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Abstrak 

Perbankan syariah dalam hal bidang penyedia jasa terus berkembang sejak 

Tahun 1992. Perbankan syariah memiliki karakteristik yang mirip dengan 

perbankan konvensional.Perbedaan yang mendasar antara bank syariah dengan 

bank konvensional adalah terletak pada praktek menjalankan operasional 

bisnisnya. Dimana operasionalnya berbasis prinsip syariah, dan prinsip inilah 

yang menjadi daya tarik yang tinggi bagi pelanggan untuk memanfaatkan jasa 

bank syariah. Pada era global sekarang ini salah satu tantangan yang dihadapi 

dunia perbankan kedepannya adalah bagaimana meningatkan kepuasan nasabah. 

Kepuasan nasabah merupakan salah  faktor kunci yang akan menjadi keunggulan 

daya saing di dunia perbankan. 

 

Penelitain ini dilakukan untuk melihatsejauh mana kemampuan Bank 

Syariah Mandiri KCP Ambarukmo, dalam menciptakan kepuasan yang dirasakan 

oleh nasabahnya. Kebutuhan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui 

kepuasan nasabah terhadap Bank Syariah Mandiri KCP Ambarukmo yang bukan 

hanya dilihat karena factor syariah melainkan pula karena kualitas pelayanan 

Bank Syariah yang memenuhi harapan nasabah. Dengan penelitian ini diharapkan 

Bank Syariah Mandiri KCP Ambarukmo dapat meningkatkan jumlah nasabah dan 

mempertahankan nasabah karena factor pelayanan yang diberikan. 

 

Berdasarkan hasil analisis uji parsial (uji t) kualitas fungsional terhadap 

kepuasan menujukan bahwa nilai signifikansi yang diperoleh sebesar 0,561>0,05 

dan thitung (0.576) < t tabel (1,661). Artinya bahwa kualitas fungsional tidak 

berpengaruh terhadap kepuasan. Citra orgnisasi terhadap kepuasan menujukan 

bahwa nilai signifikansi yang diperoleh sebesar 0,825>0,05 dan thitung (-0,221) < 

t tabel (1,661). Artinya bahwa citra organisasi tidak berpengaruh terhadap 

kepuasan. Kulitas teknik terhadap kepuasan menujukan bahwa nilai signifikansi 

yang diperoleh sebesar 0,04<0,05 dan thitung (2,041) >t tabel (1,661). Artinya 

bahwa kualitas teknik  berpengaruh positif dan  terhadap kepuasan. Kuaslitas 

pelayanan terhadap terhadap kepuasan menujukan bahwa nilai signifikansi yang 

diperoleh sebesar 0,009<0,05 dan thitung (2,656) > t tabel (1,661) Artinya bahwa 

kulitas pelayanan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan. Nilai 

pelayanan terhadap kepuasan menujukan bahwa nilai signifikansi yang diperoleh 

sebesar 0,000<0,05 dan thitung (5,483) > t tabel (1,66) Artinya bahwa nilai  

pelayanan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan nasabah Bank 

Syariah Mandiri KCP Ambarukmo. 

Kata Kunci: Kualitas Fungsional, Citra Organisasi, Kualitas Teknik, 

Kualitas Pelayanan, Nilai Pelayanan, dan Kepuasan. 
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Abstrak 

Sharia bank is in a matter banking service business continuing to expand 

their business since1992. The basic difference between sharia bank and 

conventional bank is in the operation of thebusiness. Whereas sharia bank derives 

from Islamic Law, and because of that reason sharia bankbecomes the most 

attractive forcostumer to use banking service from sharia bank. In global yaer, 

shariabank have one of challenge which must being keep a service quality. 

Service quality is keyfactor forbanking can be a special quality for competition 

with other bank. 

This study examined how for “Bank Syariah Mandiri KCP Ambarukmo” 

as syariah banking to create costumer satisfaction. Need of the study was the 

knew how much costumer satisfaction in Bank Syariah Mandiri KCP Ambarukmo 

based form syariah factors and how the service to fulfill costumer’s need. This 

study expect Bank Syariah Mandiri KCP Ambarukmo could increase  and 

maintain the number of costumer because the service factors which are given. 

