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Kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor yang memengaruhi tingkat 

kepuasan nasabah dalam menggunakan layanan perbankan. Kepuasan nasabah 

yang tinggi dapat mencerminkan keberhasilan bank dalam memenuhi 

kebutuhan dan harapan nasabah melalui pelayanan yang diberikan. Penelitian 

ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan nasabah Bank Sumut pada mahasiswa Program Studi Manajemen 

Universitas Negeri Medan. Metode yang digunakan adalah metode kuantitatif 

dengan pendekatan deskriptif. Data diperoleh melalui penyebaran kuesioner 

kepada mahasiswa yang menjadi nasabah Bank Sumut dan dianalisis 

menggunakan bantuan program SPSS melalui uji validitas, uji reliabilitas, uji 

normalitas, uji heteroskedastisitas, analisis regresi linear sederhana, uji t, uji F, 

dan koefisien determinasi. Hasil analisis menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. 

Semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan, maka semakin tinggi tingkat 

kepuasan yang dirasakan oleh nasabah. Hasil penelitian juga menunjukkan 

bahwa kualitas pelayanan memiliki kontribusi dalam meningkatkan kepuasan 

nasabah Bank Sumut. Oleh karena itu, peningkatan kualitas pelayanan perlu 

terus dilakukan untuk menjaga dan meningkatkan kepuasan nasabah. 

Service quality is one of the factors that influence the level of customer 

satisfaction in using banking services. High customer satisfaction can reflect 

the success of the bank in meeting customer needs and expectations through the 

services provided. This study aims to analyze the effect of service quality on 

customer satisfaction of Bank Sumut among students of the Management Study 

Program, State University of Medan. The method used is a quantitative method 

with a descriptive approach. Data were obtained by distributing questionnaires 

to students who are customers of Bank Sumut and analyzed using the SPSS 

program through validity tests, reliability tests, normality tests, 

heteroscedasticity tests, simple linear regression analysis, t-tests, F-tests, and 

coefficients of determination. The results of the analysis indicate that service 

quality has a positive and significant effect on customer satisfaction. The better 

the quality of service provided, the higher the level of satisfaction felt by 

customers. The results also show that service quality has a contribution in 

increasing customer satisfaction of Bank Sumut. Therefore, improvements in 

service quality need to be continuously carried out to maintain and increase 

customer satisfaction. 
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PENDAHULUAN 

Perkembangan industri perbankan di Indonesia yang semakin pesat mendorong setiap bank 

untuk meningkatkan kualitas pelayanan guna mempertahankan nasabah dan memenangkan persaingan. 

Selain menyediakan berbagai produk dan jasa keuangan, bank juga dituntut mampu memberikan 

pelayanan yang berkualitas agar dapat memenuhi kebutuhan dan harapan nasabah. Kualitas pelayanan 

menjadi salah satu faktor penting yang dapat memengaruhi tingkat kepuasan nasabah terhadap layanan 

yang diberikan (Umatin et al., 2024). 

Kualitas pelayanan dalam sektor perbankan dapat dilihat dari keramahan pegawai, kecepatan 

pelayanan, ketepatan transaksi, kenyamanan fasilitas, serta kemampuan bank dalam memberikan solusi 

atas permasalahan nasabah. Pelayanan yang baik akan menciptakan pengalaman positif sehingga 

meningkatkan kepuasan nasabah, sedangkan pelayanan yang kurang baik dapat menimbulkan 

ketidakpuasan dan menurunkan kepercayaan nasabah terhadap bank (Abidah & Rachmat, 2025). 

Kepuasan nasabah sendiri merupakan indikator penting dalam menilai keberhasilan pelayanan karena 

menunjukkan sejauh mana layanan yang diterima telah memenuhi harapan nasabah (Adhari, 2021). 

Sebagai salah satu bank pembangunan daerah di Sumatera Utara, Bank Sumut terus berupaya 

meningkatkan kualitas pelayanannya kepada masyarakat, termasuk mahasiswa. Mahasiswa merupakan 

salah satu kelompok nasabah yang aktif menggunakan layanan perbankan untuk berbagai kebutuhan, 

seperti pembayaran uang kuliah, transfer dana, tabungan, dan transaksi digital lainnya. Namun, masih 

terdapat beberapa keluhan yang berkaitan dengan pelayanan, seperti lamanya antrean, keterbatasan 

fasilitas, serta penanganan keluhan yang dinilai kurang cepat. Kondisi tersebut dapat memengaruhi 

tingkat kepuasan nasabah terhadap layanan yang diberikan. 

