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ABSTRAKSI

Persaingan di era globalisasi pada saat ini yang begitu  pesal

perkembangannya dan semakin pesatnya persaingan antar jasa-jasa yang ada
dipasaran, maka penting bagi pihak perusahaan untuk dapat memuaskan
konsumennya dan berusaha agar konsumen tetap mau memakai dan menggunakan
jasa-jasanya dengan memperhatikan keluhan, saran dan krink darn  para
onsumennya, serta perilaku pasar yang ada sekarang Seperti perusahaan yang
ergerak dibidang perbankan sangat penting memprioritaskan pelayanan yang
ilakukan baik staf dan para frontlinernya yang berkualitas. Tujuan pthak Bank
central Asia memprioritaskan pelayanan yaitu untuk meningkatkan jumlah
asabah dan kepuasan nasabah.
Apakah kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kcpuasan
asabah pada PT. Bank Central Asia Tbk. KCU HR. Muhammad Surabava.
ujuan penelitian, adalah untuk mengetahui  apakah  kualitas  pelayanan
erpengaruh signifikan terhadap Kepuasan nasabah pada IP1. Bank Central Asia
bk. KCU HR. Muhammad Surabaya.

Pada jenis penelitian dengan membuat Kuesioner dan bersifat disknpul
ormatif Sampel yang digunakan sebanyak 100 nasabah. Jenis data, adalah data
uantitatif dan kualitatif Sumber data, menggunakan sumber data primer dan
kunder. Teknik pengumpulan data dengan nset kepustakaan dan lapangan.
engolahan data dengan analisis uji validitas, rehiabilitas, otokorclasi, analisis
egresi linier sederhana, analisis koefisien determinasi, dan pengujian dengan uji t,
dan menganalisis mana variabel yang paling dominan. Pengujian hipotesis
ilakukan dengan teknik analisis data staustk yaitu analisis dengan program
PSS 11.0.

Secara parsial variabel bebas kualitas layanan (X) berpengaruh sccura
yata terhadap vanabel terikat kepuasan njasabah (Y) karena t puung (13,702) > t g
1.980). Dan koefisien determinasi (R7) scbesar 0,657 menunjukkan bahwa
variabel bebas mampu menjelaskan vanabel terikat.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan (X) pada
PT. Bank Central Asia Thk. KCU HR. Muhammad Surabaya memang
mempunyai pengaruh yang kuat terhadap kepuasan nasabah (Y). Kuahtas

ko o =
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undengy

$ang
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A gar

o o
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. pelayanan (X) mempunyai pengaruh yang kuat sebesar 65,70% terhadap kepuasan

asabah (Y) schingga hipotesis terbukti  kebenarannya, sisanya 0,343%

: - disebabkan oleh variabel lain yaitu pihak PT. Bank Central Asia Tbk. KCU HR.

“Muhammad Surabaya mengadakan promosi penjualan produk bank, pengadaan

mesin-mesin ATM dengan teknologi canggih, memberikan undian berupa hadiah
yang menarik kepada pemegang tahapan Bank Central Asia, dan kebijaksanaan
proses kredit yang konsekuen. Kualitas pelayanan terhadap para nasabah
diusahakan untuk lebih dipertahankan agar terjadi peningkatan nasabah dan
kepuasan nasabah di PT. Bank Central Asia Tbk. KCP HR. Muhammad Surabaya.



