PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN KINERJA KARYAWAN
TERHADAP KEPUASAN NASABAH PADA PT BANK RAKYAT
INDONESIA (PERSERO) TBK CABANG A. RIVAI PALEMBANG

SKRIPSI

Disusun Untuk Memenuhi Syarat Tugas Akhir
Pada Program Bidang Studi Manajemen Bisnis
Jurusan Administrasi Bisnis
Politeknik Sriwijaya

Oleh:
Sabrina Amania Fuad
061940632579

POLITEKNIK NEGERI SRIWIJAYA
JURUSAN ADMINISTRASI BISNIS
PROGRAM STUDI MANAJEMEN BISNIS 2023



|
B
&
i
|

ARG

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN KINERJA KARYAWAN
TERHADAP KEPUASAN NASABAH PADA PT BANK RAKYAT INDONESIA
(PERSERO) TBK CABANG A.RIVAI PALEMBANG

SKRIPSI

Dibuat Untuk Memenuhi Salah Satu Syarat Menyelesaikan Pendidikan Diploma
DIV Program Studi Sarjana Manajemen Bisnis Pada Jurusan Administrasi Bisnis
Politeknik Negeri Sriwijaya

Oieh:
SABRINA AMANIA FUAD
NPM 061940632579
Menyetujui,
Palembang, 2023
Pembiiping I, Pembimbing I
Dr. Paisak, S.E., M.Si. Dr. Hadi Jauhari S.E.M.Si
NP 19710984200501100% NIP 197301312001121002
Mengetabui,
Ketua Jurusan Administrast Bisais Koerdiaator Program Studi D IV

Manajeinen bisnis

Dr. Heri Setiawan,S.E,M.AB.,.CPMA Dr. Dewi Fadila,SE., M.M., CPMA
NIP 1976062222002121001 NIP 197504212001122001

~

er o o e



(S8 S 2 2

et it LSRR el

R RN

TR

- LT AT

SURAT PERNYATAAN

Yang bertanda tangan di bawah ini:

Nama : Sabrina Amania Fuad
NIM : 061940632579
Jurusan : Administrasi Bisnis

Program Studi : Manajemen Bisnis

Judul Skripsi : Pengaruh Kualitas pelayanan dan Kinerja Karyawan Terhadap
Kepuasan Nasabah Pada PT Bank Rakyat Indonesia Cabang
A.Rivai Palembang

Dengan ini menyatakan bahwa:
1. Skripsi yang saya buat dengan judul schagaimana tersebut di atas beserta isinya
merupakan hasil penclitian saya sendiri.
2. Skripsi ini bukanlah plagiat/salinan skripsi milik orang lain.
3. Apabila skripsi saya plagiat/menyalin skripsi milik orang lain maka saya
sanggup menerima sanksi berupa pembatalan skripsi beserta konsekuensinya.

Demikian pernyataan ini saya buat dengan scbenarnya untuk diketahui oleh pihak-
pihak yang berkepentingan.

Palembang, Juli 2023
Penulis;

Sabrina Amania Fuad
NPM 061940632579




LEMBAR PENGESAHAN

Nama : Sabrina Amania Fuad

NPM : 061940632579

Jurusan/Program Studi : Administrasi Bisnis/ DIV Manajemen Bisnis
Mata Kuliah : Manajemen Sumber Daya Manusia

Judul Laporan Skripsi : Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Kirerja
Karyawan Terhadap Kepuasan Nasabab Pada
Bank Rakyat Indonesia Cabang A.Rivsi
Palembang

Telah dipertahankan dihadapan Dewan Penguji Skripsi Pregram Studi D [V
Manajemen Bisnis, Jurusan Administrasi Bisnis
dan dinyatakan LULUS
Pada Hari: Sclasa

Tanggal: 15 Agustus 2023

TIM PENGUJI

No. Nama Xaggegal

\G PQUAVS 2023

-

. Dr. Paisal, SE.MSi
Ketua Penguji

2. Dr. Marieska Lupikawaty, SE, MM

Anggota Penguji \G AQUSTVS 2023

3. Rini, SE, MAB

Anggota Penguji (6 Pgustus 2023

4. Elisa, SE, MSi
Anggota Penguji

Nt

1S AYUHUS 2023



MOTTO DAN PERSEMBAHAN

Motto: “When you focus on the good, the good gets better”

Persembahan Ditujukan Kepada:

e Kedua Orang Tua yang senantiasa memberikan kekuatan, doa, dan
kasih sayang yang tiada habisnya.
e Dosen Pembimbing I yaitu Bapak Dr. Paisal, SE.,M.Si.

e Dosen Pembimbing Il yaitu Bapak Dr. Hadi Jauhari, SE.,M.Si.

e Semua orang terdekat yang selalu memberikan dukungan dan
motivasi.



