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RINGKASAN

Pengaruh Kualitas L ayanan Terhadap Kepuasan Nasabah Kantor Bank BRI
Cabang Jember Unit Universitas Jember; Cita Febri Kurniawan,
080810201010; 2013; 72 Halaman; Jurusan Mangjemen, Fakultas Ekonomi,
Universitas Jember.

Penelitian ini berjudul “Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan
Nasabah Kantor Bank BRI Cabang Jember Unit Universitas Jember”. Penelitian
ini bertujuan untukmengetahui dan menganalisis pengaruh dimens kualitas
layanan secara parsia dan simultan terhadap kepuasan nasabah Kantor Bank BRI
Cabang Jember Unit Universitas Jember. Populasi dalam penelitian ini adalah
semua nasabah pada Bank BRI Kantor Unit Kampus di Kabupaten Jember,
dengan jumlah responden sebanyak 60 orang. Alat analisis yang digunakan adalah
analisis regresi linear berganda. Hasil penelitian : 1) Menunjukkan bahwa dimensi
bukti fisik, kehandalan dan empati secara parsial berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan nasabah pada Kantor Bank BRI Cabang Jember Unit Universitas
Jember, sedangkan dimensi daya tanggap dan jaminan secara parsia tidak
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah pada Kantor Bank BRI
Cabang Jember Unit Universitas Jember, dan; 2) Menunjukan bahwa dimensi
bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati secara bersama-sama
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pada Kantor Bank BRI Cabang Jember
Unit Universitas Jember.

Kata kunci : Dimensi Kualitas Layanan, Kepuasan Konsumen, Pengaruh dan
Andlisis
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SUMMARY

The Influence Of Service Quality Customer Satisfaction BRI Branch Office
Jember Unit Jember University; Cita Febri Kurniawan, 080810201010; 2013;
72 Halaman; Jurusan Manajemen, Fakultas Ekonomi, Universitas Jember.

This study , entitled " Effect of Quality Services To The Customer
Satisfaction BRI Branch Office Unit Jember Jember University " . This study aims
to identify and analyze the effect of partial service quality dimensions and
simultaneously to customer satisfaction BRI Branch Office Unit Jember Jember
University . The population in this study were all clients at BRI Unit Office
Campus in Jember , the number of respondents as many as 60 people . The
analytical tool used is multiple linear regression analysis . Results of the study : 1
) Indicates that the dimension of physical evidence , reliability and empathy
partially significant effect on customer satisfaction at Bank BRI Branch Office
Unit Jember Jember University , while the dimensions of responsiveness and
assurance partial no significant effect on customer satisfaction on BRI Branch
Office units of Jember Jember University , and ; 2 ) Indicates that the dimension
of the physical evidence , reliability , responsiveness , assurance , and empathy
together influence the customer satisfaction at Bank BRI Branch Office Unit
Jember Jember University .

Keywords : Dimensions of Service Quality, Customer Satisfaction, and Effect
Analysis
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