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Abstract

PT. Bank Rakyat Indonesia Sipisis unit is one of the banks operating among the many banks in the
Sipispis area. The higher level of competition between banks (local competition) to win customers
in the Sipispis region occurs with other banks that are increasingly appearing to compete for
markets / customers. This research was conducted to determine how much influence the quality of
service on customer satisfaction BRI Sipispis unit bank. This research uses descriptive research
type with quantitative approach. The research method used by the author uses a questionnaire with
a sample of 70 people where the respondent is a customer of Bank Rakyat Indonesia Sipispis unit.
Based on the t-test (Partial Significant Test), service quality characteristics have a positive and
significant effect on customer satisfaction of the BRI Bank Sipsipis unit. The majority of
respondents were satisfied with the services provided by the BRI Bank Sipispis Unit through the
answers they gave to the questionnaire that had been distributed.

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Banks, Descriptive

Abstrak

PT. Bank Rakyat Indonesia unit Sipisis merupakan salah satu bank yang beroperasi diantara sekian
banyak bank yang ada di daerah Sipispis. Tingkat persaingan yang semakin tinggi antar bank (local
competition) untuk merebut nasabah di wilayah Sipispis terjadi dengan bank-bank lain yang
semakin banyak bermunculan untuk memperebutkan pasar/ nasabah. Penelitian ini dilakukan untuk
mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah bank BRI unit
Sipispis. Penelitian ini menggunakan tipe penelitian deskriptif dengan pendekatan kuantitatif.
Metode penelitian yang digunakan penulis menggunakan kuesioner dengan sampel 70 orang
dimana respondennya adalah nasabah Bank Rakyat Indonesia unit Sipispis. Berdasarkan Uji-t (Uji
Signifikan Parsial), karakteristik kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah Bank BRI unit Sipsipis. Mayoritas responden sudah puas dengan pelayanan yang
diberikan oleh Bank BRI Unit Sipispis melalui jawaban yang mereka berikan pada kuesioner yang
sudah dibagikan.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah, Bank, Deskriptif

PENDAHULUAN

Dewasa ini bank dikenal sebagai lembaga keuangan yang kegiatan utamanya sebagai
lembaga keuangan yang menerima simpanan giro, tabungan dan deposito.Kemudian bank
juga dikenal sebagai tempat untuk meminjam uang (kredit) bagi masyarakat yang
membutuhkannya.Disamping itu bank juga dikenal sebagai tempat untuk pembayaran dan
setoran seperti pembayaran listrik, telepon, air, pajak, uang kuliah dan pembayaranlainnya.

Aktifitas perbankan yang pertama adalah menghimpun dana dari masyarakat luas
yang dikenal dengan istilah di dunia perbankan adalah kegiatan funding. Pengertian
menghimpun dana maksudnya adalah mengumpulkan atau mencari dana dengan cara
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membeli dari masyarakat luas. Pembelian dana dari masyarakat ini dilakukan oleh bank
dengan cara memasang berbagai strategi agar masyarakat mau menanamkan dananya
dalam bentuk simpanan. Jenis simpanan yang dipilih oleh masyarakat adalah giro,
tabungan, sertifikat deposito dan deposito berjangka.

Pengertian tabungan menurut undang-undang perbankan nomor 10 tahun 1998
adalah simpanan yang penarikannya dapat dilakukan menurut syarat-syarat tertentu yang
disepakati, tetapi tidak dapat ditarik dengan cek, bilyet giro atau alat lainnya yang
dipersamakan dengan itu (Kasmir, 79:2009).

Kualitas produk merupakan faktor yang sangat penting dalam situasi global saat
ini.Suasana kompetensi dan bertambahnya permintaan oleh nasabah yang menyebabkan
banyak perusahaan berupaya mewujudkan keinginan untuk menghasilkan produk yang
mampu bersaing di pasaran.Bank, baik perbankan nasional maupun swasta adalah salah
satu jenis industri yang bergerak dibidang jasa.

Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas

pelayanan terhadap kepuasan nasabah bank BRI unit Sipispis

TINJAUAN PUSTAKA
Bank

Menurut Undang- undang No 10 Tahun 1998 tentang Perbankan, Bank adalah
badan usaha yang menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk simpanan dana
mengeluarkannya kepada masyarakat dalam bentuk kredit, dan atau bentuk-bentuk lainnya
dalam rangka meningkatkan taraf hidup rakyat banyak.