 

Based on the analysis of  parcial test (t tes), functional quality to costumer 

satisfaction show that significant value is obtained for 0,561>0,05 and t stat  

(0.576) < t table  (1,661).This means that functional quality is not significant 

effect on costumer satisfaction. Corporateimage on costumer satisfactionshow 

that significant value is obtained for 0,825>0,05 and  t stat  (-0,221) < t table 

(1,661).This means that Corporateimage is not significant effect on costumer 

satisfaction. Technical quality on costumer satisfactions how that significant 

value is obtained for 0,04< 0,05 and t stat  (2,041) > t table  (1,661). This means 

that Technical quality is significant effect on costumer satisfaction. Service 

Qualityon costumer satisfaction show that significant value is obtained for 

0,009<0,05 and t stat (2,656)> t table  (1,661). This means service qualityis a 

significant positive effect oncostumer satisfaction. Value service on costumer 

satisfactionshow that significant value is obtained for0,000<0,05 and t stat 

(5,483)  > t table  (1,661).This means value service is a significant positive effect 

on costumer satisfaction.  

 

Keywords: Functional Quality, Corporate Image, Technical Quality, Service 

Quality, Value Service and Costumer Satisfaction. 
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BAB I  

PENDAHULUAN  

1.1. Latar Belakang 

Dewasa ini persaingan yang semakin ketat di dunia perbankan Indonesia, 

membuat perbankan berlomba-lomba untuk memberikan nilai dan kepuasaan lebih 

melalui penyampain jasa yang bermutu dan berkualitas. Karena disini bank 

merupakan sebuah organsisasi profit yang produknya berbentuk jasa atau layanan, 

dan dalam aktivitas binisnya bank menganut azas kepercayaan. Sehingga bank dapat 

dikatakan sebagai lembaga keuangan yang sangat bergantung pada kepercayaan dan 

sentiment masyarakat. Kepercayaan sendiri terbentuk dari suatu pelayanan yang 

optimal dengan mengutamakan kualitas pelayanan untuk menciptakan kepuasaan 

nasabah yang sesuai dengan harapan konsumen.  

Perbankan konvenisonal dan bank syariah merupakan organsiasi binis yang 

menyediakan jasa sebagai produknya. Namun setiap perbankan syariah maupun 

konvensional memiliki perbedaan dalam hal sistem balas jasa yang diberikan kepada 

para nasabah. Dengan berpegang pada prinsip-prinsip balas jasanya masing-masing, 

kedua sistem perbankan ini bersaing bebas dalam pasar perbankan dimana jutaan 

nasabah diperebutkan dengan berbagai strategi yang digunakan masing-masing 

perbankan. Persaingaan saat ini menuntut setiap perbanakan semaksimal mungkin 

1 
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memberikan pelayanan yang sebaik-baiknya untuk menciptakan kepuasan 

nasabahnya. Sama halnya dengan perbankan syariah yang terus meningkatkan mutu 

kualitas jasanya dalam menghadapi persaingan di pasar perbankan Indonesia. 

Persaingan pada dunia perbankan salah satunya bisa dilihat dari jumlah nasabah 

yang ada pada setiap perbankan. Ketika banyak nasabah yang memilih suatu bank 

yang sama untuk melakukan aktivitas transaksinya, maka tentu saja bank tersebut 

telah mampu memberikan kepuasan melalui pelayanan yang diberikan dengan 

optimal. Dan pada pertumbuhan jumlah nasabah perbankan syariah menurut data 

statistik perbankan syariah pada tahun 2014 sampai dengan Mei 2016 menunjuakan 

bahwa pada tiap tahun pertumbuhan untuk jumlah nasabah pada dana pihak ketiga 

perbankan syrariah mengalami fulktuatif, yaitu terjadi kenaikan yang cukup 

signifikan pada jumlah nasabah pada tahun 2015 sekitar 3.091.865, namun juga 

mengalami penurunan jumlah nasabah pada tahun 2016 yaitu sekitar 112.407. 

Berbeda halnya  pada jumlah nasabah pembiayaan mengalami trend kenaikan yang 

cukup baik yaitu selalu mengalami trend kenaikan dari tahun 2014 sampai 2016, hal 

ini dilihat dari  tabel data jumlah nasabah pembiayaan dan dana pihak ketiga bank 

umum syariah periode 2014-2016. 
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Tabel 1.1 

Jumlah Nasabah Pembiayaan dan Dana Pihak Ketiga Bank Umum 

Syariah  

 Jumlah Nasabah Pembiayaan dan Dana Pihak 

Ketiga Bank Umum Syariah 

(Number of Customer of Financing and Third 

Party Fund Sharia Commercial Bank ) 

Tipe 

2014 

(Desember) 

2015 

(Desember) 

2016(Mei) 

