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ABSTRAK

Tujuan penelitian ini untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan
pemberian kredit terhadap kepuasan nasabah PT. PNM Mekaar Unit Kertapati 2.
Sampel pada penelitian ini sebanyak 97 orang. Sedangkan jenis dan sumber dapa
diperoleh melalui data primer dan skunder. Analisis data yang diperoleh
menggunakan regresi sederhana. Hasil yang diperoleh pada penelitian dari
variabel kualitas pelayanan meliputi : Assuransi, reliabilitas, empati, daya tanggap
dan bukti fisik. Sedangkan variabel kepuasan nasabah meliputi : kesesuaian
harapan, minat berkunjung kembali dan kesediaan merekomendasikan. Dari
analisis regresi sederhana menemukan bahwa variabel kualitas pelayanan dengan
kepuasan nasabah berpengaruh positif, dimana semakin baik kualitas pelayanan
maka kepuasan nasabah juga akan semakin meningkat. Berdasarkan uji t Variabel
Kualitas Pelayanan (X) terhadap Variabel Kepuasan Nasabah (Y), diperoleh thiwng
hasilnya yaitu 34,117 dengan nilai Sig sebesar 0,001. Hal ini menunjukan nilai
Sig <0,05. Dengan demikian bisa disimpulkan bahwa ada pengaruh signifikan
antara Variabel Kualitas Pelayanan (X) terhadap Variabel Kepuasan Nasabah (Y).
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ABSTRACT

The purpose of this research is to determine the effect of credit service
quality on PT customer satisfaction. PNM Mekaar Unit Kertapati 2. The sample in
this study was 97 people. Meanwhile, types and sources can be obtained through
primary and secondary data. Analysis of the data obtained using simple regression.
The results obtained in the research from service quality variables include:
Assurance, reliability, empathy, responsiveness and physical evidence.
Meanwhile, customer satisfaction variables include: conformity to expectations,
interest in revisiting and willingness to recommend. From a simple regression
analysis, it was found that the variable service quality and customer satisfaction
had a positive effect, where the better the service quality, the greater the customer
satisfaction. Based on the t test of the Service Quality Variable (X) on the
Customer Satisfaction Variable (Y), the result obtained is 34.117 with a Sig value
of 0.001. This shows a Sig value <0.05. Thus it can be concluded that there is a
significant influence between the Service Quality Variable (X) on the Customer
Satisfaction Variable (Y).
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