Bank adalah suatu badan usaha yang tugas utamanya sebagai lembaga perantara
keuangan (financial intermediaries), yang menyalurkan dana dari pihak yang kelebihan
dana kepada pihak yang kekurangan dana pada waktu yang ditentukan(Lukman
Dendawijaya, 2003:25).

Kualitas Pelayanan

Kualitas diartikan “sebagai suatu kondisi dinamis dimana yang berhubungan dengan
produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan”
(Tjiptono, 2004). Kemudian Triguno juga mengungkapkan hal yang senada tentang
kualitas, yang dimaksud dengan kualitas adalah, “Suatu standar yang harus dicapai oleh
seseorang atau kelompok atau lembaga atau organisasi mengenai kualitas sumber daya
manusia, kualitas cara kerja, proses dan hasil kerja atau produk yang berupa barang dan
jasa” (Triguno, 1997:76).

Pengertian kualitas tersebut menunjukan bahwa kualitas itu berkaitan erat dengan
pencapaian standar yang diharapkan.Berbeda dengan Lukman yang mengartikan kualitas
adalah “sebagai janji pelayanan agar yang dilayani itu merasa diuntungkan” (Lukman,
2000:11).Kemudian bahwa kualitas itu “sebagai suatu strategi dasar bisnis yang
menghasilkan barang dan jasa yang memenuhi kebutuhan dan kepuasan konsumen internal
dan eksternal, secara eksplisit maupun implisit”. (Tjiptono, 2004) menyatakan bahwa
terdapat lima perspektif mengenai kualitas, salah satunya yaitu bahwa kualitas dilihat
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tergantung pada orang yang menilainya, sehingga produk yang paling memuaskan
preferensi seseora  ng merupakan produk yang berkualitas paling tinggi. Selanjutnya
pengertian Kualitas menurut (Gasperz, 2007) adalah: “Kualitas merupakan segala sesuatu
yang mampu memenuhi keinginan atau kebutuhan pelanggan (meeting the needs of
customers)”.
Kepuasan Konsumen

Kepuasan (satisfaction) adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul
karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap ekspektasi
mereka (Kotler, 2005).Kepuasan konsumen merupakan faktor kunci bagi konsumen dalam
melakukan pembelian ulang atau pemakaian jasa ulang. Memberikan kepuasan kepada
pelanggan hanya dapat diperoleh kalau perusahaan memperhatikan apa yang diinginkan
oleh konsumen. Konsumen memiliki beberapa karakteristik baik pengetahuan, kelas sosial,
pengalaman, pendapatan maupun harapan (Yamit, 2011, hal. 78).

Jika harapan konsumen terhadap produk dirasakan melebihi harapannya, maka dapat
dikatakan konsumen tersebut puas.Kepuasan konsumen dapat dikatahui setelah konsumen
tersebut menggunakan produk dan merasakan pelayanan yang diberikan.

METODE
Jenis Penelitian

Penelitian ini menggunakan tipe penelitian deskriptif dengan pendekatan
kuantitatif.Metode Penelitian Kuantitatif adalah metode penelitian yang berlandaskan pada
filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel tertentu,
pengumpulan data menggunakan instrumen penelitian, analisis data bersifat kuantitatif atau
statistik, dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan (Sugiyono,
2016).Dalam penelitian ini apakah hipotesis tersebut dapat membuktikan atau menolak.
Metode penelitian yang digunakan penulis menggunakan kuesioner dimana respondennya
adalah nasabah Bank Rakyat Indonesia unit Sipispis.Diperlukan juga alat ukur berupa
variabel independen dan variabel dependen
Lokasi dan Waktu Penelitian

Penelitian ini dilakukan pada bank BRI unit Sipispis yang berada di JI. Besar, Silau
Padang, Sipispis, Kabupaten Serdang Bedagai, Sumatera Utara pada bulan Juli-Agustus
2019.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Isi Hasil dan Pembahasan