Dana Pihak 

Ketiga 

9 .456.882 1 2.548.747 1 2.436.340 

Pembiayaan, 

Piutang 

dan Salam 

2 .684.382 2 .886.860 2 .987.999 

Sumber: Statistik Perbankan Syariah, Mei 2016 

Meskipun trend pertumbuhan nasabah perbankan syariah terus meningkat 

namun menurut Otoritas Jasa Keungan (OJK) pada tahun 2016 nasabah bank syariah 

saat ini  baru mencapai sekitar 15 juta jiwa. Sementara itu, nasabah perbankan 

konvensional menyentuh sekitar 80 juta jiwa. Dibadingkan dengan bank konvesional, 

total nasabah bank syariah baru mencapai 18,75%(www.berisatu.com). Total nasabah 

perbankan syarih masih cukup kecil dibandingkan dengan total keseluruhan nasabah 

perbankan di Indonesia.  

http://www.berisatu.com/
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Dan ini menunjukan bahwa perbankan syariah belum sepenuhnya optimal 

dalam bersaing dengan perbankan konvensional untuk terus beruapaya mencari dan 

mempertahankan nasabahnya. Kepuasaan nasabah menjadi faktor penting dalam binis 

dan manajemen perbankan. Pada prinsipnya nasabah mengharapakan produk jasa 

yang dapat diterima, dan diberikan oleh bank melalui proses penyajian jasa yang 

memuaskan. Kepuasan dapat membentuk persepsi bagi nasabah, dan kemudian 

nasabah dapat memposisikan produk jasa tersebut dibenaknya..  

Melihat fenomena tersebut, bank syariah juga harus mulai berbenah diri 

dengan memikirkan pentingnya kepuasaan nasabah melalui kualitas pelayana jasa 

yang diberikan. Karena semakin disadari bahwa pelayanan dan kepuasan merupakan 

aspeke vital dalam rangka bertahan dalam binis dan persaingann (Fandy,2004). 

Perbankan syariah sudah tidak bisa lagi melakukan pendekatan kepada nasabah hanya 

dengan mengandalkan sentiment syriah. Sentiment syriah mungkin saja belaku bagi 

masyrakat yang sangat religious, namun bagi masyarakat awam yang baru menggenal 

perbankan syariah sentiment syariah tidak menjadi faktor penentu bagi mereka 

memilih bank syriah. 

Masyarakat dalam memilih perbankan akan cenderung melihat dari gambaran 

umum bank tersebut, salah satunya melalui kualitas jasa yang mereka rasakan. Dalam 

penelitin ini penulis menggunakan dimensi kualitas pelayanan menurut teori Goonros 

berupa; kulitas fungisonal, citra organisasi, kualitas teknik, kualitas pelayanan, dan 

nilai pelayanan. Demensi kulitas ini memilki pengaru-pengaruh baik langsung 
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maupun tidak langsung terhadap kepuasan nasabah. Melalui kelima varibel ini 

nasabah juga dapat merasakan pelayanan dari porses penyajian jasa, fasilitas fisik 

penyedia jasa, ekspektasi nasabah terhadap jasa yang diterima, dan tentu saja semua 

merujuk kepada kepuasan yang dirasakan nasabah melalui proses tersebut.  

Proses penyajian jasa merupakan salah satu bagian terpenting dalam penilaian 

nasabah akan produk jasa yang diterima. Menurut Goonros Kualitas fungsional 

(process related) adalah bagaimana proses pelayanan disajikan termasuk interaksi 

antara penjual dan pembeli, kualitas fungsional selalu dinilai pelanggan secara 

subjektif. Alur kedua merupakan citra perusahaan yang merupakan bagian lainnya 

dalam meraih hati nasabah.Gronroos (1990) mendefinisikan citra sebagai representasi 

penilian-penilian konsumen, baik konsumen yang potensial maupun konsumen yang 

kecewa, termasuk kelompok-kelompok lain yang berkaitan dengan perusahaan 

(Farida,2009:184). Ada juga kualitas teknik, kualitas ini lebih mudah dinilai dan lebih 

bersifat objektif, karena ciri-cirinya lebih mudah dilihat atau dirasakan konsumen 

(Farida, 2009:54) 

Faktor lainya dalam menentukan tingkat kepuasan nasabah adalah kualitas 

pelayanan merupakan ciri dan sifat dari pelayanan yang berpengaruh pada 

kemampuan karyawan untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan oleh pelanggan 

atau yang terisirat dalam diri pelanggan (Hasan,2010:91). Karena kualitas pelayanan 

meruapak kunci menciptakan nilai dan kepuasan pelanggan dan ini merupakan 

tanggung jawab setiap penyedia jasa. Ada juga faktor nilai yang hampir sama dengan 
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kualitas pelayanan di rasakan. Cronin, Brady dan Hult (2000) menjelaskan bahwa 

Nilai adalah sama dengan kualitas pelayanan yang dirasakan dibandingkan dengan 

harga. Artinya Nilai dapat dilihat dari sudut pandang bilamana seorang pelanggan 

merasakan kualitas pelayanan dari suatu perusahaan jika dibanding dengan harga 

yang harus dibayar pelanggan atas pelayanan tersebut (Roehandi,2014). 

