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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan
Nilai Nasabah Terhadap Kepuasan Nasabah Pada PT. Bank Perkreditan Rakyat
Durian Mandiri Di Kota Sawahlunto. Sampel pada penelitian ini sebanyak 50
responden dengan metode accidental sampling. Berdasarkan hasil analisis regresi
linear berganda dari variabel Kualitas Pelayanan dan Nilai Nasabah terhadap
Kepuasan Nasabah dengan nilai Y = 17,810 + 0,277(X1) + 0,121(X2) + e. Dari uji
t yang dilakukan pada variabel X1 yakni Kualitas Pelayanan dengan nilai t-hitung
lebih besar dari t-tabel 2,350 > 2,012 yang artinya bahwa variabel Kualitas
Pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan Nasabah, adapun pada variabel X2
yakni Nilai Nasabah diperoleh nilai t-hitung lebih besar dari t-tabel 2,153 > 2,012
yang artinya Nilai Nasabah berpengaruh terhadap Kepuasan Nasabah. Sedangkan
hasil dari analisis uji f diperoleh nilai f-hitung lebih besar dari f-tabel yakni 5,324
> 3,19 yang artinya bahwa Kualitas Pelayanan dan Nilai Nasabah secara bersama-
sama berpengaruh terhadap Kepuasan Nasabah.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Nilai Nasabah, Kepuasan Nasabah.
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ABSTRACT

This study aims to analyze the effect of service quality and customer value on
customer satisfaction at PT Durian Mandiri Rural Credit Bank in Sawahlunto
City. The sample in this study were 50 respondents with accidental sampling
method. Based on the results of multiple linear regression analysis of the Service
Quality and Customer Value variables on Customer Satisfaction with the value Y
= 17.810 + 0.277 (X1) + 0.121 (X2) + e. From the t test conducted on variable
X1, namely Service Quality with a t-count value greater than the t-table 2.350>
2.012 which means that the Service Quality variable affects Customer
Satisfaction, as for variable X2, namely Customer Value, the t-count value is
greater than the t-table 2.153> 2.012 which means that Customer Value affects
Customer Satisfaction. Meanwhile, the results of the f test analysis obtained an f-
count value greater than the f-table, namely 5.324> 3.19, which means that
Service Quality and Customer Value together have an effect on Customer
Satisfaction.
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