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MOTTO

“Orang yang tidak pernah membuat kekeliruan adalah orang yang tidak
pernah melakukan apapun.

(Theodore Roosevelt)

“Jangan pernah mengatakan putus asa sebelum mencoba”

(Penulis)

“Sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan, maka apabila telah
selesai dari suatu urusan, kerjakanlah dengan sungguh-sungguh utusan
yang lain. Dan hanya kepada Tuhanmulah hendaknya kamu berharap”

(QS. Al Insyirah 6-8)
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ABSTRAKSI

Perumusan Masalah 1) Adakah pengaruh dimens kualitas pelayanan (reliability,
responsive, assurance, empathy dan tangible) terhadap konsekuensi perilaku
nasabah PD. BPR BKK Taskmadu Karanganyar ? 2) Dimens kuaitas pelayanan
manakah yang paling signifikan berpengaruh terhadap konsekuens perilaku
nasabah PD. BPR BKK Tasikmadu Karanganyar?

Tujuan Penelitian 1) Menganalisis ada atau tidaknya pengaruh dimens kualitas
layanan (reliability, responsive, assurance, empathy dan tangible) terhadap
konsekuens perilaku nasabah PD. BPR BKK Taskmadu Karanganyar. 2)
Mengandlisis dimens kualitas layanan yang paing dominan berpengaruh
terhadap konsekuensi perilaku nasabah PD. BPR BKK Tasikmadu Karanganyar.
Berdasarkan hasil uji tes maka diperoleh hasil Ho ditolak t hitung lebih besar dari
t tabel (3,944 > 2,000) maka hal ini menunjukkan bahwa reliability mempunyai
pengaruh yang signifikan terhadap konsekuensi perilaku nasabah, Ho ditolak t
hitung lebih besar dari t tabel (8,946 > 2,000) maka hal ini menunjukkan bahwa
responsive mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap konsekuensi perilaku
nasabah, Ho ditolak t hitung lebih besar dari t tabel (6,948 > 2,000) maka hal ini
menunjukkan kahwa assurance mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap
konsekuensi perilaku nasabah Ho ditolak t hitung lebih besar dari t tabel (4,169 >
2,000) maka ha ini menunjukkan bahwa empathy mempunya pengaruh yang
signifikan terhadap konsekuens perilaku nasabah, Ho ditolak t hitung lebih besar
dari t tabel (7,658 > 2,000) maka ha ini menunjukkan bahwa tangibles
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadip konsekuens perilaku nasabah.
Berdasarkan hasil uji F maka diperoleh Fitung > Fae (50,840 > 2,68), maka Ho
ditolak berarti ada pengaruh yang significant antara reliability (Xg), responsive
(X2), Assurance (X3, Emphaty (X4, Tangibles (Xs) terhadap konsekuensi
perilaku nasabah atau karena F.sig (0,000) lebih kecil dari dari 0,05 (?) maka
reliability (X1), responsive (X;), Assurance (X3), Emphaty (X4), Tangibles (Xs)
berpengaruh secara signifikan terhadap konsekuensi perilaku nasabah.
Berdasarkan hasil analisis data maka dapat diperoleh R square (R? sebesar 0,730,
hal ini menunjukkan bahwa variabel reliability (X1), responsive (X3), Assurance
(X3), Emphaty (X4 dan Tangibles (Xs) mempunyai pengaruh terhadap variabel
konsekuensi perilaku nasabah sebesar 73,0%. Sedangkan sisanya (100% — 73,0%
= 27,0%) dipengaruhi oleh faktor -faktor lain diluar variabel yang diteliti

Keywords: Reliability, Responsive, Assurance, = Empathy, Tangible dan
Konsekuens Perilaku Nasabah
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