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MOTTO

“Sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan. Maka apabila telah selesai
(segala urusan), maka kerjakanlah (urusan yang lain) dengan sungguh-sungguh”
(Q.S al Insyiirah: 67)

“Apa gunanya ilmu kalau tidak memperluas jiwa seseorang sehingga ia berlaku
seperti samudera yang menampung sampah-sampah”

(Emha Ainun Nadjib)

“Menyepi itu penting, supaya kamu benar-benar bisa mendengar apa yang
menjadi isi dari keramaian.”

(Emha Ainun Nadjib)
-Cak Nun-

“Lebih baik berkata jujur daripada membohongi diri sendiri, lebih baik berkata
apa adanya daripada berdusta”

(Penulis)
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan
yang terdiri dari wujud fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan empati
terhadap kepuasan nasabah. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah
PT. BPR Sabar Artha Prima. Teknik pengambilan sampel menggunakan
purposive sampling dengan sampel sebanyak 100 responden. Alat pengumpulan
data menggunakan kuesioner. Analisis data menggunakan regresi linier berganda.
Hasil analisis menunjukkan bahwa secara parsial variabel wujud fisik,
kehandalan, dan daya tanggap berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah.
Sedangkan variabel jaminan dan empati tidak berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan nasabah. Untuk penelitian selanjutnya perlu menambahkan dimensi lain
yang mempengaruhi kepuasan nasabah seperti akses, komunikasi, dan lain-lain.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Dimensi Kualitas Pelayanan, Kepuasan
Nasabah

Vi



ABSTRACT

This study aims to analyze the influence of service quality consisting of
tangible, reliability, responsiveness, assurance and empathy towards customer
satisfaction. The population in this study all customers of PT. BPR Sabar Artha
Prima. Sampling technique using purposive sampling with a sample of 100
respondents. The data collection tool uses questionnaires. Data analysis using
multiple linear regression. The result of analysis shows that partially variable of
tangible, reliability, and responsiveness significant effect towards customer
satisfaction. While the variables of assurance and empathy not significant effect
on customer satisfaction. For further research need to add other dimensions that
affect customer satisfaction such as access, comunications, and others.

Keywords: Service Quality, Service Quality Dimension, Customer Satisfaction
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Dengan segala kerendahan hati dan ketulusan hati mengucapkan
Alhamdulillahhirobbil’alamin, sujud syukur penulis panjatkan kehadirat Allah
SWT karena berkat rahmat dan hidayah-Nya, serta dengan usaha yang sungguh-
sungguh akhirnya penulis dapat menyelesaikan skripsi “ANALISIS PENGARUH
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Prima)" ini sebagai salah satu syarat untuk memperoleh gelar Sarjana Ekonomi
Program Studi Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas
Muhammadiyah Surakarta.
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sempurna. Namun, penulis berusaha untuk menyelesaikan skripsi ini dengan
sebaik-baiknya. Dengan demikian semoga skripsi ini bermanfaat khususnya bagi
penulis dan bagi pembaca pada umumnya, serta pihak-pihak yang berkepentingan
dengan skripsi ini.

Selama proses penyusunan skripsi ini, penulis menyadari sepenuhnya
bahwa terselesaikannya skripsi ini tidak lepas dari pihak-pihak yang membantu,
mengarahkan, dan memberikan dorongan bagi penulis. Maka dari itu baik secara
langsung maupun tidak langsung dengan penuh kerendahan hati penulis ingin
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viii



. Allah SWT atas segala rahmat, petunjuk, kekuatan, kesabaran, kemudahan
dan segala nikmat-Nya yang tak pernah henti senantiasa dilimpahkan
kepada hamba-Nya.

Bapak Dr. Sofyan Anif, M.Si selaku Rektor Universitas Muhammadiyah
Surakarta.

Bapak Dr. Syamsudin, MM. selaku Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Universitas Muhammadiyah Surakarta dan juga selaku Pembimbing
Akademik yang telah memberi arahan serta bimbingan.

Bapak Imronudin, SE., M.Si.,, Ph.D selaku Ketua Program Studi
Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis.

Bapak Drs. Wiyadi, MM., Ph.D selaku Pembimbing Skripsi yang telah
memberikan arahan dan nasihat dengan sabar selama proses penyusunan
skripsi.

Bapak Didik Darmawan selaku direktur utama PT. BPR Sabar Artha
Prima yang telah memberikan ijin penulis untuk melakukan penelitian dan
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. Semua Pihak yang tidak dapat disebutkan satu persatu, yang dengan ikhlas
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