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ABSTRAK

ANALISISKECEPATAN LAYANAN, VARIASI PRODUK, DAN CITRA
PERUSAHAAN DALAM MENINGKATKAT KEPUASAN NASABAH BRI
UNIT WELAHAN JEPARA

Santi Ayu Lestari
NIM. 2012-11-197

Pembimbing 1. Drs. H. Taufik, MS, MM
2. Ratna Yulia Wijayanti, SE, MM

Kecepatan pelayanan yang diberikan kepada nasabah tidak bisa maksimal
apabila pihak manajemen bank tidak mengetahui perilaku nasabah. Varias
merupakan rangkaian yang dapat berkembang secara kontinyu untuk mencapai
profitabilitas tertentu tanpa adanya satu ketergantungan pada satu macam produk jasa.
Citra perusahaan yang baik dimaksudkan agar perusahaan dapat tetap hidup dan
orang-orang di dalamnya terus mengembangkan kreativitas bahkan memberikan
manfaat yang lebih berarti bagi orang lain.

Penelitian ini dapat diklasifikasikan sebagai penelitian dengan hipotesis.
Variabel independen penelitian adalah kecepatan layanan, varias produk, dan citra
perusahaan. Variabel dependen dalam penelitian ini adalah kepuasan nasabah. Jenis
data meliputi data primer, dan data sekunder. Populasi sebanyak 814 nasabah, dengan
rumus slovin didapatkan sampel sebanyak 89 responden. Pengolahan data
menggunakan skoring. Uji instrumen dengan uji validitas dan reliabilitas. Analisis
yang gunakan adalah analisis regresi, pengujian secara parsial (uji t), pengujian secara
berganda (uji F), Analisis Koefisien Determinasi (Adjusted R Square).

Dari hasil andisis data yang dilakukan dapat ditarik kesimpulan bahwa
kecepatan layanan, variasi produk, dan citra perusahaan mempunyai pengaruh positif
signifikan terhadap kepuasan nasabah BRI unit Welahan Jepara baik secara parsial
maupun berganda.

Kata Kunci : Kecepatan layanan, Varias produk, Citra perusahaan, Kepuasan
Nasabah.
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ABSTRACT

ANALYSSOF SPEED VARIATIONS ON PRODUCTS, SERVICES, AND
CORPORATE IMAGE IN THE CUSTOMER SATISFACTION IN BRI UNIT
WELAHAN JEPARA

Santi Ayu Lestari
NIM. 2012-11-197

The supervisor 1. Drs. H. Taufik, MS, MM
2. Ratna Yulia Wijayanti, SE, MM

The speed of service given to the customer could not have a maximum when the
bank's management did not know of customer behavior. Is a series of variations that
can be developed continuously to achieve profitability given the absence of a
dependence on one type of service product. A good corporate image is intended so
that the company can stay alive and people in it continue to develop creativity even
more meaningful benefit for others.

This research can be classified as a research hypothesis. The independent
variable is the speed of research services, product variations, and corporate image.
The dependent variable in this study is the customer satisfaction. Data types include
primary data and secondary data. A population of 814 slovin formula, with the client
obtained samples as much as 89 respondents. Data processing using scoring. Test
instruments with test validity and reliability. Analysis of the use of regression
analysis, the test was partially (t-test), multiple testing (test F), analysis of the
coefficient of Determination (Adjusted R Square).

From the results of the data analysis being done can be drawn the conclusion
that the speed of service, product variations, and the image of the company has a
significant positive influence on satisfaction clients BRI unit Welahan Jepara both
partial and multiple.

Keywords: speed variation of the product, service, corporate image, Customer
Satisfaction.
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