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INTISARI 
 
 
 

 
Penelitian ini ditujukan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan 
khususnya berdasar dimensi kualitas jasa yaitu terdiri dari variabel-variabel : 
reliability (keterandalan), responsiveness (cepat tanggap), assurance (jaminan), 
emphaty (empati), dan tangibility (nyata) serta kepuasan amggota. Variabel-
variabel tersebut digunakan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan anggota KSP Marsudi Mulyo, Putat Yogyakarta. Penelitian 
ini bertujuan: (1) Untuk mengetahui kualitas pelayanan KSP Marsudi Mulyo 
Putat di Kabupaten Gunungkidul selama ini sesuai dengan harapan 
anggota/nasabah atau belum. (2) Untuk menganalisis ada tidaknya pengaruh 
variabel reliability, responsiveness, assurance, emphaty, dan tangibility terhadap 
kepuasan angota/nasabah. (3) Untuk menganalisis variabel apa yang paling 
dominan dari dimensi kualitas pelayanan KSP Marsudi Mulyo di Kabupaten 
Gunungkidul yang mempengaruhi kepuasan anggota/nasabah. Sampel yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah 95 responden, teknik pengambilan sampel 
ditentukan dengan snowball sampling. Metode analisis yang digunakan adalah 
analisis deskriptif dan metode regresi liniear berganda, dengan menggunakan 
program SPSS versi 11.05. Hasil penelitian menunjukkan tingkat kesesuaian 
antara pelayanan yang diberikan oleh KSP Marsudi Mulyo Putat Yogyakarta. 
Kualitas pelayanan dimensi reliability, responsiveness, assurance, emphaty dan 
tangibility bersama-sama memberikan pengaruh signifikan terhadap kepuasan 
angota/nasabah KSP Marsudi Mulyo Putat Yogyakarta. 
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ABSTRACT 
 

This study is aimed at analyzing the influence of service quality, particularly 
based on the service quality dimensions, consisting of the variables such as: 

reliability, responsiveness, assurance, empathy, tangibility, on client’s 
satisfaction. These variables are used to analyze the influence of service quality 
to the satisfaction of members of Marsudi Mulyo Saving and Loan Cooperative 

(KSP Marsudi Mulyo), in Putat, Gunung Kidul, Yogyakarta. The purposes are to 
(1) to know whether the service quality of Marsudi Mulyo Saving and Loan 

Cooperative in Gunung Kidul Regency has met the expectation of the 
members/customers or not, and (2) to analyze if the variables of reliability, 
responsiveness, assurance, empathy, and tangibility influence the member/ 
client’s satisfaction or not, (3) to analyze which variables in service quality 

dimensions influence most dominantly the members’/customers’ satisfaction. 
The sample used here covers 95 respondents, using snowball sampling. The 
analytical method used is desciptive analysis using multiple linear regression 
method. The findings suggest that the service quality dimensions reliability, 

responsiveness, assurance, empathy, and tangibility mutually give significant 
influence to KSP Marsudi Mulyo Putat members’/customers’ satisfaction. 


