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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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menyelesaikan skripsi ini dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
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Skripsi ini disusun untuk memenuhi salah satu persyaratan dalam memperoleh gelar
Sarjana pada Fakultas Ekonomi Universitas Muhammadiyah Yogyakarta. Penulis mengambil
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informasi dan masukan untuk mengambil suatu kebijakan dalam meningkatkan kualitas pelayanan
terhadap kepuasan nasabah. Skripsi ini juga dapat memberikan ide pengembangan bagi penelitian
selanjutnya.

Penulis menyadari sepenuhnya bahwa skripsi ini dapat terselesaikan atas bimbingan dan
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Penulis menyadari bahwa skripsi ini masih terdapat kekurangan dan jauh dari
kesempurnaan, karena keterbatasan kemampuan, pengetahuan dan pengalaman dalam penyusunan
skripsi ini. Sebagai kata akhir, "Tak ada gading yang tak retak”, begitu juga halnya dengan skripsi
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