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Intisari

Penelitian ini bertujuan: (1) Untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh dimensi
kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah pada PD.BPR Bank Pasar
Kabupaten Karangnyar dan (2) Untuk mengetahui dimensi kualitas pelayanan
manakah yang paling kuat pengaruhnya terhadap kepuasan nasabah dibandingkan
dimensi kualitas pelayanan yang lain. Metode penelitian yang digunakan adalah
(1) Penelitian lapangan (2) Sampel dengan metode purposive random sampling
(3) Wawancara, penyebaran kuesioner dan Studi pustaka, (4) Analisis hasil
dengan persentase dan regresi berganda metode stepwise.

Hasil temuan dari penelitian yang telah dilakukan menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan PD.BPR Bank Pasar Kabupaten Karanganyar secara simultan
berpengaruh nyata terhadap kepuasan nasabah. Dan Dimensi kualitas pelayanan
Reliability, Emphaty dan responsiveness adalah dimensi kualitas pelayanan yang
mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan nasabah. Dan diantara ketiganya
Dimensi kualitas pelayanan reliability adalah yang paling kuat pengaruhnya pada
kepuasan nasabah PD.BPR Bank Pasar Karangnyar.

Hasil panelitian ini dapat digunakan sebagai bahan pertimbangan terutama bagi
manajemen PD.BPR Bank Pasar Kabupaten Karanganyar untuk dapat
mempertahankan bahkan meningkatkan kualitas pelayanannya dan mengatur
strategi pemasaran yang lebih baik.

Kata Kunci : Dimensi Kualitas Pelayanan (Tangible, Reliability, Responsiveness,
Assurance, Emphaty) dan Kepuasan Konsumen