Membangun kepuasan konsumen adalah inti dari pencapaian profitiabilitas 

jangka panjang(Yazid, 2008:55). Kepuasaan pelanggan akan tercipta dari persepsi 

nasabah atas kinerja kualitas jasa atau kualitas pelayanan yang dirasakan. Ketika 

harapan tinggi, namun kinerja penyedia jasayang diberikan tidak sesuai apa yang 

dipersepsikan maka kepuasan tidak akan tercapai dan sebaliknya, jika kinerja 

penyedia jasa melebihi apa yang diharapkan, kepuasan akan otomatis meningkat. 

Karena kualitas yang baik dilihat dari persepsi pelanggan bukan dari penyedia jasa, 

dan juga harus sesuai dengan keinginan dan kebutuhan pelanggan.  

Salah satu penelitian yang dilakukan mengenai kepuasaan nasabah Bank 

Syaraiah Kota Bandung oleh Acep Roehandi (2014), menurut hasil penelitiannya ada 

dua point penting yaitu Pertama Nasabah Bank Syariah berminat untuk 

meningkatkan alokasi dana mereka ke bank syariah dan memindahkan dana mereka 

dari konvensional ke bank syariah, bila bank syariah dapat memenuhi kebutuhan 

perbankan mereka sebagaimana yang mereka nikmati dari Bank Konvensional dan 

yang Kedua, minat yang tinggi (62,5persen) dari nasabah yang belum menjadi 

nasabah perbankan syariah ternyata diikuti dengan persepsi mereka bahwa kualitas 
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layanan perbankan syariah belum dapat memenuhi standar kualitas layanan 

sebagaimana yang mereka dapatkan di bank konvensional. Dengan kondisi tersebut 

kualitas pelayanan atau jasa harus menjadi focus yang serius perbankan syariah, agar 

mampu memberikan dan menciptakan pelayanan yang prima. Karena pelyanan yang 

prima mampu mendatangkan dan mempertahakan nasabah, yang diharapkan dapat 

memberikan informasi positif kepada masyarakat yang membutuhkann layanan dari 

bank syariah 

Menurut Lovelock (1991) di dalam pemasaran bank kualitas pelayanan bank 

yang baik dan efektif akan meningkatkan kepuasan pada nasabah dan loyalitas 

konsumen. Sehingga bank syariah juga harus mulai berbenah diri dan mulai 

meningkatkan standar kualitas layanan mereka sehingga mampu bersanding atau 

bahkan melebihi standar yang diterapkan oleh bank konvensional. Adapun tujuan dari 

manajemen jasa adalah untuk teruwujudnya kualitas pelayanan dimana erat kaitanya 

bila dihubungkan dengan kepuasaan pelanggan.  

Saat ini bank syariah mandiri (BSM) menjadi salah satu sektor industri yang 

berkembang pesat di Indonesia. Beberapa fakta pesatnya pertumbuhan perbankan 

syariah dapat dilihat dari market share untuk dana pihak ketiga per Maret 2016 

mencapai Rp24,26Triliun atau naik 10,28% dibandingkan tahun  2015 sebesar 

Rp22Triliun. Ditengah ekonomi yang melambat pada tahun 2015, dan awal 2016 

BSM masih mencatat positif dari sisi pembiayaan. Secara umum pembiayaan BSM 
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per Maret 2016 tumbuh 4,03% dibanding posisi di tahun 2015 

(www.syariahmandiri.co.id). 

Dalam penelitian ini, peneliti ingin mengambil wilayah Sleman. Dimana 

terdapatBank Syariah Mandiri KCP Ambarukmo yang selalu memberikan pelayanan 

yang berkualitas kepada para nasabahnya sehingga dapat tercipta kepuasan 

nasabahnya. Selain itu Bank Syariah Mandiri KCP Ambarukmo berada pada tempat 

yang strategis di tengah pusat aktivitas Kota Jogja.  

