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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan nasabah pengguna Elektronik Channel
(E-Channel) dengan kemudahan nasabah sebagai variabel intervening.
Penelitian ini dilaksanakan di Bank Muamalat Kantor Cabang UIN
Raden Fatah Palembang.

Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini
adalah dengan menggunakan teknik penyebaran kuesioner dengan
pengukuran skala likert. Sampel dalam penelitian ini adalah nasabah
Bank Muamalat Kantor Cabang UIN Raden Fatah Palembang yang
berjumlah 100 responden dengan menggunakan teknik pengambilan
sampel berdasarkan Accidental sampling.

Hasil analisis data penelitian ini menunjukkan bahwa : Kualitas
pelayanan berpengaruh dan signifikan terhadap kepuasan nasabah
pengguna Elektronik Channel (E-Channel); Kualitas pelayanan
berpengaruh dan signifikan terhadap kemudahan nasabah; Kemudahan
berpengaruh dan signifikan terhadap kepuasan nasabah pengguna
Elektronik Channel (E-Channel); Kemudahan memediasi kualitas
pelayanan terhadap kepuasan nasabah pengguna Elektronik Channel

(E-Channel).

Kata kunci : kualitas pelayanan, kepuasan, Elektronik Channel (E-

Channel), dan Kemudahan nasabah
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