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ABSTRAKSI

Pada penulisan skripsi ini membahas mengenai pengaruh keramahan,
kecepatan, dan ketelitian karyawan terhadap kepuasan nasabah perusahaan.
Dikarenakan untuk mengetahui pengaruh keramahan, kecepatan dan ketelitian
terhadap kepuasan nasabah perusahaan pada PT. BCA Tbk. Surabaya.
Berdasarkan latar belakang masalah, penulis ingin membuktikan apakah

_keramahan, kecepatan, dan ketelitian karyawan secara simultan dan secara parsial
< berpengaruh terhadap kepuasan nasabah perusahaan pada PT. Bank Central Asia
5 Thk. Surabaya ? Tujuan penelitian adalah untuk mengetahui apakah keramahan,
mkwcpatan dan ketelitian karyawan secara simultan dan secara parsial
= berpengaruh terhadap kepuasan nasabah perusahaan pada PT. Bank Central Asia
—"’1" bk. Surabaya.

Jenis penelitian menggunakan analisis regresi linier berganda. Sampel yang
- digunakan sebanyak 100 nasabah yang meliputi 50 nasabah yang bertransaksi aktif
= di Bagian Eksport yang diambil 5% dari 1000 nasabah, dan 50 nasabah yang
~hcrtransaks: aktif di Bagian Import yang diambil 5% dari 1000 nasabah. Jenis
= data, adalah kuantitatif dan kualitatif. Sumber data menggunakan data primer dan
“sekunder. Teknik pengumpulan data dengan riset kepustakaan dan lapangan.
© Pengolahan data dengan uji validitas, uji reliabilitas, pengujian hipotesis dengan
% uji F, dan uji t. Pengujian hipotesis dilakukan dengan teknik analisis data statistik
% program SPSS 11.0.

Dari uji validitas untuk keramahan (x;), kecepatan (x;), ketelitian (x3) dan
kepuasan nasabah perusahaan (Y) mv::nun_]ukkan setiap item-item di kuesioner senilai
© signifikansi dianggap valid. Dari uji reliabilitas untuk keramahan (x;), kecepatan

(xa), ketelitian (x3) dan kepuasan nasabah perusahaan (Y) menunjukkan hasil
korelasi antara skor item ganjil dan genap senilai valid atau menunjukkan tingkat
reliabilitas sangat tinggi. Hasil uji normalitas ditunjukkan dengan gambar P-P plot
bahwa titik-titik menyebar disekitar garis diagonal dan mengikuti garis diagonal,
artinya diperoleh distribusi normal. Hasil uji F piung (39.233) > F et (2,70) artinya
ada pengaruh secara serempak variabel keramahan (x,), kecepatan (xz), ketelitian

inda

= (x3) terhadap kepuasan nasabah perusahaan (Y). Hasil nilai t yinng keramahan (x;),

. kecepatan (x3), ketelitian (x3) memunjukkan pengaruh terhadap kepuasan nasabah

" perusahaan (Y), terbuktu dari nilai t piung keramahan (x;) (3,930) > t e (1,980) atau

signifikan (0,000) < o (0.05), nilai t hine kecepatan (xz) (2,894) > t wper (1,980)
atau signifikan (0,005) < o (0,05). dan nilai t puwne ketelitian (x3) (3,396) > t 1ghel
(1,980) atau signifikan (0,001) < o (0,05). Dari ketiga variabel bebas Variabel
yang hcmcnwh dominan adalah variabel keramahan (x;) yang mana nilai
koefisien regresi sebesar 0,655 lebih besar dibandingkan nilai koefisien regresi
variabel ketelitian (x3) sebesar 0,582 dan kecepatan (x;) sebesar 0,442.. Serta hasil
koefisien determinasi berganda (R square) 0.551, artinya seluruh variabel bebas
yaitu keramahan (x;), kecepatan (x;) dan ketelitian (x3) dapat menjelaskan
variabel terikat kepuasan nasabah perusahaan (Y) sebesar 55,10%, sedangkan
44,90% dipengaruhi oleh variabel selain keramahan (x;), kecepatan (xz) dan
ketelitian (x3).
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