabilitas, analisis otokorelasi. analisis regresi limer berganda, analisis koefisien
2 determinasi, pengujian hipotesis dengan uji F. uji 1, dan menganalisis mana
Zvariabel vang paling dominan. Pengujian hipotesis dilakukan dengan teknik
%analisls data statistik program SPSS 11.0.

Wilal F oy (96,139 > F 00 (2,70}, artinva ada pengaruh secara serempak
varnabel sikap Customer Service Officer (C30) (X)), penampilan (Cusiomer
Service Officer (CRO) (X;), dan ketrampilan Crstamer Service Officer (CSO3(X5)
terhadap kepuasan nasabah prionitas (Y). Nila koefisien regresi sikap CS0 (X))
11,306), milas t ., sikap CSO (X} (7.993) > t g (1,980}, artinyva terdapat
pengaruh sikap CSO (X, ) terhadap kepuasan nasabah prioritas (Y). Nila koefisien

< regresi penampilan C50(X:) (0,619), nilai § yun, penampilan CS0O (X;) (4,143) =
_:.r:r— wned | 1,980), artinya terdapat pengaruh penampilan CSO (X;) terhadap kepuasan

prionitas (YY) Nilar koefisien regrest ketrampilan CSO (X;5) (0,534), mila
1 hnng Ketrampilan CSO (Xs) (3,188) = t o (1,980), artinya terdapat pengaruh
kehandalan {x:) terhadap kepuasan anggota (Y). Dan ketipa vanabel bebas vang
diteliti variabel bebas sikap Cuvtomer Service Officer (CS0) (X)) memiliki
pengaruh paling dominan Diharapkan beberapa pelayanan ustomer Service
Efficer (CSO) pada ketrampilan Customer Senvice Officer (CS0) dilakukan
dengzan baik.