Mahasiswa Program Studi Manajemen Angkatan 2025 Universitas Negeri Medan dipilih 

sebagai objek penelitian karena memiliki pengalaman dalam menggunakan layanan perbankan serta 

pemahaman dasar mengenai konsep pelayanan dan kepuasan pelanggan. Secara teoritis, kualitas 

pelayanan yang baik akan meningkatkan kepuasan nasabah melalui dimensi tangibles, reliability, 

responsiveness, assurance, dan empathy (Ilahi & Arifuddin, 2022). Beberapa penelitian terdahulu juga 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah, meskipun 

hasilnya dapat berbeda pada setiap objek penelitian (Fasa & Suharto, 2023). 

Berdasarkan uraian tersebut, penelitian ini dilakukan untuk menganalisis pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan nasabah Bank Sumut pada mahasiswa Program Studi Manajemen 

Angkatan 2025 Universitas Negeri Medan. Hasil penelitian diharapkan dapat menjadi bahan evaluasi 

bagi Bank Sumut dalam meningkatkan kualitas pelayanan serta menjadi referensi bagi penelitian 

selanjutnya. 

Menurut teori Philip Kotler & Kevin Lane Keller, indikator kepuasan nasabah dalam penelitian 

ini meliputi: 

1. Kepuasan terhadap pelayanan yang diberikan 

2. Kesesuaian pelayanan dengan harapan nasabah 

3. Kenyamanan saat menggunakan layanan bank 

4. Keinginan untuk kembali menggunakan layanan bank 

5. Kesediaan merekomendasikan bank kepada orang lain 

METODE  

Pelatihan Penelitian ini dilaksanakan pada Program Studi Manajemen Universitas Negeri 

Medan mulai tanggal 24 April 2026 sampai dengan 20 Mei 2026. Jenis data yang digunakan dalam 

penelitian ini yaitu data primer dan data sekunder. Data primer diperoleh dari jawaban responden 

nasabah Bank Sumut melalui penyebaran kuesioner menggunakan Google Form, sedangkan data 

sekunder diperoleh dari buku, jurnal, artikel, dan literatur lain yang berkaitan dengan penelitian. 

Populasi dalam penelitian ini adalah mahasiswa Program Studi Manajemen Angkatan 2025 Universitas 

Negeri Medan yang menggunakan layanan Bank Sumut. Pengukuran data menggunakan skala Likert 

dengan variabel penelitian yaitu Persepsi Kualitas Pelayanan (X) dan Kepuasan Nasabah (Y). Metode 

penelitian yang digunakan adalah deskriptif kuantitatif dengan teknik analisis data menggunakan IBM 

SPSS Statistics melalui uji validitas, uji reliabilitas, uji normalitas, analisis regresi linear sederhana, uji 

t, dan koefisien determinasi (R²). 
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HASIL DAN PEMBAHASAN  

Hasil 

1. Gambaran Umum Responden 
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, responden dalam penelitian ini merupakan 

mahasiswa Jurusan Manajemen Program Studi Manajemen Angkatan 2025 Universitas Negeri Medan 

yang menggunakan layanan Bank Sumut. Data penelitian ini diperoleh melalui penyebaran kuesioner 

secara online menggunakan Google Form kepada responden yang memenuhi kriteria penelitian. 

Karakteristik responden pada penelitian ini dikelompokkan berdasarkan jenis kelamin untuk mengetahui 

gambaran umum responden yang terlibat dalam penelitian. Adapun hasil deskripsi responden 

berdasarkan jenis kelamin dapat dilihat pada tabel berikut. 

Tabel 1. Deskripsi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

No. Jenis Kelamin Jumlah Persentase 

1. Laki-Laki 17 41,46% 

2. Perempuan 24 58,54% 

TOTAL 41 100% 

 

2. Uji Instrumen Data 

a) Uji Validitas 
Uji validitas digunakan untuk mengetahui apakah instrumen penelitian berupa kuesioner 

mampu mengukur variabel yang diteliti secara tepat dan akurat. Suatu item pernyataan dikatakan valid 

apabila mampu merepresentasikan variabel yang diukur dalam penelitian. Pengujian validitas pada 

penelitian ini dilakukan terhadap seluruh item pernyataan pada variabel Kualitas Pelayanan (X) dan 

Kepuasan Nasabah (Y) dengan menggunakan bantuan program SPSS. Metode yang digunakan dalam 

pengujian validitas adalah Pearson Correlation dengan membandingkan nilai rhitung dengan rtabel. Item 

pernyataan dinyatakan valid apabila nilai rhitung lebih besar dari rtabel pada tingkat signifikansi 5%. Dalam 

penelitian ini, nilai rtabel sebesar 0,308. Hasil pengujian validitas instrumen penelitian dapat dilihat pada 

tabel berikut. 

