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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh tangible (bukti fisik) dan empati karyawan 

terhadap kepuasan nasabah pada bank muamalat. Jenis penelitian yang digunakan ialah penelitian 

kuantitatif melalui teknik pengumpulan data observasi dan kuesioner dengan pengukuran skala likert, 

dengan jumlah sampel 100 responden. Teknik pengambilan sampel menggunakan probability sampling 

dengan khusnya random sampling yaitu pemilihan sampel yang dipilih secara acak serta menggunakan 

alat analisis regresi linear berganda dengan bantuan software SPSS 25, for windows. Hasil penelitian 

ini mendapatkan pengaruh yang signifikan antara tangible dan empati terhadap kepuasan nasabah 0.000 

< 0.05,  tangible (bukti fisik) berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan nasabah 0.000 < 0.05, 

empati berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan nasabah 0.000 < 0.05. Selanjutnya nilai 

koefisien determinasi R2 sebesar 0.719 atau 71.9% bahwa pengaruh variabel bebas (X1 dan X2) terhadap 

variabel terikat (Y) adalah sebesar 71.9% dan selebihnya 28.1% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang 

tidak peneliti teliti. 

 

Kata Kunci : Tangible, Empati, Kepuasan Nasabah 
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ABSTRACT 

This research aims to determine the influence of tangible (physical evidence) and employee 

empathy on customer satisfaction at Bank Muamalat. The type of research used is quantitative research 

using observation data collection techniques and questionnaires with Likert scale measurements, with 

a sample size of 100 respondents. The sampling technique uses probability sampling, specifically 

random sampling, namely selecting samples chosen at random and using multiple linear regression 

analysis tools with the help of SPSS software, for Windows. The results of this research show a significant 

influence between tangible and empathy on customer satisfaction 0.000 < 0.05, tangible (physical 

evidence) has a significant positive influence on customer satisfaction 0.000 < 0.05, empathy has a 

significant positive influence on customer satisfaction 0.000 < 0.05. Furthermore, the coefficient of 

determination R2 is 0.719 or 71.9%, indicating the influence of the independent variables (X1 and X2) 

on the dependent variable (Y) is 71.9% and the remaining 28.1% is influenced by other factors that 

researchers did not examine. 
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