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ABSTRAK

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN CITRA LEMBAGA
TERHADAP KEPUASAN NASABAH PADA BMT SEJAHTERA
MANDIRI PRACIMANTORO

Netik Pri Hadini', Destina Paningrum?, Prima Prihatini®

Kualitas pelayanan merupakan upaya pemenuhan kebutuhan dan
keinginan nasabah serta ketetapan penyampainnya dalam mengimbangi harapan
nasabah. Citra lembaga merupakan kesan atau persepsi seseorang terhadap
lembaga atau produknya yang dipengaruhi oleh faktor di luar kontrol lembaga.
Kualitas pelayanan yang diberikan oleh petugas dan citra yang dimiliki lembaga
keuangan akan mempengaruhi tingkat kepuasan nasabah.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan
dan citra lembaga terhadap kepuasan nasabah pada BMT Sejahtera Mandiri
Pracimantoro. Populasi yang di gunakan dalam penelitian ini adalah nasabah
pengguna BMT Sejahtera Mandiri Pracimantoro yang didatangi oleh peneliti dan
petugas BMT. Dalam penelitan ini teknik pengambilan sampel menggunakan
teknik Conviencience Sampling, dan diambil sampel sebanyak 100 nasabah.

Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif, yaitu dengan
menyebarkan kuisioner kepada 100 responden sebagai sampel untuk mendapatkan
tanggapan tentang dimensi kualitas pelayanan dan citra lembaga terhadap
kepuasan nasabah. Selain menggunakan kuisioner penulis juga menggunakan
metode wawancara, sedangkan teknik analisis menggunakan uji validitas dan
reliabilitas, uji asumsi klasik , serta uji hipotesis yaitu uji t dan uji F.

Dari uji validitas dan reliabilitas, diperoleh tiap-tiap instrument dari semua
variable nilai r tabel diatas 0,195 dikatakan valid. Sedangkan Cronbach Alpha >
dari 0,50 dan dinyatakan reliabel. Hasil Uji Multikolinieritas semua instrumen
mendapatkan nilai tolerance > 0,10 dan nilai VIF <10 maka dinyatakan tidak
terjadi multikolinieritas antar variabel bebas. Uji t parsial yang memiliki nilai
lebih dari t hitung 1,987 adalah variabel kehandalan, daya tanggap dan citra
lembaga. Uji F memiliki nilai > 2,30 maka dinyatakan semua variabel
berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan nasabah.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan ( Kehandalan, Daya tanggap, Jaminan, Empati
dan Bukti fisik) , Citra Lembaga BMT dan Kepuasan Nasabah.

1) Mahasiswa Program Studi Administrasi Bisnis Universitas Sahid Surakarta
2) Dosen Program Studi Administrasi Bisnis Universitas Sahid Surakarta
3) Dosen Program Studi Administrasi Bisnis Universitas Sahid Surakarta
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ABSTRACT

THE EFFECT OF SERVICE QUALITY AND INSTITUTION IMAGES
ON CUSTOMER SATISFACTION IN BMT SEJAHTERA MANDIRI
PRACIMANTORO

Netik Pri Hadini', Destina Paningrum:, Prima Prihatini:

Service quality is an effort to fulfill the needs and expectation of customers besides
the provision of delivery to meet customer expectations. The institution image is an
impression or perceptlon of an institution that is influenced by external factors of
institution. The services quality of officers and the image of financial institutions will
affect to the level of customer satisfaction.

This study aims to analyze the effect of service quality and institutional image
on customer satisfaction at the BMT Sejahtera Mandiri Pracimantoro. The population
of this study was the users of BMT Sejahtera Mandiri Pracimantoro who were visited
by researchers and BMT officers. In this research, the sampling technique used the
conventional sampling technique with 100 customers as sample.

This research used quantitative research method with distributing
questionnaires to 100 respondents as samples. It was used to get responses about the
dimensions of service quality and the institution image to customer satisfaction. In
addition, this study also used interview methods while the analysis technique used
validity and reliability tests, classic assumption tests. Whereas, hypothesis testing
used t test and F test.

Based on the validity and reliability test, it is obtained that each variable
instrument of all r table above 0.195 so it is indicated to be valid. Whereas, Cronbach
alpha> 0.50 and it is considered as reliable. Multicollinearity test results of all
instruments get tolerance values> 0.10 and VIF values <10 so there is no
multicollinearity between independent variables. Partial t test with the value more
than t count 1.987 is a variable of rehablhty, responsiveness and institution image. F
test has a value of> 2.30 so it is indicated that all variables have an effect
simultaneously on customer satisfaction.

Keywords: Service Quality (Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy and
Physical Evidence)) BMT Institution Image and Customer Satisfaction.

PUSAT PELAYANAN DAN
PENGEMBANGAN BAHASA