Penyebaran kuesioner penelitian ini diberikan kepada 70 orang responden. Untuk
menguji validitas, nilai pada kolom corrected item total correlation merupakan nilai
rhitung yang akan dibandingkan dengan rtabel untuk mengetahui validitas pada setiap
butir instrumen. Nilai rtabel pada a = 0,05 dengan derajat bebas df = n-2 = 68 pada uji
dua arah adalah 0,2352
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Uji Kualitas Pelayanan (Variabel X)

Tabel Hasil Uji Validitas Karakteristik Kualitas Pelayanan (Variabel X)

Pernyataan Koefisien Korelasi Rtabel Keterangan
Pernyataan 1 0,238 Valid
Pernyataan 2 0,463 Valid
Pernyataan 3 0,296 Valid
Pernyataan 4 0,557 Valid
Pernyataan 5 0,362 0,235 Valid
Pernyataan 6 0,378 Valid
Pernyataan 7 0,366 Valid
Pernyataan 8 0,557 Valid
Pernyataan 9 0,378 Valid
Pernyataan 10 0,557 Valid

Sumber : Hasil Data Penelitian, 2019 (diolah)

Berdasarkan tabel diatas, dapat dinyatakan bahwa seluruh item pernyataan pada
variabel karakteristik kualitas pelayanan telah valid.

Uji Validitas Kepuasan Nasabah (Y)

Tabel Hasil Uji Validitas Karakteristik Kepuasan Nasabah ()

Pernyataan Koefisien Rtabel Keterangan
Korelasi

Pernyataan 1 0,366 Valid

Pernyataan 2 0,299 Valid

Pernyataan 3 0,419 Valid

Pernyataan 4 0,498 0,2352 Valid

Pernyataan 5 0,463 Valid

Sumber : Hasil Data Penelitian, 2019 (diolah)

Berdasarkan tabel diatas, dapat dinyatakan bahwa seluruh item pernyataan pada
variabel karakteristik kepuasan nasabah telah valid
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Uji Reliabilitas
Suatu variabel dinyatakan reliabel apabila dapat memberikan nilai cronbach’s alpha
> 0,60.

Tabel Hasil Uji Reliabilitas Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items

0,797 15

Sumber: Hasil Data Penelitian, 2019 (diolah)

Berdasarkan tabel diatas, dapat diketahui bahwa nilai ralpha sebesar 0,797.
Sehingga dapat disimpulkan bahwa nilai ralpha positif dan lebih besar dari rtable (0,797
> 0,60) maka item kuesioner dalam penelitian ini dinyatakan reliabel.

Uji Normalitas

Ada dua cara yang dapat digunakan untuk melihat apakah data residual
berdistribusi normal atau tidak. Pertama yaitu pedoman pengambilan keputusan rentang
data distribusi normal berdasarkan uji statistik dengan menggunakan pendekatan
Kolmogorov-Smirnov Z yang dapat dilihat dari kriteria berikut:

1. Jika nilai Asymp.sig (2 tailed) > 0,05 maka data berdistribusi normal.
2. Jika nilai Kolmogorov-Smirnov Z < 1, 97, data dikatakan normal.

Tabel Hasil Uji Normalitas Kolmogorov-Smirnov One-Sample Kolmogorov-
Smirnov Test

Unstandardized
Residual
N 70
b Mean ,0000000
Normal Parameters®®  stq Deviation [2,28136395
Absolute ,078
[Most Extreme Differences Positive 078
Negative -,063
; ,650
[Kolmogorov-Smirnov Z
Asymp. Sig. (2-tailed) 792

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
Sumber: Hasil Data Penelitian, 2019 (diolah)
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Pada tabel hasil pengolahan data primer diatas dapat dilihat besarnya perolehan nilai
Asymp.sig (2 tailed) adalah 0,792. Artinya, perolehan ini lebih besar dari 0,05 dan untuk
nilai Kolmogorov-Smirnov Z adalah 0,650 dimana angka ini lebih kecil dibandingkan
dengan nilai ketetapan 1,97. Dengan demikian, uji statistik telah memenuhi kedua kriteria
yang dipersyaratkan dan data dapat dikatakan berdistribusi normal serta memenuhi asumsi
normalitas.