KATA PENGANTAR

Puji dan syukur penulis ucapkan kepada Allah SWT yang telah
memberikan ridho yang sebesar-besarnya sehingga kami dapat menyelesaikan
Laporan Akhir atau Skripsi ini dengan tepat waktu. Adapun judul dari skripsi
ini yaitu “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kinerja Karyawan Terhadap
Kepuasan Nasabah Pada PT Bank Rakyat Indonesia Cabang A.Rivai
Palembang”.

Tujuan dari penulisan skripsi ini yaitu untuk mengetahui mengetahui
bagaimana kepuasan nasabah di PT Bank Rakyat Indonesia Cabang A.Rivai
Palembang terhadap kualitas pelayanan dan kinerja karyawan. Penelitian ini
menggunakan penelitian deskriptif dengan pendekatan kuantitatif. Berdasarkan
hasil penelitian ini dapat kesimpulan bahwa adanya pengaruh signifikan
terhadap variabel kualitas pelayanan dan kinerja karyawan terhadap kepuasan
nasabah pada PT Bank Rakyat Indonesia Cabang A.Rivai Palembang.

Berdasarkan hasil penelitian ini dapat kesimpulan bahwa nilai t hitung
untuk kualitas pelayanan (X1) sebesar 5,061 > ¢ el Sebesar 1,66 ditolak, artinya
ada pengaruh signifikan kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah PT
Bank Rakyat Indonesia dan nilai t hitung untuk kinerja karyawan (X2) sebesar
4,335 > ¢ tanel Sebesar 1,66 ditolak, artinya ada pengaruh signifikan kinerja
karyawan terhadap kepuasan nasabah PT Bank Rakyat Indonesia. sedangkan
nilai fnitung Sebesar 159,741 > fanel Sebesar 2,36 dengan tingkat sig f 0,000 <0,1
maka Ho ditolak dan Ha diterima, artinya ada pengaruh signifikan kualitas
pelayanan dan kinerja karyawan terhadap kepuasan nasabah pada PT Bank
Rakyat Indonesia Cabang A.Rivai Palembang.

Karena keterbatasan pengalaman, kemampuan, dan pengetahuan,
penulis menyadari bahwa penulisan laporan ini masih memiliki kekurangan.
Oleh karena itu, saran dan kritik sangat kami harapkan untuk perbaikan
penulisan selanjutnya. Akhir kata, penulis sangat mengharapkan agar laporan

Vi



ini dapat memberikan manfaat dan kegunaan bagi para pembaca. Atas
perhatiannya diucapkan terima kasih.

Palembang, September 2023

Penulis

Vil



UCAPAN TERIMA KASIH

Penulis menyadari bahwa penulisan skripsi ini tidak akan berjalan baik tanpa

adanya bimbingan, bantuan, dorongan dan saran serta doa dari berbagai pihak. Pada

kesempatan ini dengan penuh rasa syukur dan kerendahan hati penulis menyampaikan

ucapan terima kasih kepada:

1.
2.
3.

Bapak Dr. Ing. Ahmad Tagwa, M.T., selaku Direktur Politeknik Negeri Sriwijaya.
Bapak Heri Setiawan, SE., MAB. selaku Ketua Jurusan Administrasi Bisnis.

Ibu Dr. Marieska Lupikawati, S.E.,M.M. selaku Sekretaris Jurusan Administrasi
Bisnis

Ibu Dr. Dewi Fadila, SE, M.M. selaku Ketua Program Studi Manajemen Bisnis
Bapak Dr. Paisal, SE.,M.Si. selaku pembimbing | yang telah memberikan arahan,
motivasi, dan bimbingan untuk menyelesaikan skripsi ini.

Bapak Dr. Hadi Jauhari, SE.,M.Si. selaku pembimbing Il yang telah memberikan
arahan, motivasi, dan bimbingan untuk menyelesaikan skripsi ini.

Seluruh Bapak/Ibu Dosen, karyawan/karyawati dan staff jurusan Administrasi
Bisnis Politeknik Neger Sriwijaya.

Kepada Papa, Bunda, dan teman-teman terdekat yang selalu memberikan do‘a

dan support.

viii



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 hiung Untuk kualitas pelayanan (X1) sebesar 5,061 > ¢ tanel Sebesar 1,66
ditolak, dan nilai tnitung Untuk Kinerja karyawan (X2) sebesar 4,335 > ¢ tanel SEbESAr 1,66
ditolak sedangkan nilai f hitung Sebesar 159,741 > ¢ anel 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.



Abstrack

PT Bank Rakyat Indonesia Tbk Persero is a state-owned enterprise engaged in the
financial services sector. PT Bank Rakyat Indonesia Thk 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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