Tabel 2. Hasil Uji Validitas 

 

 

Berdasarkan hasil uji validitas, diketahui bahwa seluruh item pernyataan pada variabel 

Kualitas Pelayanan (X) memiliki nilai rhitung antara 0,746 sampai 0,799, sedangkan pada variabel 

Kepuasan Nasabah (Y) memiliki nilai rhitung antara 0,548 sampai 0,829. Seluruh nilai rhitung tersebut lebih 

besar daripada nilai rtabel ebesar 0,308. Selain itu, seluruh item pernyataan juga memiliki nilai signifikansi 

sebesar 0,001 yang lebih kecil dari 0,05. Hasil tersebut menunjukkan bahwa seluruh item pernyataan 

dalam instrumen penelitian dinyatakan valid dan layak digunakan sebagai alat pengumpulan data.  

b) Uji Reliabilitas 
Uji reliabilitas dilakukan untuk mengetahui tingkat konsistensi instrumen penelitian dalam 

mengukur variabel yang diteliti. Instrumen penelitian yang reliabel akan menghasilkan data yang 

konsisten apabila digunakan pada kondisi yang relatif sama. Oleh karena itu, pengujian reliabilitas 

diperlukan untuk memastikan bahwa kuesioner yang digunakan memiliki tingkat keandalan yang baik 

sebagai alat pengumpulan data. Pengujian reliabilitas dalam penelitian ini dilakukan terhadap seluruh 

Variabel Pernyataan r-

Hitung 

r-Tabel P  

(sig) 

Keterangan 

Kepuasan  

Pelayanan 

(X) 

X1 0,792 0,308 0,001 Valid 

X2 0,746 0,308 0,001 Valid 

X3 0,757 0,308 0,001 Valid 

X4 0,764 0,308 0,001 Valid 

X5 0,799 0,308 0,001 Valid 

Kepuasan  

Nasabah 

(Y) 

Y1 0,829 0,308 0,001 Valid 

Y2 0,548 0,308 0,001 Valid 

Y3 0,767 0,308 0,001 Valid 

Y4 0,738 0,308 0,001 Valid 

Y5 0,755 0,308 0,001 Valid 
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item pernyataan pada variabel Kualitas Pelayanan (X) dan Kepuasan Nasabah (Y) dengan menggunakan 

metode Cronbach's Alpha melalui bantuan program SPSS. Suatu instrumen penelitian dinyatakan 

reliabel apabila memiliki nilai Cronbach's Alpha lebih besar dari 0,60. Hasil pengujian reliabilitas 

instrumen penelitian dapat dilihat pada tabel berikut. 

Tabel 3. Hasil Uji Reliabilitas 

Jumlah Pernyataan Cronbach’s Alpha Syarat Keterangan 

41 0,922 0,6 Reliabel 

Berdasarkan hasil uji reliabilitas, diperoleh nilai Cronbach's Alpha sebesar 0,922. Nilai 

tersebut lebih besar daripada nilai minimum yang disyaratkan, yaitu 0,60. Hal ini menunjukkan bahwa 

seluruh item pernyataan dalam instrumen penelitian memiliki tingkat konsistensi yang sangat baik. 

Dengan demikian, instrumen penelitian yang digunakan dinyatakan reliabel dan layak digunakan 

sebagai alat pengumpulan data.  

3. Uji Asumsi Klasik 

c) Uji Normalitas 
Uji normalitas dilakukan untuk mengetahui apakah data penelitian berdistribusi normal atau 

tidak. Pengujian ini merupakan salah satu uji asumsi klasik yang harus dipenuhi sebelum melakukan 

analisis regresi. Pada penelitian ini, uji normalitas dilakukan menggunakan metode Kolmogorov-

Smirnov dan Shapiro-Wilk dengan bantuan program SPSS. Dasar pengambilan keputusan dilakukan 

dengan melihat nilai signifikansi (Sig.). Data dinyatakan berdistribusi normal apabila nilai signifikansi 

lebih besar dari 0,05.  