Cara kedua untuk Uji normalitas dapat dilakukan melalui perhitungan regresi dengan
SPSS 21 yang dideteksi melalui dua pendekatan grafik yaitu analisa grafik histogram dan
analisa grafik normal p-plot yang membandingkan antara dua observasi dengan distribusi
yang mendekati distribusi normal. Berikut ini penjelasan dari grafik-grafik tersebut :

Grafik Histogram

Gambar Histogram Uji Normalitas

Histogram
Dependent Variable: TOTALY

T
El
ression Standardized Residual

Sumber: Hasil Dat;gPeneIitian, 2019 (diolah)
Pada grafik histogram diatas, dapat dilihat bahwa grafik histogram berbentuk
lonceng terbalik, tidak miring ke kiri dan ke kanan.Oleh karena itu, data dapat dikatakan

berdistribusi normal.

Grafik Normal P-Plot
Gambar grafik normal probability plots berikut ini terlihat bahwa gambar
menunjukkan data menyebar di sekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal.

Oleh karena itu, data dikatakan berdistribusi normal.
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Gambar Grafik Normal P-Plot

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: TOTALY

10

05 &
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Expected Cum Prob

0,27
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0,0 02 04 0,6 08 10

Observed Cum Prob

Sumber: Hasil Data Penelitian, 2019 (diolah)

Uji Multikolinieritas

Uji multikolinieritas bertujuan untuk menguji suatu model apakah dalam model
sebuah regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel independen.Model regresi yang
baik seharusnya tidak terjadi korelasi di antara variabel independen. Berikut ini dapat
dilihat cara mendeteksi multikolinieritas dengan menganalisis matriks korelasi antar
variabel independen dan perhitungan Tolerance Value dan Variance Inflation Factor (VIF)
seperti pada tabel berikut :

Hasil Uji Multikolinearitas

Coefficients?

Model Unstandardized | Standardized t Sig.| Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
B Std. Beta Toleran | VIF
Error ce
(Consta | 10,880 2,604 4,178,000
nt)
1
TOTAL ,238 ,065 ,405| 3,649(,001| 1,000| 1,000
X

a. Dependent Variable: TOTALLY
Sumber: Hasil Data Penelitian, 2019 (diolah)
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Berdasarkan data hasil pengolahan pada tabel diatas, dapat dilihat bahwa nilai
Tolerance Value semua variabel bebas adalah lebih besar dari nilai ketetapan yaitu 0,1 dan
nilai VIF semua variabel independen adalah lebih kecil dari nilai ketetapan yaitu 5. Oleh
karena itu, data dalam penelitian ini dikatakan tidak mengalami masalah multikolinieritas.

Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas dilakukan melalui metode analisis grafik yaitu grafik
Scatterplot, dimana tidak terjadi heteroskedastisitas apabila titik-titik menyebar secara
acak, tidak membentuk sebuah pola tertentu yang jelas, dan tersebar baik diatas maupun
dibawah angka nol pada sumbu Y.

Gambar Grafik Scatterplot

Scatterplot
Dependent Variable: TOTALY

Regression Studentized Residual
i
o
[+]

Regression Standardized Predicted Value

Sumber: Hasil Data Penelitian, 2019 (diolah)

Berdasarkan gambar Scatterplot di atas, menunjukkan bahwa titik-titik yang ada
menyebar secara acak, tersebar baik diatas maupun dibawah angka nol pada sumbu Y dan
tidak membentuk sebuah pola tertentu yang jelas.Oleh karena itu, model regresi dikatakan
tidak mengalami heteroskedastisitas.

Uji Analisis Regresi Linear Sederhana
Uji analisis regresi linear sederhana dalam penelitian ini dilakukan dengan
menggunakan program SPSS 21 yang dapat dilihat pada tabel berikut ini
Tabel Hasil Uji Analisis Regresi Linear Berganda

Coefficients®

Model Unstandardized | Standardized t Sig. Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
B Std. Error Beta Tolerance | VIF
(Constant) | 10.880 2.604 4,178,000
TOTALX 238 .065 405 3.649|.001 1.000|1.000

a. Dependent Variable: TOTALLY

Sumber: Hasil Data Penelitian, 2019 (diolah)
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Berdasarkan hasil pengolahan regresi berganda yang ditunjukkan dalam tabel 4.26
maka diperoleh persamaan regresi sederhana sebagai berikut :
Y=10,880 + 0,238X + e

1. Konstanta (a) = 10,880 nilai konsatanta positif menunjukkan pengaruh positif
variabel independen, dimana jika variabel bebas Kualitas Pelayanan (X) = 0, maka
kepuasan nasabah Bank BRI unit Sipispis akan sebesar 3,051.

