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ABSTRAK 

 Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan 

yang terdiri dari wujud fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan empati 

terhadap kepuasan nasabah. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah 

PT. BPR Sabar Artha Prima. Teknik pengambilan sampel menggunakan 

purposive sampling dengan sampel sebanyak 100 responden. Alat pengumpulan 

data menggunakan kuesioner. Analisis data menggunakan regresi linier berganda. 

Hasil analisis menunjukkan bahwa secara parsial variabel wujud fisik, 

kehandalan, dan daya tanggap berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. 

Sedangkan variabel jaminan dan empati tidak berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan nasabah. Untuk penelitian selanjutnya perlu menambahkan dimensi lain 

yang mempengaruhi kepuasan nasabah seperti akses, komunikasi, dan lain-lain. 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Dimensi Kualitas Pelayanan, Kepuasan 

Nasabah 
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ABSTRACT 

 This study aims to analyze the influence of service quality consisting of 

tangible, reliability, responsiveness, assurance and empathy towards customer 

satisfaction. The population in this study all customers of PT. BPR Sabar Artha 

Prima. Sampling technique using purposive sampling with a sample of 100 

respondents. The data collection tool uses questionnaires. Data analysis using 

multiple linear regression. The result of analysis shows that partially variable of 

tangible, reliability, and responsiveness significant effect towards customer 

satisfaction. While the variables of assurance and empathy not significant effect 

on customer satisfaction. For further research need to add other dimensions that 

affect customer satisfaction such as access, comunications, and others. 

Keywords: Service Quality, Service Quality Dimension, Customer Satisfaction 
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