
 
 

ANALISIS KUALITAS PELAYANAN DAN NILAI PELANGGAN 

TERHADAP KEPUASAN NASABAH TABUNGAN SIMPEDES 

(STUDI PADA PT. BANK RAKYAT INDONESIA UNIT KOTA 1 

PANGKALPINANG) 

 

SKRIPSI 

 

 

 

 

 

 

Diajukan Oleh : 

 

                      NAMA     : FARASTIKA ANANDA KARINA 

            NIM : 302 15 11 029 

 

 

Diajukan Untuk Memenuhi Sebagai Prasyaratan 

Memperoleh Gelar Sarjana Ekonomi 

 

JURUSAN MANAJEMEN 

FAKULTAS EKONOMI 

UNIVERSITAS BANGKA BELITUNG 

2020



 

ii 
 

 



iii 
 

 
 

 

 

 



iv 
 

 
 

 



 

v 
 

MOTTO DAN PERSEMBAHAN 

MOTTO 

Dan ALLAH bersama orang-orang yang sabar. (Q.S Al-Anfal: 66) 

PERSEMBAHAN 

1. ALLAH SWT yang telah mencurahkan rahmat dan karunianya kepada saya 

dan sekeluarga. 

2. Kepada orang tuaku tercinta Bapak Ipda Fahrizal S.Sos, Mamak Cut Kasma 

Linda, dan saudaraku M.Aditya Zuliansyah, terima kasih atas segala 

dukungan, semangat, motivasi untuk keberhasilan penulis. 

3. Kepada orangtua dan keluarga keduaku mami Meliasih, M.Aidil Fikriansyah, 

Keysha Angelina Nazwa dan M.Sulthan syakille alfarizqi, terimakasih atas 

segala dukungan, semangat dan motivasi untuk keberhasil penulis. 

4. Kepada seseorang yang tidak ingin disebutkan namanya, terimakasih atas 

segala dukungan, semangat, motivasi untuk keberhasilan penulis. 

5. Sahabat-sahabatku seperjuangan (Elly, Erni Susanti, Hijrah Safitri, Nizarwati, 

Nurul Wahyuni, Rusniati, Deryanti), dan rekan-rekan kelas MN1 serta 

mahasiswa Angkatan 2015. 

6. Semua dosen beserta staff Fakultas Ekonomi yang telah membantu, 

memberikan, dan mengajarkan ilmu pengetahuan serta etika yang baik 

kepada penulis selama menempuh pendidikan di Universitas Bangka 

Belitung. 



 

vi 
 

7. Kepada semua teman-teman manajemen 1 angkatan 2015, teman-teman 

sesama fakultas ekonomi angkatan 2015 dan teman-teman KKN Air Duren 

Angkatan 2018. 

8. Seluruh Karyawan PT. Bank Rakyat Indonesia Unit Kota I Pangkalpinang 

yang merupakan objek dalam penelitian skripsi ini. 

9. Almamaterku tercinta, Universitas Bangka Belitung. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

vii 
 

ABSTRACT 

 

FARASTIKA ANANDA KARINA. 3021511029. Analisis Kualitas Pelayanan 

Dan Nilai Pelanggan Terhadap Kepuasan Nasabah Tabungan Simpedes 

(Studi Pada PT. Bank Rakyat Indonesia Unit Kota I Pangkalpinang). 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis Kualitas 

Pelayanan dan Nilai Pelanggan Terhadap Kepuasan Nasabah Tabungan Simpedes 

(Studi Pada PT. Bank Rakyat Indonesia Unit Kota I Pangkalpinang). Penelitian ini 

menggunakan deskriptif kuantitatif dengan jumlah sampel 389 responden, dan 

metode pengambilan sampelnya menggunakan non probability sampling dengan 

accidental sampling. Variabel independen dalam penelitian ini terdiri dari 

Kualitas Pelayanan dan Nilai Pelanggan, sedangkan variabel dependen adalah 
Kepuasan Nasabah. Pengujian instrumen menggunakan validitas dan reliabilitas, 

dengan metode analisis regresi linier berganda, uji T, uji F, serta koefisien 

determinasi. 

Hasil penelitian dari variabel independen masing-masing diperoleh (   
bahwa         >         (8.914 > 1.9661 dan nilai   = 0.000 < 0.05) dan (   

bahwa         >        (13.099 > 1.9661 dan nilai   = 0.000 < 0.05). Sehingga 

dapat disimpulkan bahwa masing-masing variabel independen berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap variabel dependen. Sedangkan hasil uji Fhitung (423.641) 

> Ftabel (3.01) dan nilai signifikan adalah 0.0000 > 0.05 yang berarti bahwa 

variabel Kualitas Pelayanan Dan Nilai Pelanggan secara simultan mempengaruhi 

variabel Kepuasan Nasabah secara signifikan. Hasil analisis koefisien determinasi 

(  ) menunjukkan variabel Kualitas Pelayanan Dan Nilai Pelanggan mempengaruhi 

variabel Kepuasan Nasabah sebesar 0.685 atau 6,85%. 

 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Nilai Pelanggan Dan Kepuasan Nasabah 
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ABSTRACT 

 

FARASTIKA ANANDA KARINA. 3021511029 

The Analysis of Service Quality and Customer Value on Simpedes Customer 

Satisfaction (A Study On Pt. Bank Rakyat Indonesia Unit Kota I 

Pangkalpinang). 

This research aims to analyze the Service Quality and Customer Value on 

Simpedes Customer Satisfaction (A Study on PT Bank Rakyat Indonesia Unit Kota 

I Pangkalpinang). This research used a Quantitative Descriptive method with 389 

respondents. The sample was obtained by using non probability sampling and 

accidental sampling. 

The independent variables were service quality and customer value, while 

the dependent variable was customer satisfaction. The instrumen testing used 

validity and reliability, the data analysis method used multiple linear regression 

analysis, T-test, F-test, and the coefficient of determination. 

The result showed that the independent variable are (X1: that         > 

        (8.914 > 1.9661 and value of   = 0.000 < 0.05.) and (  : that         > 

        (13.099 > 1.9661 and value of   = 0.000 < 0.05). It can be concluded that 

each independent variable has a positive and significant effect on the dependent 

variable. Test result         (423,641) >         (3,01), and the significance value 

is 0.000 < 0.05 which means that the variable Service Quality and Customer 

Value simultaneously influence the Customer Satisfaction variable significantly. 

The resulth of analysis of the coefficient of determination show the variable 

Service Quality and Customer Value influence the Customer Satisfaction of 0.685 

or 68.5%. 

Keywords : Service Quality, Customer Value, Customer Satisfaction  
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