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ABSTRAK

Muhammad Aditya Perdana Putra Mauliansyah, 2120420310004, 2023. Pengaruh
Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Nasabah (Studi Pada Nasabah Kredit
KUR Bank Kalsel KCP Kayutangi). Pembimbing: Saladin Ghalib.

Dalam rangka mencapai pertumbuhan ekonomi yang stabil dan
berkelanjutan. Didalam dunia perbankan, kepuasan nasabah merupakan salah satu
bukti bahwa bank tersebut telah mampu bersaing dalam memberikan pelayanan
prima pada setiap nasabah.

Metode pengambilan sampel yang digunakan adalah insidental sampling,
dengan teknik penentuan sampel berdasarkan kebetulan yaitu siapa saja yang secara
Sampel dari penelitian ini adalah nasabah Kredit KUR pada Bank Kalsel KCP
Kayutangi sebanyak 48 orang yang sudah melakukan akad kredit di tahun 2022.
Metode pengumpulan data yang dipergunakan kuesioner. Metode analisis data
dalam penelitian ini adalah uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, uji F dan
uji t.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel reliabilitas, daya tanggap,
jaminan, empati dan bukti fisik secara parsial dan simultan memiliki pengaruh
signifikan terhadap kepuasan nasabah KUR pada Bank Kalsel KCP Kayutangi.

Kata kunci: Reliabilitas, daya tanggap, jaminan, empati, bukti fisik, dan kepuasan.



ABSTRACT

Muhammad Aditya Perdana Putra Mauliansyah, 2120420310004, 2023. Impact Of
Service Quality on Customer Staisfaction (Study in Credit Customer South of
Borneo Bank Branch Office Kayutangi). Advisor: Saladin Ghalib.

In order to achieve stable and sustainable economic growth. In the banking
world, customer satisfaction is one proof that the bank has been able to compete in
providing excellent service to every customer.

The sampling method used is incidental sampling, with a sampling technique
based on chance, namely anyone who is in The sample of this study is KUR Credit
customers at Bank Kalsel KCP Kayutangi as many as 48 people who have made a
credit agreement in 2022. The data collection method used is a questionnaire. The
data analysis method in this study is validity test, reliability test, classical
assumption test, F test and t test.

The results of this study indicate that the variables of reliability,
responsiveness, assurance, empathy and physical evidence partially and
simultaneously have a significant influence on KUR customer satisfaction at Bank
Kalsel KCP Kayutangi.

Keywords:  Reliability, responsiveness, assurance, empathy, tangibles, and
satisfaction.
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