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ABSTRAK

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan
dan penanganan keluhan terhadap kepuasan nasabah penyimpan pada Bank BPD DIY
KCP Sedayu. Dalam penelitian ini data yang digunakan adalah data primer dengan
memberikan kuisioner kepada nasabah Bank BPD DIY KCP Sedayu dengan sampel
sebanyak 100 responden yang terdiri 25 pertanyaan. Dalam menentukan smpel ini,
metode yang digunakan adalah teknik accidental sampling. Uji statistik yang
digunakan adalah analisis regresi berganda, dengan bantuan analisis program SPSS
versi 22.0. Hasil penelitian menunjukan bahwa diperoleh persamaan linier berganda
Y= 4.062+ 0.214 X;+ 0,181 X,. Hasil uji test menunjukan bahwa variabel kualitas
pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah penyimpan. Hal ini ditunjukan
dengan signifikansi 0.000 atau kurang dari 0.05. Sedangkan pada variabel penganan
keluhan tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah penyimpan. Hal ini ditunjukan
dengan signifikansi 0.077 atau lebih dari 0.05. Uji Fest menunjukan bahwa F hitung
68.820 dan nilai signifikansi sebesar 0.000 dengan taraf signifikansi 0.05. hal ini
menunjukan bahwa kulitas pelayanan dan penganan keluhan secara bersama-sama
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah penyimpan.
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ABSTRACT

The purpose of this study is to analyze the effect of quality of service and
complaint handling on satisfaction of deposit customers bank bpd diy case study kcp
sedayu. In this study the data used are primary data by giving questionnaires to
customers of the Bank Indonesia BPD Sedayu KCP with a sample of 100 respondents
consisting of 25 questions. In determining this cellphone, the method used is the
accidental sampling technique. The statistical test used is multiple regression
analysis, with the help of SPSS version 22.0 program analysis. The results showed
that obtained multiple linear equations Y = 4.062+ 0.214 X1 + 0.181 X2. The ttest
test results show that the service quality variable effect on satisfaction of deposit
customers. This is indicated by significance of 0.000 or less than 0.05. While the
variable complaint handling does not affect on satisfaction of deposit customers. This
is indicated by significance of 0.077 or more than 0.05. The Ftest test shows that F
count 68,820 and a significance value of 0,000 with a significance level of 0.05. this
shows that the quality of service and handling complaints together affect on
satisfaction of deposit customers.
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