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ABSTRACT 

 

 

A common problem faced by most service orgnizations are customer 

disatisfaction on the services quality. In order to retain customers and expand market 

share, analysis of the effect of service quality on customer satisfaction is important for 

the company. This study will focus on testing the effect of customer satisfaction on 

service quality. In this study, the dimensions of quality that will be tested its effect on 

satisfaction is tangible, reliability, responsiveness, assurance, and empathy. Testing the 

dimensions in this study will focused in the setting of banking. This study used a 

questionnaire to obtain data, which totaled 150 respondents using a Likert scale. 

Methods of statistical analysis using multiple linear regression method.  

The results showed that the t test on the dimensions of tangible, reliability, 

assurance, have a significant effect, so the three dimensions individually affect the 

variables of customer satisfaction, while the dimensions of responsiveness and empathy 

do not have a significant effect so the two dimensions are not individually effect on 

customer satisfaction variables. Magnitude of the coefficient of determination (R
2
) is the 

fifth dimension to customer satisfaction is equal to 0.213. This indicates that 21.3% 

customer satisfaction of Bank is influenced by the tangible, reliability, responsiveness, 

assurance and empathy, while the remaining 78.7% customer satisfaction is influenced 

by other factors not examined in this study 

 

 

Key words : customer satisfaction, service quality, tangible, reliability, 
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ABSTRAK 

 

Masalah umum yang dihadapi sebagian besar perusahaan yang bergerak 

dibidang jasa adalah kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan yang diberikan. 

Dalam rangka mempertahankan pelanggan dan memperluas pangsa pasar, analisis 

mengenai kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan merupakan hal yang penting 

bagi perusahaan. Penelitian ini akan memfokuskan pada pengujian pengaruh kepuasan 

pelanggan terhadap kualitas pelayanan. Dalam penelitian ini, dimensi-dimensi kualitas 

yang akan diuji pengaruhnya terhadap kepuasan adalah bukti fisik, kehandalan, daya 

tanggap, jaminan, dan empati. Pengujian dimensi-dimensi dalam penelitian ini akan 

difokuskan pada setting perbankan. Penelitian ini menggunakan kuesioner untuk 

mendapatkan data, yang berjumlah 150 responden dengan menggunakan skala likert. 

Metode analisisnya menggunakan statistik metode regresi linier berganda. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa hasil uji t pada dimensi bukti fisik, 

kehandalan, jaminan, memiliki pengaruh yang signifikan sehingga ketiga dimensi 

tersebut secara individu berpengaruh terhadap variabel kepuasan pelanggan, sedangkan 

dimensi daya tanggap dan empati tidak memiliki pengaruh yang signifikan sehingga 

kedua dimensi tersebut secara individu tidak berpengaruh terhadap variabel kepuasan 

pelanggan. Besarnya koefisien determinasi (R
2
 ) kelima dimensi tersebut terhadap 

kepuasan pelanggan adalah sebesar 0,213. Hal ini menunjukkan bahwa 21,3% kepuasan 

pelanggan Bank dipengaruhi oleh bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan 

empati, sedangkan sisanya yaitu 78,7% kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh faktor-

faktor lainnya yang tidak diteliti dalam penelitian ini.  

 

 

Kata kunci: kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan, bukti fisik, keandalan, 

daya tanggap, jaminan, empati, dan kepuasan pelanggan 
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