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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh dimensi kualitas layanan 
terhadap kepuasan nasabah. Penelitian ini menguji variabel independen yaitu bukti fisik, 
daya tanggap, kehandalan, empati, jaminan. Penelitian ini merupakan penelitian asosiatif 
kausal dengan menggunakan pendekatan kuantitatif. Sampel yang digunakan penelitian 
ini adalah 100 responden pengguna BCA di Kota Malang. Data penelitian yang digunakan 
adalah data primen yang dikumpulkan secara online survey dengan menggunakan 
kuesioner. Skala yang digunakan adala skala likert. Teknik analisis regresi berganda, dan 
uji hipotesis. Hasil penelitian menunjukan bahwa (1) bukti fisik berpengaruh negatif dan 
tidak signifikan terhadap kepuasan nasabah, (2) empati berpengaruh positif tetapi tidak 
signifikan terhadap kepuasan nasabah, (3) kehandalan, daya tanggap, jaminan 
berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan nasabah. 

Kata Kunci : Kualitas layanan, Kepuasan Nasabah, bukti fisik, kehandalan, daya tanggap 
, empati, jaminan  
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  ABSTRCT 

This study aims to determine the effect of service quality dimensions on customer 
satisfaction. This study examines the independent variables, namely physical evidence, 
responsiveness, reliability, empathy, assurance. This research is a causal associative 
research using a quantitative approach. The sample used in this study were 100 
respondents using BCA in Malang City. The research data used is primary data collected 
by online survey using a questionnaire. The scale used is the Likert scale. Multiple 
regression analysis techniques, and hypothesis testing. The results showed that (1) 
physical evidence had a negative and insignificant effect on customer satisfaction, (2) 
empathy had a positive but not significant effect on customer satisfaction, (3) reliability, 
responsiveness, assurance had a positive and insignificant effect on customer satisfaction. 

Keywords: Quality of service, customer satisfaction, physical evidence, reliability, 
responsiveness, empathy, assurance 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