Tabel 4. Hasil Uji Normalitas 

 Kormogorov-

Smirnova 

Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig Statistic df Sig 

Unstandardized 

Residual 

0,095 41 0,2 0,956 41 0,144 

Berdasarkan hasil uji normalitas, diperoleh nilai signifikansi Kolmogorov-Smirnov sebesar 

0,200 dan nilai signifikansi Shapiro-Wilk sebesar 0,144. Kedua nilai tersebut lebih besar dari 0,05. Hasil 

pengujian normalitas dapat dilihat pada tabel berikut. Dapat disimpulkan bahwa data penelitian 

berdistribusi normal sehingga memenuhi salah satu syarat dalam analisis regresi. Dengan demikian, data 

yang diperoleh layak digunakan untuk pengujian statistik lebih lanjut. 

d) Uji Heteroskedastisitas 
Uji heteroskedastisitas dilakukan untuk mengetahui apakah dalam model regresi terdapat 

ketidaksamaan varians residual dari satu pengamatan ke pengamatan lainnya. Model regresi yang baik 

adalah model yang tidak mengalami gejala heteroskedastisitas, sehingga varians residual tetap atau 

homogen pada setiap pengamatan. Pengujian ini penting dilakukan karena adanya heteroskedastisitas 

dapat memengaruhi ketepatan hasil analisis regresi yang digunakan dalam penelitian. Pada penelitian 

ini, uji heteroskedastisitas dilakukan menggunakan metode Glejser dengan bantuan program SPSS. 

Dasar pengambilan keputusan dilakukan dengan melihat nilai signifikansi (Sig.) pada variabel 

independen. Apabila nilai signifikansi lebih besar dari 0,05, maka model regresi dinyatakan tidak 

mengalami gejala heteroskedastisitas. Sebaliknya, apabila nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05, maka 

model regresi dinyatakan mengalami gejala heteroskedastisitas. Berdasarkan hasil uji 

heteroskedastisitas, diperoleh nilai signifikansi untuk variabel Kualitas Pelayanan (X) sebesar 0,852. 

Nilai tersebut lebih besar dari 0,05. Hasil pengujian heteroskedastisitas dapat dilihat pada tabel berikut. 

Tabel 5. Hasil Uji heteroskedastisitas 

Coefficientsa 

 

Model 

Unstandardize 

Coefficient 

Standardized 

Coefficient 

 

t 

 

Sig 

  

B 

Std. 

Error 

 

Beta 

 

1 

(Constant) 1,410 1,131  1,247 0,220 

Kepuasan 

Pelayanan (X) 

0,011 0,057 0,030 0,188 0,852 

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah (Y) 
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Berdasarkan hasil tersebut, dapat disimpulkan bahwa model regresi dalam penelitian ini tidak 

mengalami gejala heteroskedastisitas. Dengan demikian, varians residual pada model regresi bersifat 

homogen dan telah memenuhi salah satu asumsi klasik yang diperlukan dalam analisis regresi. Oleh 

karena itu, model regresi yang digunakan layak untuk digunakan dalam pengujian lebih lanjut mengenai 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah. 

4. Analisis Regresi Linear 

a) Uji Regresi Linear Sederhana (X) 
Uji regresi linear sederhana digunakan untuk mengetahui besarnya pengaruh variabel 

independen terhadap variabel dependen. Dalam penelitian ini, analisis regresi linear sederhana 

digunakan untuk menguji pengaruh Kualitas Pelayanan (X) terhadap Kepuasan Nasabah (Y). 

Pengolahan data dilakukan dengan menggunakan bantuan program SPSS. Hasil analisis regresi linear 

sederhana dapat dilihat pada tabel berikut. 

Tabel 6. Hasil Uji Regresi Sederhana (X) 

Coefficientsa 

 

Model 

Unstandardize 

Coefficient 

Standardized 

Coefficient 

 

t 

 

Sig 

  

B 

Std. 

