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MOTTO 

 

“Sesungguhnya Allah SWT tidak mengubah 

keadaan suatu kaum, sehingga mereka mengubah 

keadaan yang ada pada diri mereka sendiri” 

(QS. Ar Ra’d : 11) 

 

 

 

“Barang siapa menghendaki kebahagiaan dunia, maka wajib 

atasnya untuk mengetahui ilmunya, dan barangsiapa yang 

menghendaki kebahagiaan akhirat, maka wajib baginya untuk 

mengetahui ilmunya dan barangsiapa menghendaki kebahagiaan 

keduanya maka wajib baginya untuk mengetahui ilmunya” 

(Al Hadist) 
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ABSTRAKSI 

 
     Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa diferensiasi kompetitif 

(X1) diperoleh nilai thitung = 2,431 > 2,028 sehingga variabel diferensiasi 
kompetitif mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelayanan 
nasabah Perusda Bank Klaten. Kualitas jasa (X2) diperoleh thitung = 2,614 > 
2,028 sehingga variabel kualitas jasa berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
pelayanan Perusda Bank Klaten. Pengelolaan produktifitas (X3) diperoleh thitung 
= 3,119 > 2,028 sehingga variabel pengelolaan produktifitas juga berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan pelayanan nasabah Perusda Bank Klaten. 
Berdasarkan hasil perhitungan diperoleh Fhitung = 9,958 sehingga variabel 
diferensiasi kompetitif,pengelolaan kualiatas jasa dan pengelolaan produktifitas 
secara bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
pelayanan nasabah Perusda Bank Klaten. Nilai koefisien determinasi (R2) sebesar 
0,453 berarti bahwa variabel diferensiasi kompetitif,kualitas jasa dan pengelolaan 
produktifitas dapat menjelaskan tentang penyebab naik turunnya kepuasan 
pelayanan nasabah Perusda Bank Klaten sebesar 45,3% sedangkan sisanya 54,7% 
dapat dijelaskan oleh variabel yang lain diluar model penelitian. Hasil perhitungan 
menunjukkan bahwa kualitas jasa variabel yang mempunyai nilai koefisien beta 
3,119. Hal ini menunjukkan bahwa pengelolaan kualitas jasa merupakan faktor 
yang paling dominan berpengaruh terhadap kepuasan pelayanan Perusda Bank 
Klaten dibandingkan dengan diferensiasi kompetitif dan pengelolaan proktifitas. 
 
Kata kunci : Diferensiasi kompetitif, Kualitas jasa, Pengelolaan produktifitas,                      

Kepuasan pelayanan nasabah. 
 
 
 
 
 

  



vii 

KATA PENGANTAR 

 

Assalamu’alaikum Wr.Wb 

             Syukur Alhamdulillah penulis panjatkan kehadirat Allah SWT hany aatas 
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4. Bapak Drs.Ma’ruf MM, Selaku Pembimbing Skripsi yang dengan sabar dan 

tulus telah memberikan banyak masukan,arahan,bimbingan kepada penulis 

dalam penulisan demi kemajuan skripsi penulis. 
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telah memberikan bimbingannya selama penulis menempuh pendidikan di 
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8. Sahabat-sahabatku semua yang penulis tidak bisa sebutkan satu per satu 

makasih kritik,saran,dukungan dan bantuannya,yang membuat aku 

bersemangat untuk segera lulus. 

Dengan selesainya penyusunan skripsi ini masih jauh dari sempurna,untuk 

semua keterbatasan ini penulis mohon maaf yang sebesar-besarnya. Untuk itu 

dengan segala kerendahan hati penulis mengharapkan kritik dan saran yang 

membangun skripsi ini,sebagai mana Allah SWT berfirman : “Maka bertanyalah 

kepada orang-orang yang berilmu jika kamu belum mengetahui” (Q.S.An Nahl : 

43). 
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