 Setiap nasabah bank akan memilki alasan tersendiri mengenai tingkat 

kepuasaan atas pelayanan yang diberikan bank. Dan setiap kepuasan yang dirasakan 

oleh nasabah tentu akan berbeda anatara bank satu dengan bank yang lain. Dengan 

melihat latar belakang tersebut, maka peneliti tertarik untuk mengambil judul 

penelitian “Analsis Pengaruh Kualitas Fungsional, Citra Organsasi, Kulitas 

Teknik, Kualitas Pelayanan dan Nilai Pelayanan Terhadap Kepuasaan Nasabah 

(Studi Pada Bank Syariah Mandiri KCP Ambarukmo)” 

 

1.2. Rumusan Masalah 

Berdasarakan pada uraian diatas maka, peneliti akaan merumuskan masalah 

yang akan diteliti yaitu dengan melihat sejauh mana kelima indicator 

tersebutmempengaruhi kepuasaan nasabah, serta juga melihat penelitian terdahulu 

http://www.syariahmandiri.co.id/
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yang terkait dengan penelitian ini, maka disusun rumusan masalah penelitian sebagai 

berikut: 

1. Bagaimana pengaruh kualitas fungsional terhadap kepuasaan nasabah Bank 

Syariah Mandiri KCP Ambarukmo Yogyakarta? 

2. Bagaimana pengaruh citra organisasi terhadap kepuasaan nasabah Bank 

Syariah Mandiri KCP Ambarukmo Yogyakarta? 

3. Bagaimana pengaruh kualitas teknik terhadap kepuasaan Syariah Mandiri 

KCP Ambarukmo Yogyakarta? 

4. Bagaimana pengaruh kualitas pelyanan terhadap kepuasaan Syariah Mandiri 

KCP Ambarukmo Yogyakarta? 

5. Bagaimana pengaruh nilai pelayanan terhadap kepuasaan nasabah Syariah 

Mandiri KCP Ambarukmo Yogyakarta? 

 

1.3. Tujuan Penlitian 

Sesuai dengan uraian diatas maka tujuan penelitan ini adalah untuk mengetahui dan 

menjelaskan pengaruh kualitas fungsional, citra organisasi, kulitas teknik, kulitas 

pelayanan dan nilai pelayanan terhadap kepuasaan nasabah Bank Mandiri Syariah 

1. Mengetahui dan menjelaskan pengaruh kulitas fungsional terhadap 

kepuasaan nasabah Bank SyariahMandiriKCP Ambarukmo 

2. Mengetahui dan menjelaskan pengaruh citra organisasi terhadap 

kepuasaan nasabah Bank SyariahMandiriKCP Ambarukmo 
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3. Mengetahui dan menjelaskan pengaruh kualitas teknis terhadap kepuasaan 

nasabah Bank  SyariahMandiri KCP Ambarukmo 

4. Mengetahui dan menjelaskan pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasaan nasabah Bank Syariah KCP Ambarukmo 

5. Mengetahui dan menjelaskan pengaruh nilai pelayanan terhadap 

kepuasaan nasabah di Bank Syariah  Mandiri KCP Ambarukmo 

 

1.4. Manfaat Penelitian 

Manfaat yang diharapakn dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Bank Syariah 

Pada hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai bahan 

pertimbangan para pembuat kebijakan dalam kebijkan yang terkait dengan 

kualitas fungsional, citra organisasi, kualitas teknik, kualitas pelyanan, dan 

nilai pelayanan perbankan syarih dalam upaya mendukung strategi 

pengembangan bank syariah dimasa yang akan datang. 

2. Bagi Peneliti 

Sebagai sumber refrensi dan informasi bagi peneliti – peneliti yang akan 

datang, serta member kontribusi keilmuan bagi semua aktivitas dalam bidang 

perbankan syariah. 

3. Bagi Penelitian Lanjutan 

Hasil penlitian dapat digunakan sebagai refrensi yang dapat memberikan 

perbandingan dalam melakukan penelitian dibidang yang sama. 
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1.5. Sistematika Pembahasan  

Agar penelitian lebih tearah, maka perlu adanya sistematika pembahasan. 

Dimana dalam penelitian ini akan dibagi ke dalam lima bab, dengan penjelasan 

masing-masing babnya sebagai berikut: 

Bab pertama, berisi tentang gambaran umum dari penelitian ini, pada bab ini 

menggambarkan latar belakang yang mendasari penelitian tentang kepuasaan 

nasabah. Selain itu pada bab pertama ini juga memaparkan rumusan masalah, 

merumuskan tujuan, manfaat serta sistematika penulisan dari penelitian ini. 