Error 

 

Beta 

 

1 

(Constant) 13,202 1,801  7,329 0,000 

Kepuasan 

Pelayanan (X) 

0,385 0,091 0,560 4,226 0,000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah (Y) 

Berdasarkan hasil analisis regresi linear sederhana, diperoleh nilai konstanta (a) sebesar 13,202 

dan nilai koefisien regresi (b) sebesar 0,385. Berdasarkan nilai tersebut, maka persamaan regresi linear 

sederhana yang diperoleh adalah sebagai berikut: Y = 13,202 + 0,385X , Persamaan regresi tersebut 

menunjukkan bahwa nilai konstanta sebesar 13,202 merupakan nilai Kepuasan Nasabah (Y) ketika 

Kualitas Pelayanan (X) dianggap tetap. Sementara itu, nilai koefisien regresi sebesar 0,385 menunjukkan 

bahwa setiap peningkatan kualitas pelayanan akan diikuti oleh peningkatan kepuasan nasabah. Koefisien 

regresi yang bernilai positif mengindikasikan bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan, 

maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan nasabah. 

5. Uji Hipotesis 

a) Uji Signifikan Parsial (Uji t) 
Uji parsial (uji t) digunakan untuk mengetahui apakah variabel independen secara individu 

memiliki pengaruh yang signifikan terhadap variabel dependen. Dalam penelitian ini, uji t dilakukan 

untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan (X) terhadap Kepuasan Nasabah (Y). Pengujian 

dilakukan dengan menggunakan bantuan program SPSS melalui analisis regresi linear sederhana. Dasar 

pengambilan keputusan dalam uji t dapat dilihat dari nilai signifikansi (Sig.). Apabila nilai signifikansi 

lebih kecil dari 0,05, maka variabel independen dinyatakan berpengaruh signifikan terhadap variabel 

dependen. Berdasarkan hasil uji t, diperoleh nilai t_hitung sebesar 4,226 dengan nilai signifikansi 

sebesar 0,000. Nilai signifikansi tersebut lebih kecil dari 0,05. Hasil pengujian uji t dapat dilihat pada 

tabel berikut. 

Tabel 7. Hasil Uji t 

Coefficientsa 

 

Model 

Unstandardize 

Coefficient 

Standardized 

Coefficient 

 

t 

 

Sig 

  

B 

Std. 

Error 

 

Beta 

 

1 

(Constant) 13,202 1,801  7,329 0,000 

Kepuasan 

Pelayanan (X) 

0,385 0,091 0,560 4,226 0,000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah (Y) 

Hasil tersebut menunjukkan bahwa variabel Kualitas Pelayanan (X) berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Kepuasan Nasabah (Y). Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik kualitas 

pelayanan yang diberikan, maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan yang dirasakan oleh nasabah. 
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Sebaliknya, apabila kualitas pelayanan menurun, maka tingkat kepuasan nasabah juga cenderung 

mengalami penurunan.  

b) Uji F (X) 
Uji F dilakukan untuk mengetahui apakah variabel independen secara simultan atau bersama-

sama memiliki pengaruh terhadap variabel dependen. Pada penelitian ini, uji F digunakan untuk menguji 

kelayakan model regresi dalam menjelaskan pengaruh Kualitas Pelayanan (X) terhadap Kepuasan 

Nasabah (Y). Pengujian dilakukan dengan menggunakan bantuan program SPSS. Dasar pengambilan 

keputusan dalam uji F adalah dengan melihat nilai signifikansi (Sig.). Apabila nilai signifikansi lebih 

kecil dari 0,05, maka model regresi dinyatakan layak dan variabel independen berpengaruh terhadap 

variabel dependen. Berdasarkan hasil uji F, diperoleh nilai F_hitung sebesar 17,859 dengan nilai 

signifikansi sebesar 0,001. Nilai signifikansi tersebut lebih kecil dari 0,05. Hasil pengujian uji F dapat 

dilihat pada tabel berikut. 

Tabel 8. Hasil Uji F 

ANOVAa 

Model Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig 

1 Regression 81,311 1 81,311 17,859 <,001b 

Residual 177,567 39 4,553   

Total 258,878 40    

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah (Y) 

b. Predictors: (Constant), Kepuasan Pelayanan (X) 

Hasil tersebut menunjukkan bahwa model regresi yang digunakan dalam penelitian ini layak 

untuk digunakan dalam menjelaskan hubungan antara Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Nasabah. 

Dengan kata lain, variabel Kualitas Pelayanan secara simultan memiliki pengaruh terhadap Kepuasan 

Nasabah.  

c) Uji R Square (R2) X 
Uji Koefisien determinasi (R²) digunakan untuk mengetahui seberapa besar kemampuan 

variabel independen dalam menjelaskan variabel dependen. Nilai koefisien determinasi menunjukkan 

persentase kontribusi variabel independen terhadap perubahan yang terjadi pada variabel dependen. 

