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KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN NASABAH 
 BPRS KHASANAH UMMAT PURWOKERTO 

 
Ayu Ageng Cahyaningsih1 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis 
Universitas Muhammadiyah Purwokerto 

ayuac98@gmail.com  
 

Restu Frida Utami2 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis 
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restufridautami06@yahoo.co.id 
 
 

ABSTRAK 
 

Tujuan penelitian ini adalah untuk menguji pengaruh hubungan kualitas pelayanan 
yang memiliki enam dimensi meliputi Kepatuhan (compliance), Jaminan 
(assurance), Daya Tanggap (responsiveness), Bukti Fisik (tangible), Empati 
(empathy) dan Kehandalan (reliability) terhadap kepuasan nasabah. Populasi yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah seluruh pengguna jasa nasabah BPRS 
Khasanah Ummat Purwokerto. Sampel dalam penelitian ini sebanayak 110 
responden. Penelitian ini menggunakan teknik purposive sampling. Metode 
analisis yang digunakan adalah regresi berganda dengan bantuan SPSS. Hasil 
penelitian ini menunjukkan bahwa hubungan kualitas pelayanan secara parsial 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hubungan kualitas pelayanan 
secara simultan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan nasabah BPRS 
Khasanah Ummat Purwokerto. 
 
Kata kunci  : Kepatuhan (compliance), Jaminan (assurance), Daya Tanggap 

(responsiveness), Bukti Fisik (tangible), Empati (empathy) dan 
Kehandalan (reliability), Kepuasan Nasabah 
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ABSTRACT 
 

The purpose of this research is to examine the influence of service quality 
relationships that have six dimensions including compliance, assurance, 
responsiveness, tangible, empathy and reliability of customer satisfaction. The 
population used in this research is all users of the customer service BPRS 
Khasanah Ummat Purwokerto. The samples in this study were 110 respondents. 
The study used purposive sampling techniques. The method of analysis used is 
multiple regression with the help of SPSS. The results of this study showed that 
the relationship quality of service has been partially significant to customer 
satisfaction. The simultan relationship of service quality has a significant positive 
effect on the customer satisfaction of BPRS  Khasanah Ummat Purwokerto. 

 
Keywords : compliance, assurance, responsiveness, tangible, empathy and 

reliability, customer satisfaction 
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