Bab kedua, berisi tentang kerangka teori. Teori mengenai kepuasaan nasabah, 

kulitas fungsional, kualitas teknik, citra organisasi, kualitas pelayanan, dan nilai 

pelayanan. Berbagai macam sumber teori digunakan untuk mendukung terbentuknya 

perumusan masalah. Selain itu pada bab ini juga diuraikan penelitian terdahulu dan 

teori-teori yang berkaitan dengan penelitian ini baik dalam bentuk jurnal, sekripsi 

mapun tesis yang pernah diteliti oleh peneliti sebelumnya. Selanjutnya berisi 

kerangka penelitian yang menjelasakan gamabran umum tentang penelitian ini. 

Bab ketiga, berisi tentang metodologi penelitian yang membahas megenai 

jenis penelitian, penelitian ini merupakan penelitian lapangan dengan pendekatan 

kuantutatif, yaitu penelitian yang menekankan analisanya pada data berupa angka dan 

mengaji kehidupan nyata di lapangan dengan sumber data primer. Selajutya populasi 
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dalam penelitian ini yaitu nasabah Bank Syariah Mandiri KCP Ambaruko dan 

pengambilan sampel berupa simple non probability sampling. Dalam bab tiga juga 

dipaparkan metode pebgunpulan data, definisi operasional variabel, instrument 

penelitian serta teknik dan analisis data. 

Bab empat, menguraikan pembahasan lebih mendalam tentang penelitian yang 

dilakukan. Bab ini berisi mengenai analisis data yang dilakukan setelah dilakukanya 

penelitian. Dalam bab ini dijabarkan karakteristik responden yang akan disajikan 

dalam bentuk tabel. Analisis data berupa uji validitas dan reabilitas, uji hipotesis, dan 

analisis linear berganda. Selanjutnya juga terdapat pembahasan deskriptif mengenai 

hasil dari pengujian hipotesis yang dilakukan. 

Bab lima, pada bab ini berisi simpulan, implikasi dan saran. Selain itu, 

peneliti akan mengambil suatu kesimpulan dari pembahasan-pembahasan yangtelah 

diuraikan, peneliti juga akan memberikan saran, daftar pustaka, dan lampiran dari 

seluruh kegiatan dalam penelitian. 
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BAB I  

PENDAHULUAN  

1.1. Latar Belakang 

Dewasa ini persaingan yang semakin ketat di dunia perbankan Indonesia, 

membuat perbankan berlomba-lomba untuk memberikan nilai dan kepuasaan lebih 

melalui penyampain jasa yang bermutu dan berkualitas. Karena disini bank 

merupakan sebuah organsisasi profit yang produknya berbentuk jasa atau layanan, 

dan dalam aktivitas binisnya bank menganut azas kepercayaan. Sehingga bank dapat 

dikatakan sebagai lembaga keuangan yang sangat bergantung pada kepercayaan dan 

sentiment masyarakat. Kepercayaan sendiri terbentuk dari suatu pelayanan yang 

optimal dengan mengutamakan kualitas pelayanan untuk menciptakan kepuasaan 

nasabah yang sesuai dengan harapan konsumen.  

Perbankan konvenisonal dan bank syariah merupakan organsiasi binis yang 

menyediakan jasa sebagai produknya. Namun setiap perbankan syariah maupun 

konvensional memiliki perbedaan dalam hal sistem balas jasa yang diberikan kepada 

para nasabah. Dengan berpegang pada prinsip-prinsip balas jasanya masing-masing, 

kedua sistem perbankan ini bersaing bebas dalam pasar perbankan dimana jutaan 

nasabah diperebutkan dengan berbagai strategi yang digunakan masing-masing 

perbankan. Persaingaan saat ini menuntut setiap perbanakan semaksimal mungkin 
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memberikan pelayanan yang sebaik-baiknya untuk menciptakan kepuasan 

nasabahnya. Sama halnya dengan perbankan syariah yang terus meningkatkan mutu 

kualitas jasanya dalam menghadapi persaingan di pasar perbankan Indonesia. 