Semakin besar nilai koefisien determinasi, maka semakin besar pula kemampuan variabel independen 

dalam menjelaskan variabel dependen yang diteliti. ada penelitian ini, koefisien determinasi digunakan 

untuk mengetahui seberapa besar pengaruh Kualitas Pelayanan (X) terhadap Kepuasan Nasabah (Y). 

Pengujian dilakukan dengan menggunakan bantuan program SPSS. Hasil pengujian koefisien 

determinasi dapat dilihat pada tabel berikut. 

Tabel 9. Hasil Uji R 

Model Summary 

Model R R 

Square 

Adjusted 

Square 

Std. Error 

Of the 

Estimate 

1 560a 0,314 0,297 2,134 

a. Predictors: (Constant), Kepuasan Pelayanan (Y) 

Berdasarkan hasil pengujian, diperoleh nilai R Square (R²) sebesar 0,314 atau 31,4%. Nilai 

tersebut menunjukkan bahwa variabel Kualitas Pelayanan mampu menjelaskan variasi perubahan pada 

variabel Kepuasan Nasabah sebesar 31,4%. Sementara itu, sisanya sebesar 68,6% dijelaskan oleh faktor-

faktor lain di luar variabel yang diteliti dalam penelitian ini. Hasil tersebut menunjukkan bahwa Kualitas 

Pelayanan memiliki kontribusi dalam memengaruhi Kepuasan Nasabah, meskipun masih terdapat faktor 

lain yang turut memengaruhi tingkat kepuasan nasabah. Faktor-faktor tersebut dapat berupa kualitas 

produk, kemudahan akses layanan, citra perusahaan, kepercayaan nasabah, maupun faktor lainnya yang 

tidak dianalisis dalam penelitian ini. 

Pembahasan: 

Berdasarkan hasil penelitian, kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan nasabah Bank Sumut pada mahasiswa Program Studi Manajemen Universitas Negeri Medan. 

Hasil uji t menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh nyata terhadap kepuasan nasabah, 
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sehingga hipotesis penelitian dapat diterima. Temuan ini menunjukkan bahwa semakin baik kualitas 

pelayanan yang diberikan, maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan yang dirasakan oleh nasabah. 

Hasil analisis regresi linear sederhana juga menunjukkan adanya hubungan positif antara 

kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah. Artinya, peningkatan kualitas pelayanan akan diikuti oleh 

peningkatan kepuasan nasabah. Temuan ini sejalan dengan teori Parasuraman, Zeithaml, dan Berry yang 

menyatakan bahwa kualitas pelayanan berperan penting dalam memenuhi kebutuhan dan harapan 

pelanggan. Pelayanan yang cepat, tepat, ramah, serta didukung oleh fasilitas yang memadai dapat 

memberikan pengalaman positif bagi nasabah sehingga meningkatkan kepuasan mereka. 

Berdasarkan hasil kuesioner, mahasiswa sebagai nasabah Bank Sumut memberikan penilaian 

yang baik terhadap kualitas pelayanan yang diterima. Kecepatan pelayanan, kemudahan memperoleh 

informasi, dan sikap pegawai yang ramah menjadi beberapa faktor yang mendorong terciptanya 

kepuasan nasabah. Selain itu, hasil uji F menunjukkan bahwa model penelitian layak digunakan untuk 

menjelaskan hubungan antara kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah. 

Hasil koefisien determinasi menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memberikan kontribusi 

terhadap kepuasan nasabah, meskipun masih terdapat faktor lain di luar penelitian yang turut 

memengaruhinya. Oleh karena itu, Bank Sumut perlu terus mempertahankan dan meningkatkan kualitas 

pelayanan agar kepuasan nasabah tetap terjaga dan semakin meningkat di masa mendatang. 

SIMPULAN 

Tim Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa kualitas 

pelayanan memiliki peran penting dalam membentuk kepuasan nasabah Bank Sumut pada mahasiswa 

Program Studi Manajemen Universitas Negeri Medan. Pelayanan yang baik, cepat, responsif, serta 

mampu memenuhi kebutuhan dan harapan nasabah dapat meningkatkan tingkat kepuasan terhadap 

layanan yang diberikan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang 

dirasakan oleh nasabah, maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan yang mereka peroleh. Dengan 

demikian, kualitas pelayanan menjadi salah satu faktor yang perlu diperhatikan dan ditingkatkan secara 

berkelanjutan agar Bank Sumut mampu mempertahankan kepercayaan serta kepuasan nasabahnya. 
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