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ABSTRAK 

 

       Penelitian ini bertujuan untuk menguji dimensi dari kualitas pelayanan antara 

lain, dimensi tangibles,dimensi reliability,dimensi responsiveness,dimensi 

assurance, dan dimensi empathy terhadap kepuasan nasabah pada Bank BRI 

Cabang  Pandanaran Semarang. Penelitian menggunakan teori kualitas pelayanan 

atau kualitas jasa  sebagai ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan  

mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan serta kepuasan nasabah. Populasi 

yang digunakan adalah semua  nasabah bank BRI Cabang   Pandanaran, Semarang 

yang melakukan transaksi secara offline atau nasabah yang datang langsung ke 

bank BRI  Pandanaran, Semarang untuk melakukan transaksi, jumlah sampel 41, 

teknik analisis data yang digunakan adalah regresi linier berganda. Hasil analisis 

menunjukan bahwa terdapat pengaruh yang positif dan signifikan kualitas 

pelayanan  terhadap kepuasan nasabah pada Bank BRI, Cabang  Pandanaran 

Semarang. Namun dimensi tangible dan dimensi  reliability tidak memiliki 

pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan nasabah pada Bank BRI, Cabang  

Pandanaran Semarang. empathy  memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 

kepuasan nasabah pada Bank BRI, Cabang  Pandanaran Semarang. Dari ketiga 

dimensi yang signifikan tersebut, dimensi responsiveness mempunyai pengaruh 

dominan terhadap kepuasan nasabah pada Bank BRI, Cabang  Pandanaran 

Semarang 

  

 

Kata kunci  : dimensi tangibles,dimensi reliability,dimensi 

responsiveness,dimensi assurance, dan dimensi empathy 
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ABSTRACT 

 

       This study aims to examine the dimensions of service quality, including 

tangibles dimensions, reliability dimensions, responsiveness dimensions, assurance 

dimensions, and empathy dimensions for customer satisfaction at Bank BRI 

Pandanaran Branch Semarang. This research uses the theory of service quality or 

service quality as a measure of how well the level of service provided is able to 

match customer expectations and customer satisfaction. The population used is all 

BRI Bank Pandanaran Branch customers, Semarang who make transactions offline 

or customers who come directly to BRI Pandanaran Bank, Semarang to make 

transactions, the number of samples is 41, the data analysis technique used is 

multiple linear regression. The results of the analysis show that there is a positive 

and significant influence of service quality on customer satisfaction at Bank BRI, 

Pandanaran Semarang Branch. However, the tangible and reliability dimensions do 

not have a significant effect on customer satisfaction at Bank BRI, Pandanaran 

Semarang Branch. Empathy has a significant influence on customer satisfaction at 

Bank BRI, Pandanaran Semarang Branch. Of the three significant dimensions, the 

responsiveness dimension has a dominant influence on customer satisfaction at 

Bank BRI, Pandanaran Semarang Branch 

  

 

Keywords: tangibles dimension, reliability dimension, responsiveness 

dimension, assurance dimension, and empathy dimension