Persaingan pada dunia perbankan salah satunya bisa dilihat dari jumlah nasabah 

yang ada pada setiap perbankan. Ketika banyak nasabah yang memilih suatu bank 

yang sama untuk melakukan aktivitas transaksinya, maka tentu saja bank tersebut 

telah mampu memberikan kepuasan melalui pelayanan yang diberikan dengan 

optimal. Dan pada pertumbuhan jumlah nasabah perbankan syariah menurut data 

statistik perbankan syariah pada tahun 2014 sampai dengan Mei 2016 menunjuakan 

bahwa pada tiap tahun pertumbuhan untuk jumlah nasabah pada dana pihak ketiga 

perbankan syrariah mengalami fulktuatif, yaitu terjadi kenaikan yang cukup 

signifikan pada jumlah nasabah pada tahun 2015 sekitar 3.091.865, namun juga 

mengalami penurunan jumlah nasabah pada tahun 2016 yaitu sekitar 112.407. 

Berbeda halnya  pada jumlah nasabah pembiayaan mengalami trend kenaikan yang 

cukup baik yaitu selalu mengalami trend kenaikan dari tahun 2014 sampai 2016, hal 

ini dilihat dari  tabel data jumlah nasabah pembiayaan dan dana pihak ketiga bank 

umum syariah periode 2014-2016. 
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Tabel 1.1 

Jumlah Nasabah Pembiayaan dan Dana Pihak Ketiga Bank Umum 

Syariah  

 Jumlah Nasabah Pembiayaan dan Dana Pihak 

Ketiga Bank Umum Syariah 

(Number of Customer of Financing and Third 

Party Fund Sharia Commercial Bank ) 

Tipe 

2014 

(Desember) 

2015 

(Desember) 

2016(Mei) 

Dana Pihak 

Ketiga 

9 .456.882 1 2.548.747 1 2.436.340 

Pembiayaan, 

Piutang 

dan Salam 

2 .684.382 2 .886.860 2 .987.999 

Sumber: Statistik Perbankan Syariah, Mei 2016 

Meskipun trend pertumbuhan nasabah perbankan syariah terus meningkat 

namun menurut Otoritas Jasa Keungan (OJK) pada tahun 2016 nasabah bank syariah 

saat ini  baru mencapai sekitar 15 juta jiwa. Sementara itu, nasabah perbankan 

konvensional menyentuh sekitar 80 juta jiwa. Dibadingkan dengan bank konvesional, 

total nasabah bank syariah baru mencapai 18,75%(www.berisatu.com). Total nasabah 

perbankan syarih masih cukup kecil dibandingkan dengan total keseluruhan nasabah 

perbankan di Indonesia.  

http://www.berisatu.com/
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Dan ini menunjukan bahwa perbankan syariah belum sepenuhnya optimal 

dalam bersaing dengan perbankan konvensional untuk terus beruapaya mencari dan 

mempertahankan nasabahnya. Kepuasaan nasabah menjadi faktor penting dalam binis 

dan manajemen perbankan. Pada prinsipnya nasabah mengharapakan produk jasa 

yang dapat diterima, dan diberikan oleh bank melalui proses penyajian jasa yang 

memuaskan. Kepuasan dapat membentuk persepsi bagi nasabah, dan kemudian 

nasabah dapat memposisikan produk jasa tersebut dibenaknya..  

Melihat fenomena tersebut, bank syariah juga harus mulai berbenah diri 

dengan memikirkan pentingnya kepuasaan nasabah melalui kualitas pelayana jasa 

yang diberikan. Karena semakin disadari bahwa pelayanan dan kepuasan merupakan 

aspeke vital dalam rangka bertahan dalam binis dan persaingann (Fandy,2004). 

Perbankan syariah sudah tidak bisa lagi melakukan pendekatan kepada nasabah hanya 

dengan mengandalkan sentiment syriah. Sentiment syriah mungkin saja belaku bagi 

masyrakat yang sangat religious, namun bagi masyarakat awam yang baru menggenal 

perbankan syariah sentiment syariah tidak menjadi faktor penentu bagi mereka 

memilih bank syriah. 

Masyarakat dalam memilih perbankan akan cenderung melihat dari gambaran 

umum bank tersebut, salah satunya melalui kualitas jasa yang mereka rasakan. Dalam 

penelitin ini penulis menggunakan dimensi kualitas pelayanan menurut teori Goonros 

berupa; kulitas fungisonal, citra organisasi, kualitas teknik, kualitas pelayanan, dan 

nilai pelayanan. Demensi kulitas ini memilki pengaru-pengaruh baik langsung 
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maupun tidak langsung terhadap kepuasan nasabah. Melalui kelima varibel ini 

nasabah juga dapat merasakan pelayanan dari porses penyajian jasa, fasilitas fisik 

penyedia jasa, ekspektasi nasabah terhadap jasa yang diterima, dan tentu saja semua 

merujuk kepada kepuasan yang dirasakan nasabah melalui proses tersebut.  

