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ABSTRACT

This research aims to review and test the influence of the quality of service for
satisfaction  customers  good  simultaneously  and  partial.  A  method  of  data
collection was carried out with a list  of questions (  the questionnaire ) that is
distributed to respondents with a total of as many as 100. The methodology that
was used is the method quantitative research , the analysis used is of multiple
regression , while significant use to test the test  F and t , with the results of the
study showed that  the  quality  of  services  simultaneously had an  influence  on
customer satisfaction.  Advice that can be given is the bank from south sumatra
babylon sub-branches lemabang must be more improve the quality of services by
means of  improved the  skills  of  employees  ,  for  providing the  training  to  an
employee , and protecting the quality of service that is strong.

Keyword  : Satisfaction customer, service quality



ABSTRAK

Penelitian  ini  bertujuan  untuk  mengetahui  dan  menguji  pengaruh  kualitas
pelayanan terhadap  kepuasan  nasabah  baik  secara  simultan  maupun  parsial.
Metode  pengumpulan data dilakukan dengan daftar pertanyaan (kuesioner) yang
didistribusikan  kepada  responden  dengan  total  sampel  sebanyak  100.  Metode
yang  digunakan adalah metode penelitian kuantitatif,  analisis yang  digunakan
adalah regresi berganda,  sedangkan untuk menguji tingkat signifikan
menggunakan uji  F dan t,  dengan hasil penelitian menunjukan bahwa kualitas
pelayanan secara simultan  berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Saran yang
dapat diberikan  adalah Bank Sumsel Babel Cabang Pembantu Lemabang harus
lebih meningkatkan kualitas pelayanan dengan cara meningkatkan keterampilan
karyawan,  dan memberikan pelatihan kepada karyawan,  serta mempertahankan
kualitas pelayanan yang sudah baik.

Kata Kunci : Kepuasan nasabah, kualitas pelayanan 
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