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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN (TANGIBLE, RELIABILITY,
RESPONSIVENES, ASSURANCE, EMPATHY) TERHADAP KEPUASAN
NASABAH PINJAMAN KREDIT KUR PADA BANK BRI UNIT KLOJEN

KOTA MALANG
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NIM : 20061000015

D3 Perbankan dan Keuangan
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Mmerdeka Malang

ABSTRAK

Bank yang merupakan suatu perusahaan yang menerapkan sistem pelayanan
berkuallitas tinggi pada setiap produk dan jasa yang ditawarkan. Kualitas
pelayanan adalah hal penting pada Bank dimana kualitas pelayanan yang
diberikan harus sesuai dengan kebutuhan dan harapan nasabah. Dengan
terpenuhinya kebutuhan serta harapan nasabah akan memunculkan kepuasan pada
nasabah dan akan loyal karena tercapainya harapan yang diinginkan oleh nasabah
tersebut.

Tujuan dari penelitian ini yaitu untuk mengukur dan mengetahui pengaruh
kualitas pelayanan (tangible, reliability, responsiveness, assurance, empathy) baik
secara parsial maupun secara simultan dari lima variabel tersebut terhadap
kepuasan nasabah pinjaman KUR pada Bank BRI Unit Klojen Kota Malang. Jenis
Penelitian ini yaitu kuantitatif dengan sampel sebanyak 100 orang, penyusunan
kuesioner ini peneliti menggunakan skala likert dengan skor 1-5 disetiap
pernyataan yang dipilih. Terdapat lima variabel kualitas pelayanan yang kemudian
menjadi tolak ukur dalam menyusun instrument pernyataan. Dengan
menggunakan teknik analisis data antara lain analisis regresi linear berganda, uji t
(parsial) dan uji f (simultan).

Hasil pengujian dalam penelitian ini menunjukan bahwa variabel kualitas
pelayanan (tangible, reliability, responsiveness, assurance, empathy) berpengaruh
singnifikan secara parsial terhadap kepuasan nasabah pinjaman KUR pada Bank
BRI Unit Klojen Kota Malang dan juga secara simultan kualitas pelayanan
(tangible, reliability, responsiveness, assurance, empathy) berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan nasabah pinjaman KUR pada Bank BRI Unit Klojen Kota
Malang.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah
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THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY (TANGIBLE, RELIABILITY,
RESPONSIVENESS, ASSURANCE, EMPATHY) ON THE
SATISFACTION OF KUR CREDIT LOAN CUSTOMERS AT BANK BRI
UNIT KLOJEN, MALANG CITY

ARIMAS DWI UTARI DAIWOKAS
NIM: 20061000015

Diploma in Banking and Finance
Faculty of Economics and Business, Mmerdeka University of Malang

ABSTRACT

A bank is a company that applies a high quality service system to every product
and service offered. Service quality is important at the Bank where the quality of
service provided must be in accordance with the needs and expectations of
customers. By fulfilling the needs and expectations of the customer, it will bring
satisfaction to the customer and will be loyal because of the achievement of the
expectations desired by the customer.

The purpose of this study is to measure and determine the effect of service quality
(tangible, reliability, responsiveness, assurance, empathy) both partially and
simultaneously of these five variables on KUR loan customer satisfaction at Bank
BRI Unit Klojen Malang City. This type of research is quantitative with a sample
of 100 people, the preparation of this questionnaire the researcher uses a Likert
scale with a score of 1-5 in each statement chosen. There are five service quality
variables which then become benchmarks in compiling statement instruments. By
using data analysis techniques including multiple linear regression analysis, t test
(partial) and f test (simultaneous).

The test results in this study indicate that the service quality variables (tangible,
reliability, responsiveness, assurance, empathy) have a partially significant effect
on the satisfaction of KUR loan customers at Bank BRI Unit Klojen Malang City
and also simultaneously the quality of service (tangible, reliability,
responsiveness, assurance, empathy) has a significant effect on KUR loan
customer satisfaction at Bank BRI Unit Klojen Malang City.

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction
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