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ABSTRAK 

 

 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui: 1) Pengaruh Customer Orientation of 

Service Employee (COSE) terhadap kepuasan nasabah prioritas PT. Bank Tabungan Negara 

(Persero) Tbk cabang Padang, 2) Pengaruh Relationship Benefit terhadap kepuasan nasabah 

prioritas PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk cabang Padang, dan 3) Pengaruh kepuasan 

nasabah terhadap loyalitas nasabah prioritas PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk cabang 

Padang. 

Jenis penelitian adalah deskriptif kuantitatif, sedangkan metode penelitian yang 

digunakan adalah metode survey. Tipe penyelidikan adalah tipe kausalitas dan cakupan waktu 

bersifat cross sectional. Populasi dalam penelitian ini adalah nasabah prioritas pada PT. Bank 

Tabungan Negara (Persero) Tbk cabang Padang. Teknik pengambilan sampel adalah purposive 

sampling, ukuran sampel yang akan digunakan dalam penelitian ini adalah 165 responden. 

Analisis data yang digunakan adalah analisis deskriptif dan analisis jalur (path analysis). 

Hasil penelitian menunjukkan Customer Orientation of Service Employee (COSE) 

berpengaruh secara positif terhadap kepuasan nasabah prioritas PT. Bank Tabungan Negara 

(Persero) Tbk cabang Padang. Relationship Benefit berpengaruh secara positif terhadap kepuasan 

nasabah prioritas PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk cabang Padang. Kepuasan nasabah 

berpengaruh secara positif terhadap terhadap loyalitas nasabah prioritas PT. Bank Tabungan 

Negara (Persero) Tbk cabang Padang. 
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