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Abstrak 

 

PT Bank Rakyat Indonesia Tbk  Persero merupakan badan usaha milik negara yang 

bergerak di bidang jasa keuangan. PT Bank Rakyat Indonesia tbk melayani jutaan 

nasabah di seluruh indonesia dengan layanan lengkap di bidang keuangan. tujuan 

dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana tingat kepuasan nasabah di 

PT Bank Rakyat Indonesia cabang A.Rivai Palembang terhadap kualitas pelayanan dan 

kinerja karyawan. Sampel pada penelitian ini berjumlah 100 responden yang diperoleh 

dengan rumus slovin. Penelitian ini merupakan penelitian deskriotif kuantitatif. Data 

yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer dan sekunder yang diperoleh 

dari hasil kuesioner nasabah bank BRI. Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini 

adalah dengan pengumpulan angket/kusioner. Analisis data yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah uji instrument menggunakan uji validitas, reliabilitas sedangkan 

dalam melakukan  analisis data menggunaka analisis regrelis linear berganda dengan 

uji F dan Uji T dan Koefisien determinasi. Dari hasil penelitian ini menunjukkan  

bahwa nilai t hitung untuk kualitas pelayanan (X1) sebesar 5,061 > t tabel sebesar 1,66 

ditolak, dan nilai t hitung untuk kinerja karyawan (X2) sebesar 4,335 > t tabel sebesar 1,66 

ditolak sedangkan nilai f hitung sebesar 159,741 > f tabel sebesar 2,36 dengan tingkat sig f 

0,000 <0,1 maka Ho ditolak dan Ha diterima, artinya ada pengaruh signifikan terhadap 

variabel kualitas pelayanan dan kinerja karyawan terhadap kepuasan nasabah pada PT 

Bank Rakyat Indonesia.  

 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kinerja Karyawan, Kepuasan Nasabah. 
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Abstrack 

 

PT Bank Rakyat Indonesia Tbk Persero is a state-owned enterprise engaged in the 

financial services sector. PT Bank Rakyat Indonesia Tbk serves millions of customers 

throughout Indonesia with complete services in the financial sector. The purpose of 

this study was to find out how customer satisfaction at PT Bank Rakyat Indonesia A. 

Rivai Palembang branch affects service quality and employee performance. The 

sample in this study amounted to 100 respondents obtained by the slovin formula. This 

research is a quantitative descriptive research. The data used in this study are primary 

and secondary data obtained from the results of BRI bank customer questionnaires. 

The data collection technique in this study was by collecting questionnaires. The data 

analysis used in this study is an instrument test using validity and reliability tests while 

in conducting data analysis using multiple linear regression analysis with the F test 

and T test and the coefficient of determination. The results of this study indicate that 

the t-value for service quality (X1) is 5.061 > t-table is 1.66 rejected, and the t-count 

value for employee performance (X2) is 4.335 > t-table is 1.66 rejected while the f 

value is calculated of 159.741 > f table of 2.36 with a sig f level of 0.000 <0.1 then Ho 

is rejected and Ha is accepted, meaning that there is a significant influence on service 

quality and employee performance variables on customer satisfaction at PT Bank 

Rakyat Indonesia. 

 

Keywords: Service Quality, Employee Performance, Customer Satisfaction 
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