
i 

 

PENGARUH KUALITAS LAYANAN, DAN PENILAIAN NASABAH 

DENGAN MENGGUNAKAN MOBILE BANKING TERHADAP 

KEPUASAN NASABAH BANK RAKYAT INDONESIA (BRI) CABANG 

SOLOK 

 

SKRIPSI 

Diajukan Untuk Memenuhi Sebagai Persyaratan  

Dalam Memperoleh Gelar Sarjana Ekonomi  

Jurusan Manajemen 

 

 

 

 

Oleh: 

YULIANI AFRIANTI PUTRI 

181000461202063 

 

 

 

 

 

JURUSAN MANAJEMEN  

FAKULTAS EKONOMI 

JURUSAN MANAJEMEN 

UNIVERSITAS MAHAPUTRA MUHAMMAD YAMIN SOLOK 

TAHUN 2022 

 



v 

 

Pengaruh Kualitas Layanan dan Penilaian Nasabah dengan Menggunakan 

Mobile Banking Terhadap Kepuasan Nasabah Bank Rakyat Indonesia (BRI) 

Cabang Solok 

 

YULIANI AFRIANTI PUTRI 

181000461201063 

Universitas Mahaputra Muhammad Yamin 

 

ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Kualitas Layanan dan 

Penilaian Nasabah dengan Menggunakan Mobile banking Terhadap Kepuasan 

Nasabah pada Nasabah Bank Rakyat Indonesia yang menggunakan Mobile 

Banking. Sampel pada penelitian ini sebanyak 50 orang dengan metode Insidental 

Sampling. 

Berdasarkan analisis regresi linear berganda, variabel Kualitas Layanan 

dan Penilaian Nasabah berpengaruh terhadap Kepuasan Nasabah dengan 

persamaan Y = 19,478+ 0,330X1 + 0,232 X2 + e. Dari uji t yang dilakukan 

didapatkan variabel X1 Kualitas Layanan berpengaruh signifikan terhadap 

Kepuasan Nasabah dengan t hitung lebih besar dari t tabel 2,736 > 2,01 dan nilai 

tingkat signifikan 0,05 < 0,009 maka H1 diterima. Variabel X2 Penilaian Nasabah 

berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Nasabah dengan nilai t hitung > t tabel 

yaitu 2,346 > 2,01 dan nilai signifikansinya 0,023 < 0,05 maka H2 diterima. Dari 

uji F yang dilakukan didapatkan bahwa Kualitas Nasabah dan Penilaian nasabah 

berpengaruh secara simultan terhadap Kepuasan Nasabah dengan Ftabel > f hitung 

yaitu  5,607 > f tabel 3,195 dengan nilai signifikansinya yaitu 0,007 < 0,05 maka H3 

diterima. Dari uji koefisien determinasi R2 (R Square) sebesar 0,193 atau 19,3% 

hal ini menunjukkan bahwa variabel bebas berdampak terhadap variabel terikat 

sebesar 19,3%, sedangkan sisanya 80,7% dipengaruhi oleh variabel lain. 

 

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Penilaian Nasabah, Kepuasan Nasabah. 
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ABSTRACT 

 

This study aims to determine the effect of service quality and customer 

assessment using mobile banking on customer satisfaction at Bank Rakyat 

Indonesia customers who use mobile banking. The sample in this study was 50 

people using the incidental Sampling. 

 Based on multiple linear regression analysis, the variables of Service 

Quality and Customer Assessment have an effect on Customer Satisfaction with 

the quastion Y = 19,478+ 0,330X1 + 0,232 X2 + e. From t test conducted, it is 

found that the variable X Service Quality has a significant effect on Customer 

Satisfaction with tatung is  [2,736] > t table [2,01] and sig 0,05< 0,009. Then H1 

is accepted. Variable X2Customer assessment has a significant effect is [2,346] > 

t table [2,01] and sig 0.05<0.023 Then H2 is accepted. From the F test, it was 

found that Custmer Quality and Custmer Rating have a Simultaneous effect on 

Customer Satisfaction with fhing is [5.607] > f table 3,195 and a significance 

0,007< 0,05. Then H3 is accepted. From the coefficient of determination test the 

value of R square is 0,193 or 19,3%. This means that the independent variables of 

Service Quality and Customer Assessment have an effect on Customer Satisfaction 

by 19,3 % while the remaining 80,7% is influenced by other variables. 

 

Keywords: Service Quality, Customer Assessment, Customer Satisfaction. 
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