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Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh jaminan 
terhadap kepuasan nasabah pada PT. Bank Mandiri (Persero), Tbk Cabang 
Kapten Muslim Medan, untuk mengetahui pengaruh kehandalan terhadap 
kepuasan nasabah pada PT. Bank Mandiri (Persero), Tbk Cabang Kapten 
Muslim Medan. untuk mengetahui pengaruh daya tanggap lerhadap kcpuasan 
nasabah pada PT. Bank Mandiri (Persero), Tbk Cabang Kapten Muslim 
Medan. untuk mengetahui pengaruh bukti langstmg terhadap kcpuasan nasabah 
pada PT. Bank Mandiri (Persero). Tbk Cabang Kapten Muslim Medan dan 
untuk meogetahui peogarub jaminan, kebandalan, daya tanggap dan bukti 
langsung terhadap kepuasan nasabah pada PT. Bank Mandiri (Persero), Tbk 
Cabang Kapten Muslim Medan. Jenis penelitian ini adalah asosiatif. Populasi 
dalam penelitian ini adalab jumlab nasabab PT.Bank Mandiri (Persero) Tbk 
Cabang Kapten Muslim Medan selama peri ode 20 I 0 yang beajumlab 298 
orang, jadi penggunaan sampel yang penulis Jakukan adalah sekitar 30 orang 
nasabah. Teknik pengumpulan data menggunakan data primer. Teknik analisis 
yang dipergunakan adalah analisa regresi tinier berganda dengan menggunakan 
So.fware SPSS for 17.00. 

Dari hasil analisis pengujian diketahui bahwa variable kehandalan tidak 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah pada PT. Bank 
Mandiri (Persero), Tbk Cabang Kapten Muslim Medan dengan demikian 
hipotesis 2 ditolak. Hal ini disebabkan bank tersebut belum melaksanakan 
pelayanan yang sesuai dengan harapan nasabah dan dari keempat variabel 
diatas, seeara parsialfmdividual (uji-t) diperoleh bahwa variabcl jan,inan 
mempunyai pengaruh yang paling dominan terhadap kepuasan nasabah PT. 
Bank Mandiri (Persero), Tbk Cabang Kapten Muslim Medan. 

Melihat dari hasil penelitian dan pembahasan yang didapaL maka 
penulis memberikan saran adalah variabel kualitas pelayanan yang terdiri dari 
jaminan, kehandalan, daya tanggap dan bukti langsung sangat mempengaruhi 
kcpuasan nasabah pada PT. Bank Mandiri (Persero), fbk Cabang Kaptcn 
Muslim Medan. Berkaitan dengan hal ini. disarankan agar senantiasa lebih 
meningkatkan pelayanan yang diberikan kepada nasabah, memberikan 
perhatian terhadap penyelesaian masalah yang dihadapi nasabah. tidak 
membuat kesalahan dalam memberikan pelayanan. serta tepat waktu dalam 
memberikan pelayanan, sehingga nasabah akart selalu merasa puas dan dapat 
membangun keaja sama jangka panjang 
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