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INTISARI 

 

Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh dari kualitas pelayanan yang 

terdiri dari tangible, realibility, responsiveness, assurance dan empathy terhadap kepuasan 

nasabah. Sampel penelitian dipilih secara convenience sampling yaitu pengambilan sampel 

dilakukan secara acak pada saat penyebaran kuesioner berlangsung.  

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa pengaruh dari kualitas pelayanan yang terdiri 

dari tangible, realibility, responsiveness, assurance dan empathy secara simultan berpengaruh 

signifikan terhadap terhadap kepuasan nasabah. Secara parsial realibility, responsiveness, 

assurance berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. Tangible dan emphaty tidak 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. 

 

Kata Kunci: tangible, realibility, responsiveness, assurance, emphaty dan kepuasaan nasabah. 
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