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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN
NASABAH DI PT. BANK MANDIRI CABANG MALANG SOEKARNO
HATTA

ABSTRAK

Salah satu aspek yang patut diperhatikan dalam dunia perbankan adalah
kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan terdiri dari tangible, reliability,
responsiveness, assurance dan empathy. Kepuasan nasabah sangat didukung
dengan tingkat pelayanan yang sesuai dengan standar pelayanansehingga nasabah
tersebut merasa nyaman dan meningkatkan transaksi di PT. Bank Mandiri Cabang
Malang Soekarno Hatta.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui: Pengaruh kualitas pelayanan
secara simultan terhadap kepuasan nasabah, Pengaruh kualitas pelayanan secara
parsial terhadap keputusan pembelian dan elemen dari kualitas pelayanan yang
berpengaruh dominan terhadap kepuasan nasabah pada PT. Bank Mandiri Cabang
Malang Soekarno Hatta. Jenis penelitian ini adalah explanatory. Sumber data
penelitian ini adalah primer dan sekunder. Populasi penelitian ini adalah nasabah
PT. Bank Mandiri Cabang Malang Soekarno Hatta yang bertransaksi di teller.
Sampel yang diambil sebanyak 90 orang dengan metode accidental sampling dan
alat analisis regresi linear berganda.

Hasil penelitian menunjukkan berpengaruh signifikan secara simultan dari
elemen kualitas pelayanan (X) yang terdiri dari tangible (X1), reliability (X2),
responsiveness (X3), assurance (X4), dan empathy (X5) terhadap kepuasan
nasabah (Y) dengan tingkat signifikan 0,000<0,05. Secara parsial variabel
tangible (X1), general interior berpengaruh signifikan yaitu <0,05, sedangkan
reliability (X2), responsiveness (X3), assurance (X4), empathy (X5) tidak
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah (Y) dengan tingkat signifikan >0,05.
Variabel yang berpengaruh dominan adalah tangible (X1) dengan VIF beta 0,972.

Kata kunci : tangible, reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan
kepuasan nasabah
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