2. Koefisien X (b) = 0,238 menunjukkan bahwa variabel karakteristik kualitas
Pelayanan (X) berpengaruh secara positif terhadap kepuasan nasabah Bank BRI
unit Sipispis, atau dengan kata lain setiap adanya upaya penambahan sebesar satu
satuan pada karakteristik kualitas pelayanan, maka kepuasan nasabah Bank BRI
unit Sipispis meningkat sebesar 0,238 satuan.

Uji Hipotesis
Uji Signifikasi Parsial (Uji-t)

Uji t dilakukan untuk menguji apakah karakteristik kualitas pelayanan (X) dan
secara parsial mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan Nasabah (Y) pada
bank BRI unit Sipispis.

Tabel Hasil Uji Signifikan Parsial (Uji-t)

Coefficients®
Model Unstandardized | Standardized t Sig. Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
B Std. Error Beta Tolerance | VIF
(Constant) | 10,880 2.604 4.178|.000
TOTALX .238 065 405 3,649,001 1.000|1.000

a. Dependent Variable: TOTALLY

Berdasarkan Tabel diatas, dapat disimpulkan bahwa :

Nilai thitung karakteristik kualitas pelayanan adalah 3,649 dan nilai ttabel adalah
1,996 sehingga thitung>ttabel (3,649>1,996), maka dapat disimpulkan bahwa
karakteristik kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan (0,01<0,05) secara
parsial terhadap kepuasan nasabah Bank BRI unit Sipispis. Hal ini berarti, pada
katakteristik kualitas pelayanan, Ha diterima dan HO ditolak.

Uji Koefisien Determinasi (R?)

Uji koefisien determinasi (R?) pada intinya mengukur seberapa jauh kemampuan
model dalam menerangkan variabel terikat.Nilai koefisien determinasi adalah di antara nol
dan satu.Semakin kecil nilai R2 maka semakin terbatas kemampuan variabel-variabel
bebas dalam menjelaskan variabel terikat.
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Tabel Hasil Uji Koefisien Determinasi (R?)

Model Summary®

Model R R Square | Adjusted R | Std. Error of

Square the Esfimate

1 4052 464 151 2,298

a. Predictors: (Constant), TOTALX

b. Dependent Variable: TOTALLY
Sumber: Hasil Data Penelitian, 2019 (diolah)

Berdasarkan data pada tabel tersebut, dapat disimpulkan bahwa :

1. R = 0,405 menunjukkan hubungan antara karakteristik kualitas pelayanan (X) terhadap
kepuasan nasabah (Y) adalah sebesar 40,5%. Hal ini berarti bahwa karakteristik harga
kualitas pelayanan (X) dan kepuasan nasabah (YY) memiliki hubungan yang erat.

2. Angka R Square (R2) sebesar 0,464 menunjukkan bahwa karakteristik kualitas
pelayanan (X) mampu menjelaskan kepuasan nasabah (YY) sebesar 46,4%. Sedangkan
sisanya sebesar 53,6% dapat dijelaskan oleh faktor-faktor lain yang tidak diteliti dalam
penelitian ini.

Isi Hasil Pembahasan

Berdasarkan data analisa yang telah dipaparkan sebelumnya dapat diketahui bahwa
mayoritas responden pada tabel 4.7 dengan pernyataan setuju bahwa Ruang Tunggu
Pelayanan Bank BRI Unit Sipispis dilengkapi peralatan yang menunjang kebutuhan Satuan
Kerja yang memperoleh persentase presentasi setuju dan sangat setuju sebesar 97,1%. Hal
tersebut menunjukkan bahwa para nasabah merasa sangat nyaman dengan pelayanan Bank
BRI unit Sipispis yang dilengkapi dengan peralatan yang menunjang kebutuhan satuan
kerja seperti nomor antrian, peralatan tulis dan lain sebagainya.

