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ABSTRAK

Dalam pelayanan jasa perbankan kepuasan nasabah merupakan hal yang
utama. Bank swasta harus memfokuskan perhatian kepada nasabah karena dengan
berfokus kepada kualitas jasa pelayanan yang sesuai dengan kebutuhan nasabah,
maka nasabah akan menjadi loyal terhadap produk dan layanan jasa perbankan.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui hubungan kualitas jasa
pelayanan terhadap kepuasan nasabah, dan sudah sejauh mana kualitas jasa
pelayanan yang dirasakan oleh nasabah, dan faktor — faktor kualitas jasa
pelayanan apa yang membuat kepuasan nasabah itu terbentuk.

Secara ringkas penelitian ini menggunakan model konsep kualitas
pelayanan dari dimensi SERVQUAL, dan metodologi kualitas pelayanan dari
aspek Teknis dan Fungsional terhadap industri perbankan swasta untuk
mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
nasabah..

Teknik pengumpulan data diperolen dari responden yang merupakan
nasabah Bank “X”cabang “X”Bandung. dengan menyebarkan kuesioner.

Hasil analisa menunjukan adanya Kepuasan nasabah dalam dimensi biaya
dipengaruhi variabel :Reliabel ,Responsiveness, Technical Quality.

Kepuasan nasabah dalam dimensi keterikatan emosional dipengaruhi
variabel:Reliabel ,Assurance.

Kepuasan nasabah dalam dimensi  Kepuasan pelayanan perbankan
dipengaruhi variabel :Tangible ,Emphaty ,Technical Quality.

Kepuasan nasabah dalam dimensi kepuasan produk perbankan
dipengaruhi variabel :Reliabel ,Responsiveness.

Kepuasan nasabah dalam dimensi kepuasan  Fungsional perbankan
dipengaruhi variabel :Functional Quality ,Responsiveness.

Kepuasan nasabah dalam dimensi kepuasan teknis perbankan dipengaruhi
variabel:,Assurance,Responsiveness,Emphaty ,Functional Quality.
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