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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk melakukan pengujian mengenai pengaruh 

proactive service, people, dan physic evidence terhadap kepuasan nasabah. 

Proactive service diukur menggunakan kemampuan  mengidentifikasi peluang yang 

ada, inisiatif, pengambilan tindakan, dan gigih untuk mencapai perubahan suasana. 

Untuk people  dapat diukur menggunakan kesopanan, komunikatif, kompetensi dan 

selektif. Sedangkan physic evidence dapat diukur menggunakan tampilan luar, 

tampilan dalam dan wujud lain. 

Jenis penelitian ini adalah peneltian kuantitatif. Sampel pada penelitian ini 

diperoleh dengan menggunakan metode purposive sampling, dimana pengambilan 

sampel didasarkan pada karakteristik atau kriteria tertentu. Berdasarkan metode 

purposive sampling  didapatkan sebanyak 92 responden dari total populasi nasabah 

sebanyak 1.076 nasabah. Metode analisis yang digunakan adalah analisis linier 

berganda dengan menggunakan program SPSS versi 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa proactive service berpengaruh positif 

terhadap kepuasan nasabah, people berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah, 

dan physic evidence berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah.. 

Kata Kunci : Proactive service, People, Physic Evidence, Kepuasan Nasabah 
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