Hal yang sama juga terlihat melalui jawaban responden dalam tabel 4.12 dengan
pernyataan Layanan Bank BRI Unit Sipispis mudah dan tidak berbelit-belit yang
memperoleh persentase setuju dan sangat setuju sebesar 92,9%. Hal ini menunjukkan
bahwa para nasabah juga merasa sangat puas dengan pelayanan Bank BRI unit Sipispis
yang mudah dan tidak berbelit-belit sehingga mampu menjawab permasalahan para
nasabah.

Namun hal berbeda terlihat dari tabel 4.9 dengan pernyataan Bank BRI
memberikan pelayanan dengan cepat watu yang memperoleh persentase setuju dan sangat
setuju sebesar 64,3%. Pernyataan ini memperoleh persentase setuju dan sangat setuju
terkecil dari semua pernyataan.Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa mayoritas
nasabah sudah puas dan merasa Bank BRI unit Sipispis sudah meberikan pelayanan
dengan tepat waktu, tetapi masih ada nasabah yang kurang setuju dengan pernyataan
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tersebut.Oleh sebab itu, sebaiknya bank BRI unit Sipispis dapat semakin memperhatikan
waktu pelayanan sehingga dapat meningkatkan kepuasan para nasabah.

Dari hasil penelitian, berdasarkan Uji-t (Uji Signifikan Parsial) yang dapat dilihat
pada Tabel 4.27, variabel karakteristik kualitas pelayanan memiliki nilai t-hitung sebesar
4,178 dengan nilai t-tabel sebesar 1.996 yang artinya t-hitung > t-tabel. Sementara untuk
tingkat singnifikannya adalah sebesar 0,000, yang artinya juga lebih rendah dari 0,05
sehingga dapat diartikan bahwa variabel karakteristik Kualitas Pelayanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah Bank BRI unit Sipispis. Hal ini
menunjukkan bahwa pada Uji-t Ha diterima dan HO ditolak.

Berdasarkan perhitungan koefisien determinasi (R2) pada Tabel 4.28, menunjukkan
bahwa hubungan antara variabel bebas (karakteristik kualitas pelayanan) terhadap variabel
terikat (kepuasan nasabah) memiliki hubungan positif yang erat. Dengan nilai R Square
(R2) sebesar 0,464 menunjukkan bahwa karakteristik kualitas pelayanan (X) mampu
menjelaskan kepuasan nasabah (Y) sebesar sebesar 46,4%. Sedangkan sisanya sebesar
53,6% dapat dijelaskan oleh faktor-faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

PENUTUP
Kesimpulan

Berdasarkan hasil dari pengolahan data penelitian yang telah dilakukan, maka dalam
bab ini penulis dapat menarik kesimpulan mengenai penelitian ‘“Pengaruh Kualitas
Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah pada Bank BRI unit Sipispis”. Berdasarkan Uji-t
(Uji Signifikan Parsial), karakteristik kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan nasabah Bank BRI unit Sipsipis. Hal ini berarti, pada katakteristik
Kualitas Pelayanan, Ha diterima dan HO ditolak.

Mayoritas responden sudah puas dengan pelayanan yang diberikan oleh Bank BRI
Unit Sipispis melalui jawaban yang mereka berikan pada kuesioner yang sudah dibagikan.
Dengan demikian dapat dilihat bahwa Bank BRI unit Sipispis sudah mampu memberikan
kualitas pelayanan terbaik sehingga mampu menciptakan kepuasan bagi para nasabah Bank
BRI unit Sipispis.

Saran

Setelah melakukan penelitian, pembahasan, dan merumuskan kesimpulan dari hasil
penelitian, maka penulis akan memberikan beberapa saran yang berkaitan dengan
penelitian yang telah dilakukan untuk dijadikan masukan dan bahan pertimbangan yang
berguna bagi pihak-pihak yang berkepentingan khususnya bagi Bank BRI Unit Sipispis.

Sebaiknya Bank BRI semakin memperhatikan waktu pelayanan dan hal lain yang

dianggap kurang maksimal sehingga dapat semakin meningkatkan kepuasan bagi para
nasabah Bank BRI unit Sipispis.
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