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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh pelayanan prima terhadap
kepuasan nasabah pada PT. Bank Perkreditan Rakyat Sumatera Selatan Kota
Palembang, serta untuk menganalisis variabel manakah yang paling dominan
mempengaruhi kepuasan nasabah. Metode yang digunakan dalam penelitian ini
adalah metode kuantitatif. Populasi dari penelitian ini adalah seluruh nasabah pada
PT. Bank Perkreditan Rakyat Sumatera Selatan Kota Palembang. Teknik penentuan
jumlah sampel yang diambil sebagai responden pada penelitian ini yaitu dengan
menggunakan teknik probality sampling, dari hasil perhitungan menggunakan
rumus slovin didapatkan jumlah responden sebanyak 100 nasabah. Teknik analisis
data dalam penelitian ini menggunakan Uji Validitas dan Uji Reliabilitas, Analisis
Regresi Berganda dan Uji t (parsial). Pengelolaan data dalam penelitian ini
menggunakan program software SPSS (Statistic Package For the Social Sciens)
Versi 25. Secara parsial diketahui bahwa variabel pelayanan prima (kemampuan,
sikap, tanggung jawab) yang mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah dan variabel tindakan tidak mempunyai pengaruh dan tidak
signifikan terhadap kepuasan nasabah. Oleh karena itu, karyawan Bank Perkreditan
Rakyat Sumatera Selatan Kota Palembang seharusnya memberikan layanan yang
baik kepada nasabah seperti memberikan tindakan yang cepat dan akurat,
memberikan solusi yang tepat dalam memecahkan masalah nasabah dan
meningkatkan tindakan yang sigap dalam melayani nasabah pada PT. Bank
Perkreditan Rakyat Sumatera Selatan Kota Palembang

Kata Kunci: Kemampuan, Sikap, Tindakan, Tanggung Jawab serta Kepuasan
nasabah



ABSTRACT

This study aims to analyze the effect of excellent service on customer satisfaction at
PT. Rural Bank of South Sumatra, Palembang City, as well as to analyze which
variables most dominantly affect customer satisfaction. The method used in this study
IS a quantitative method. The population of this study were all customers at PT.
People's Credit Bank of South Sumatra, Palembang City. The technique of
determining the number of samples taken as respondents in this study is by using
probability sampling technique, from the results of calculations using the Slovin
formula, the number of respondents is 100 customers. The data analysis technique in
this study used Validity Test and Reliability Test, Multiple Regression Analysis and t
Test (partial). Data management in this study uses the SPSS (Statistical Package For
the Social Sciences) Version 25 software program. Partially it is known that the
excellent service variables (ability, attitude, responsibility) have a positive and
significant effect on customer satisfaction and the action variable has no effect. and
not significant to customer satisfaction. Therefore, employees of the Rural Bank of
South Sumatra, Palembang City should provide good services to customers such as
providing fast and accurate action, providing appropriate solutions in solving
customer problems and increasing swift action in serving customers at PT. Rural Bank
of South Sumatra, Palembang City

Keywords: Ability, Attitude, Action, Responsibility and Customer Satisfaction
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