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ABSTRAK

Tujuan penelitian ini adalah  untuk mengetahui tingkat kualitas pelayanan teller bagi
kepuasan nasabah pada Bank Sumsel Babel Capem Sako Kenten.  Penelitian ini
didasarkan pada lima dimensi kualitas pelayanan yaitu tangibles, responsiveness,
reliability , assurance dan emphaty. Metode yang digunakan adalah metode
kuantitatif dengan rumus intepretasi skor yang mengolah data dari kuesioner.
Penelitian ini mengambil sampel sebanyak 97 responden yang menjadi nasabah
tabungan pesirah di Bank Sumsel Babel Capem Sako Kenten.  Hasil dari penelitian
ini adalah kualitas pelayanan yang diberikan sudah baik sehingga rata-rata nasabah
telah merasa puas.  Adapun variabel yang mendapatkan kepuasan tertinggi adalah
variabel reliability dengan nilai rata-rata interpretasi skornya sebesar 82,6% dan
kepuasan terendah adalah variabel tangibles dengan nilai rata-rata interpretasi
skornya sebesar 79,4% .  Berdasarkan hasil penelitian maka diharapkan Bank Sumsel
Babel dapat meningkatkan kualitas pelayanan pada dimensi tangibles dengan
menambah fasilitas seperti bangku pada ruang tunggu dan peralatan seperti sinar UV
untuk  mempercepat dalam pemberian pelayanan dan membuat nasabah lebih merasa
puas.

Kata kunci:  Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah
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ABSTRACT

The purpose of this report was to know the level of teller service quality to
customer satisfaction at Bank Sumsel Babel Capem Kenten Sako. The report was
based on five dimensions of service quality there are tangibles, responsiveness,
reliability, assurance and empathy. The author used the quatitative method with the
formula score interpretation process data from the questionnaire. This research took a
sample of 97 respondents.  They are customers at Bank Sumsel Pesirah Babel Capem
Kenten Sako. The results of this report are the quality of service teller provided is
good so that the average customer have been satisfied. The variables that get the
highest satisfaction are variable reliability with an average value is 82.6%
interpretations score and the lowest satisfaction was variable tangibles with the
average value of the interpretation score is 79.4%. Based on the research results, so
the author hopes that Bank Babel Sumsel can improve the quality of service in
tangibles dimension by adding amenities such as benches in the waiting room and
equipment such as UV light to accelerate the delivery of services and make customers
more satisfied.

keywords:  Service Quality, Consumer Satisfaction
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