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MOTTO

“Sesungguhnya setelah kesulitan ada kemudahan, maka apabila kamu
telah selesai dari suatu urusan, maka kerjakanlah dengan sungguh-

sungguh urusan yang lain.”

(QS. Al- Insyirah 6:7)

“Be as your self as you want”

“Sesungguhnya kesuksesan berjalan diatas perjuangan dan pengorbanan”



PENGARUH KUALITAS PELAYANAN JASA PERBANKAN TERHADAP KEPUASAN
NASABAH DI PT BANK PEMBANGUNAN DAERAH JATIM, Tbhk PADA KANTOR

KAS SAMSAT MANYAR SURABAYA

Oleh :

HANINDYO SASONGKO

211307776

ABSTRACT

This study aims to determine the effect of service quality in the banking sector affecting
customer satisfaction and to know the variable quality of service the most dominant. That

variable is Tangibles, Reability, Responsiveness, Assurance, and Empathy.

This type of research is a quality through a hypothesis test, using primary data in the form
of questionnaires distributed o customers and secondary data obtained by other intermediary

media. Different test tools used in this study using T-Test and F-Test method.

The Result of this study using F-Test shows that the five dimention of customers services,
simultaneously affect the customer satisfaction and the result of the T-Test showed that

Assurance variable has the most dominant effect on customer satisfaction.

Keyword : Tangibles, Assurance, Empathy, Reability, Responsiveness.
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KEPUASAN NASABAH DI PT BANK PEMBANGUNAN DAERAH JATIM,
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HANINDYO SASONGKO
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan jasa
dibidang perbankan yang berpengaruh terhadap kepuasan nasabah dan untuk
mengetahui variabel kualitas pelayanan yang paling dominan. Yaitu variabel

Tangibles, Realibility, Responsiveness, Assurance dan Empathy.

Jenis penelitian ini adalah kasualitas melalui sebuah uji hipotesis,
menggunakn data primer berupa data kuesioner yang dibagikan kepada nasabah dan
data sekunder yang diperoleh media perantara lain. Alat uji beda yang digunakan

dalam penelitian ini menggunakan metode T-7est dan F-Test.

Hasil penelitian ini menggunakan F-Test menunjukan bahwa kelima dimensi
pelayanan nasabah secara simultan bepengaruh terhadap kepuasan nasabah, dan hasil
dari pengujian T-7est menunjukan bahwa variabel Assurance berpengaruh paling

dominan terhadap kepuasan nasabah.

Kata Kunci : Tangibles, Assurance, Empathy, Reability, Responsiveness
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