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ABSTRAKSI 

 

 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganilisis pengaruh antara 

dimensi kualitas jasa pelayanan yang terdiri dari Tangible, Reliability, 

Responsiveness, Assurance, dan Emphaty terhadap kepuasan nasabah pada PT. 

BRI Persero Tbk Kantor Cabang Karanganyar. Penelitian ini menggunakan 

metode survei. Populasi dari penelitian ini adalah semua nasabah PT. BRI Persero 

Tbk Kantor Cabang Karanganyar, sedangkan sebagai sampelnya adalah nasabah 

yang datang secara langsung dan mempunyai rekening di PT. BRI Persero Tbk 

Kantor Cabang Karanganyar. Pengumpulan data dilakukan dengan kuesioner. 

Pemilihan sampel dilakukan dengan cara convenience sampling. Sampel dalam 

penelitian ini sebanyak 100 responden. Data dianalisis dengan menggunakan 

metode uji regresi linier berganda dan uji-t. 

Dari hasil analisis diperoleh kesimpulan akhir sebagai berikut: 1). Dimensi 

Tangible tidak berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan nasabah PT. BRI 

Persero Tbk Kantor Cabang Karanganyar karena p-value lebih besar dari 0,05 

yaitu sebesar 0,268. 2).Dimensi Reliability berpengaruh secara signifikan terhadap 

kepuasan nasabah PT. BRI Persero Tbk Kantor Cabang Karanganyar karena p-

value lebih kecil dari 0,05 yaitu sebesar 0,008. 3).Dimensi Responsiveness tidak 

berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan nasabah PT. BRI Persero Tbk 

Kantor Cabang Karanganyar karena p-value lebih besar dari 0,05 yaitu sebesar 

0,388. 4).Dimensi Assurance tidak berpengaruh secara signifikan terhadap 

kepuasan nasabah PT. BRI Persero Tbk Kantor Cabang Karanganyar karena nilai 

p-value lebih besar dari 0,05 yaitu sebesar 0,083. 5).Dimensi Emphaty 

berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan nasabah PT. BRI Persero Tbk 

Kantor Cabang Karanganyar karena p-value lebih kecil dari 0,05  yaitu sebesar 

0,005. 

 

Kata kunci: Kepuasan Nasabah, Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, 

Emphaty.  


