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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui sejauh mana kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan nasabah pada PT Bank Rakyat Indonesia Tbk  Unit Ilir Barat. 

Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah dengan menggunakan kuesioner 

yang disebarkan kepada 30 responden yang merupakan nasabah Bank BRI Unit 

Ilir Barat. Variabel independen penelitian ini adalah Tangible (X1), Reliability 

(X2), Responsiveness (X3), Assurance (X4), Empathy (X5) sedangkan variabel 

dependen dalam penelitian ini adalah kepuasan nasabah (Y). Hasil penelitian 

dengan menggunakan kuesioner menunjukkan bahwa, nasabah Bank BRI Unit Ilir 

Barat memberikan penilaian yang sudah sangat baik terhadap kualitas pelayanan 

dan kepuasan mereka. Hal ini terlihat dari tidak adanya tanggapan negatif atau 

ketidaksetujuan dari responden terhadap pernyataan-pernyataan dalam kuesioner 

tersebut. 

 

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah. 
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ABSTRACT 

This study aims to determine the extent to which service quality affects customer 

satisfaction at PT Bank Rakyat Indonesia Tbk Unit Ilir Barat. The data collection 

technique used is using a questionnaire distributed to 30 respondents who are 

customers of Bank BRI Unit Ilir Barat. The independent variables of this study are 

Tangible (X1), Reliability (X2), Responsiveness (X3), Assurance (X4), Empathy 

(X5) while the dependent variable in this study is customer satisfaction (Y). The 

results of the study using a questionnaire showed that BRI Unit Ilir Barat Bank 

customers gave very good assessments of service quality and their satisfaction. 

This is evident from the absence of negative responses or disagreement from 

respondents to the statements in the questionnaire. 

 

Keywords : Service Quality, Consumer Satisfaction. 
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