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INTISARI

Penelitian ini dilakukan untuk menguji apakah secara individu lima dimensi
kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah Bank BRI
Unit Ngestiharjo. Pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan metode
convenience sampling. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa secara individu
variabel keandalan, empati, berwujud berpengaruh positif terhadap kepuasan
nasabah Bank BRI Unit Ngestihatjo, dan secara individu variabel ketanggapan
dan jaminan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah Bank BRI
Unit Ngestiharjo.

T ate rienis Tanlitns Dalavanan K aandalan Katanamanan  Taminan  Fmnati



DAFTAR ISI
HALAMAN JUDUL ..ot sscsss et sssasasesesanssesessassssstessssasanes i
HALAMAN PERSETUJUAN DOSEN PEMBIMBING .........cccoovnuierirrnnnnns ii
HALAMAN PENGESAHAN.........cocesemernrcrmmesnnssesssssesssssssasssssssss sonrnrere peveene il
HALAMAN PERNYATAAN " utiercrssmnssivscsnrserssrsn rermteasseaesensesesanes iv
HALAMAN MOTTO DAN PERSE'MB I v
183 YN T, | ..’..'.*....’..,f.‘.’.'.*.n.;'...."..i,..f. ................................. vii
ABSTRAK ....eoereceesieeeseeeesreasctssssesssesssessssssasssanssssnsaons ieeiesiesseeeseseseseseseons viii
KATA PENGANTAR ...ttt s ssssssssssansisssesnasassasens ix
DAFTAR IST ..ot srecetrrenveereses e snenesee s e e seesesssssssnesssnnesssnnesmssmnassnsannsns X
DAFTAR TABEL ....cov et isncscsesisnecanens feetessenresraresnsnsarenreranesanaes Xii
DAFTAR GAMBAR ...t renecsnencecneressssssssssassnsassssssnssssassseansosasts Xiii
BAB I PENDAHULUAN .....ocootcirreereemereeesecsnssssssninessesansssssssssassssssssssasanss |
A Latar Belakang Penelitian ...........o...coevercversseeereersessssssssssasessasesens 1
“B. Batasan Masalah.......o..ceueeeesemnneennisisssss et esannases 4
" G: Rumusan Masalah .............ccooumeeesessssesreecee ceemmpeeeeenisene i 4
-~ D. Tujuan Penelitian ; ...... 5
E. Manfaat Penelitian ........cccccverveenrercnresscnnineninncsciicsinnisssanssssssmnasens 5
BAB IT TINJAUAN PUSTAKA ...t ssssssssssassenssanssasess 6
A. Landasan Teom ....ccvovirivreeercerierensssisisnsisisiecscsrssessscssssanasenssnssessases 6
1. Pengertian Jasa.......ccoervceivervniennencnicinnstisssee e stsssressncssas e 6
2. Kualitas Pelayanan......ccccoieirniiniieinciinsissssisasessssnsssesssnnes 7
3. Kepuasan Pelanggan ..........cevevnienermeceecicintsccncisenessssssssansssans 8
B. Penelitian Terdahulu dan Penurunan Hipotesis .......coceeeeeeninennene. 10
C.. Model Penelitian ................ e eestarorta s ratetee et e s as e e asa s e aesane 14
BAB III METODE PENELITIAN ...cccvicteimnuireererresenrerenrsesssssessssssssssssnssnssnsanes 15
A. Obyek/Subyek Penelitian.........couveermirstisnnnnacnisensesnnncssssscsnsnes 15
B. Jenis Data ....ccoccivecrreciiinninireenieiseninernessesinesssssssasassanasnssstnsissessasesses 15
C. Teknik Pengambilan Sampel........coeoveivnmrveeninneceseeccecncecne 15

—— P 1 *4 T . D o T 1 &



E. Definisi Operasional Varabel....coirirresnmecsscisrensrnseenen e 16

F. SAIMIPEL...coriecerictimrererssess st st ssm st 17

(. Alat Ukur Variabel Penelition.aocinn Chdescisesdheen i Reban kb s s e e st has 17

H. Uji Kualitas INSIIOIIRI «..v.eveeemenmmsssssessmssssmassasenssssamsarsssessensenssssssenss 17

I. Uji Hipotesis dan Analisis Data . ienssmssrmsssssesniesesens 19

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN ...ccovcicisimmannisrmenacens 21
A. Gambaran Umum Obyek/Subyek PenElItan cocuseserssossvermsescrssrsssssses 21

B. Uji Kualitas TDSIIDIMEL ..y ervirseerseressssrsrassasassesnsnssess eeearereabesesanesarsenras 24

C. Ui HIDOLESIS. o susuummsmmssssssmsmsssssssssvssssims s st e 26
BAB V SIMPULAN, SARAN DAN KETERBATASAN PENELITIAN..... 32
A SUIPULAN. e cervreveeseconerssrsssrssssseossssssssenmssssssanssssas s s onenessessenesss 32

B, SAFAL.uxvreeseesersenmssersensnresssresnpinsssrasess sttt stesseatsssisiE LIRS R S S 1S 33



