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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Komunikasi, Fasilitas,
Pelayanan Perbankan dan Penanganan Keluhan Terhadap Kepuasan Nasabah (Studi
Kasus Pada Nasabah PT Bank Rakyat Indonesia Cabang Putri Hijau Medan).
Penelitian ini dilakukan dengan metode kuesioner terhadap 386 responden nasabah
Bank Rakyat Indonesia cabang Putri Hijau Medan yang diperoleh dengan teknik
incidental. Metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis
linear berganda. Pengujian secara parsial (Uji t) menunjukkan bahwa variabel
Komunikasi, Fasilitas dan Pelayanan Perbankan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Kepuasan Nasabah. Sedangkan variabel Penanganan Keluhan tidak
berpengaruh terhadap Kepuasan Nasabah. Selanjutnya hasil uji secara simultan (Uji
F) yang dilakukan menunjukkan bahwa keempat variabel independen (Komunikasi,
Fasilitas, Pelayanan Perbankan dan Penanganan Keluhan) berpengaruh positif dan
signifikan terhadap variabel dependen (Kepuasan Nasabah). Adjusted r square
menunjukkan bahwa Komunikasi, Fasilitas, Pelayanan Perbankan dan Penanganan
Keluhan dapat menjelaskan variasi terhadap variabel Kepuasan Nasabah adalah
sebesar 80% dan sisanya sebesar 20% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak diteliti
dalam penelitian ini.

Kata Kunci : Komunikasi, Fasilitas, Pelayanan Perbankan,Penanganan
Keluhan, Kepuasan Nasabah.
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ABSTRACT

This study aims to find out the effect of Communication, Facility, Banking Service
and Complaint Handling on the Customer Satisfaction (The Case study of BRI's
Customer Branch of Putri Hijau Medan). This study has done been with
Questionnaire’s Method on 386 customer respondents of BRI Branch of Putri Hijau
Medan which is taken from incidental technique. Data Analysis Method which is
used on this study is multiple linear’ analysis. Partial testing (i-Test) shows that
Communication variable, Facility and Banking Service. While Complaint Handling
variable does not affect customer satisfaction. Then test result simultaneously (F-
Test) which is done shows that the fourth independent variable (Communication,
Facility, Banking Service and Complaint Handling) affects positively and significant
on dependent variable (Customer Satisfaction). Adjusted r square shows that
Communication, Facility, Banking Service and Complaint Handling can explain
variation to customer satisfaction is around 80% and the rest is around 20%
explained by other variables which is not examined in this study.

Keywords: Communication, Facility, Banking Service, Complaint Handling,
Customer satisfaction.
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