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NurRasyid

Salah satu fungsi penting dari bank adalah menjembatani kepentingan
masyarakat yang kelebihan dana dan kelompok masyarakat lain yang kekurangan
dana, yang berarti bank berada pada suatu titik sentral dalam keuangan
masyarakat. Konsep marketing yang menekankan kepada pertumbuhan dan
pencapaian profit melalui kepuasan nasabah merupakan salah satu strategi yang
diyakini dapat mempertahankan eksistensi bank dalam kompleksitas persaingan
bisnis perbankan dewasa ini.

PT Bank Bjb Cabang Makassar merupakan unit organisasi bisnis yang
berorientasi pada upaya memaksimalkan keuntungan guna memuaskan seluruh
pemangku kepentingan.
PenelitianinibertujuanuntukmengetahuisejauhmanapengaruhKualitasLayananTerh
adapKepuasanNasabahPada PT. Bank BjbCabang Makassar. Hal ini dimaksudkan
untuk menjawab permasalahan penelitian yakni apakah kualitas layanan
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Dengan tujuan penelitin adalah untuk
mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah pada PT. Bank
Bjb Cabang Makassar.

Dengan menggunakan teknik pengambilan sampel Solovin, dan diketahui
bahwa jumlah populasi nasabah dengan batas kesalahan 10 %, N = 17.610 maka
Jumlahsampeldalampenelitian inisebesar 100 responden,Metodeanalisis yang
digunakandalampenelitianiniadalahdeskriptifkuantitatifdanalatanalisismenggunak
anregresi linear sederhana.

Berdasarkanperhitungan,
hasilanalisiskoefisienregresiantaravariabelkualitaslayananterhadapkepuasannasaba
hadalahpositifdansignifikan dimana setiap kenaikan yang terjadi pada variabel
bebas akan  diikuti  pula  dengan  kenaikan  variabel  terikat,
dimanapersamaanregresinyayaitu Y= 3,647+ 0,355. Hal ini menunjukkan bahwa

semakinbaikkualitaslayananmakaakansemakintinggi pula
tingkatkepuasannasabah.  Hasildarikoefisiendeterminasisebesar  0,536.  Hal
inimenunjukkanbahwa 53,6%
kepuasannasabahdipengaruhiolehkualitaslayanandansisanyasebesar 46,4%

dipengaruhiolehvariabel lain.
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