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ABSTRAK

Penelitian ini mengkaji tentang Pengaruh Dimensi Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Nasabah Pada Pegadaian UPC Angkatan 66 Palembang. Tujuan dari
penelitian ini Untuk mengetahui Variabel kualitas pelayanan yang terdiri dari
dimensi bukti langsung, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan empati
manakah yang secara simultan dan parsial berpengaruh terhadap tingkat
kepuasan nasabah, serta untuk mengetahui Dari kelima variabel kualitas
pelayanan tersebut dimensi mana yang paling dominan mempengaruhi kepuasan
nasabah. Populasi dalam penelitian ini adalah Nasabah Pegadaian UPC
Angkatan 66 Palembang dengan sampel sebanyak 95 responden yang diperoleh
dengan rumus Slovin, Pengujian instrumen menggunakan uji validitas, uji
reliabilitas, sedangkan dalam melakukan analisis data menggunakan regresi
linier berganda dengan uji F dan uji T dan Koefisien Determinasi. Dari hasil
studi menunjukan bahwa variabel Bukti fisik yang berpengaruh positif terhadap
Kepuasan nasabah dengan jumlah nilai signifikan 0,00 > 0,5%.

Kata kunci : kualitas pelayanan, kepuasan konsumen, kehandalan,
ketanggapan, jaminan, empati, bukti fisik.
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ABSTRACT

This study examines the Influence of Service Quality Dimensions on Customer
Satisfaction at the Pegadaian UPC angkatan 66 Palembang. The purpose of this
study is to find out which service quality variables consist of the dimensions of
direct evidence, reliability, responsiveness, assurance and empathy which
simultaneously and partially affect the level of customer satisfaction, and to find
out which of the five service quality variables is the most dominant dimension.
affect customer satisfaction. The population in this study is Customers
Pegadaian UPC Angkatan 66 Palembang with a sample of 95 respondents
obtained by the Slovin formula. Testing the instrument using validity test,
reliability test, while in conducting data analysis using multiple linear regression
with F test and T test and Coefficient of Determination. The results of the study
show that the physical evidence variable has a positive effect on customer
satisfaction with a significant value of 0.00 > 0.5%.

Keywords: service quality, customer satisfaction, reliability, responsiveness,
assurance, empathy, physical evidence.
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