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ABSTRAK  

 
 

Penelitian  ini  bertujuan  untuk  menganalisis  pengaruh  kualitas  layanan 

mobile banking pada Bank Sumsel Babel Kantor kas Makarti Jaya terhadap 

kepuasan nasabah. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode 

kuantitatif dengan pendekatan kuantitatif deskriptif dengan model regresi linier 

sederhana. Penelitian ini dilakukan pada tanggal 17 januari 2022 sampai 14 Maret 

2021. Jumlah populasi dalam penelitian ini adalah sebanyak 2.341 dan sampel yang   

diambil   sebanyak   100   responden.   Teknik   pengumpulan   data   dalam penelitian 

ini menggunakan kuesioner atau angket. Kemudian data dianalisis dengan 

menggunakan analisis deskriptif, uji kualitas instrumen, uji regresi linier sederhana,  

dan  uji  hipotesis.  Hasil  penelitian  ini  adalah  kualitas  pelayanan memiliki 

pengaruh yang relatif rendah terhadap kepuasan yaitu sebesar 0.416, terdapat  

pengaruh  yang signifikan  antara  kualitas pelayanan  dengan  kepuasan pelanggan 

dengan nilai signifikansi 0.000, dan pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan sebesar 24,4% dan sisanya sebesar 75,6% dipengaruhi oleh faktor lain. 

 
Katakunci : Kualitas Layanan, Kepuasan, Regresi Linear Sederhana 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

xix



ABSTRACT  

 
 

This study aims to analyze the effect of the quality of  mobile banking 

services at Bank Sumsel Babel Makati Jaya cash office on customer satisfaction. 

The method used in this study is a quantitative method with a descriptive 

quantitative approach with a simple linear regression model. This research was 

conducted on January 17, 2022 to March 14, 2021. The total population in this 

study was  2,341  and  the  sample  taken was 100  respondents.  Data  collection 

techniques in this study used a questionnaire or questionnaire. Then the data were 

analyzed using descriptive analysis, instrument quality test, simple linear regression 

test, and hypothesis testing. The results of this study are the quality of service has 

a relatively low influence on satisfaction that is equal to 0.416, there is a significant 

influence between service quality and customer satisfaction with a significance 

value of 0.000, and the effect of service quality on customer satisfaction is 24.4% 

and the rest is 75.6 % influenced by other factors. 

 
Keywords: Service Quality, Satisfaction, Simple Linear Regression 
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