Proses penyajian jasa merupakan salah satu bagian terpenting dalam penilaian 

nasabah akan produk jasa yang diterima. Menurut Goonros Kualitas fungsional 

(process related) adalah bagaimana proses pelayanan disajikan termasuk interaksi 

antara penjual dan pembeli, kualitas fungsional selalu dinilai pelanggan secara 

subjektif. Alur kedua merupakan citra perusahaan yang merupakan bagian lainnya 

dalam meraih hati nasabah.Gronroos (1990) mendefinisikan citra sebagai representasi 

penilian-penilian konsumen, baik konsumen yang potensial maupun konsumen yang 

kecewa, termasuk kelompok-kelompok lain yang berkaitan dengan perusahaan 

(Farida,2009:184). Ada juga kualitas teknik, kualitas ini lebih mudah dinilai dan lebih 

bersifat objektif, karena ciri-cirinya lebih mudah dilihat atau dirasakan konsumen 

(Farida, 2009:54) 

Faktor lainya dalam menentukan tingkat kepuasan nasabah adalah kualitas 

pelayanan merupakan ciri dan sifat dari pelayanan yang berpengaruh pada 

kemampuan karyawan untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan oleh pelanggan 

atau yang terisirat dalam diri pelanggan (Hasan,2010:91). Karena kualitas pelayanan 

meruapak kunci menciptakan nilai dan kepuasan pelanggan dan ini merupakan 

tanggung jawab setiap penyedia jasa. Ada juga faktor nilai yang hampir sama dengan 
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kualitas pelayanan di rasakan. Cronin, Brady dan Hult (2000) menjelaskan bahwa 

Nilai adalah sama dengan kualitas pelayanan yang dirasakan dibandingkan dengan 

harga. Artinya Nilai dapat dilihat dari sudut pandang bilamana seorang pelanggan 

merasakan kualitas pelayanan dari suatu perusahaan jika dibanding dengan harga 

yang harus dibayar pelanggan atas pelayanan tersebut (Roehandi,2014). 

Membangun kepuasan konsumen adalah inti dari pencapaian profitiabilitas 

jangka panjang(Yazid, 2008:55). Kepuasaan pelanggan akan tercipta dari persepsi 

nasabah atas kinerja kualitas jasa atau kualitas pelayanan yang dirasakan. Ketika 

harapan tinggi, namun kinerja penyedia jasayang diberikan tidak sesuai apa yang 

dipersepsikan maka kepuasan tidak akan tercapai dan sebaliknya, jika kinerja 

penyedia jasa melebihi apa yang diharapkan, kepuasan akan otomatis meningkat. 

Karena kualitas yang baik dilihat dari persepsi pelanggan bukan dari penyedia jasa, 

dan juga harus sesuai dengan keinginan dan kebutuhan pelanggan.  

Salah satu penelitian yang dilakukan mengenai kepuasaan nasabah Bank 

Syaraiah Kota Bandung oleh Acep Roehandi (2014), menurut hasil penelitiannya ada 

dua point penting yaitu Pertama Nasabah Bank Syariah berminat untuk 

meningkatkan alokasi dana mereka ke bank syariah dan memindahkan dana mereka 

dari konvensional ke bank syariah, bila bank syariah dapat memenuhi kebutuhan 

perbankan mereka sebagaimana yang mereka nikmati dari Bank Konvensional dan 

yang Kedua, minat yang tinggi (62,5persen) dari nasabah yang belum menjadi 

nasabah perbankan syariah ternyata diikuti dengan persepsi mereka bahwa kualitas 
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layanan perbankan syariah belum dapat memenuhi standar kualitas layanan 

sebagaimana yang mereka dapatkan di bank konvensional. Dengan kondisi tersebut 

kualitas pelayanan atau jasa harus menjadi focus yang serius perbankan syariah, agar 

mampu memberikan dan menciptakan pelayanan yang prima. Karena pelyanan yang 

prima mampu mendatangkan dan mempertahakan nasabah, yang diharapkan dapat 

memberikan informasi positif kepada masyarakat yang membutuhkann layanan dari 

bank syariah 

Menurut Lovelock (1991) di dalam pemasaran bank kualitas pelayanan bank 

yang baik dan efektif akan meningkatkan kepuasan pada nasabah dan loyalitas 

konsumen. Sehingga bank syariah juga harus mulai berbenah diri dan mulai 

meningkatkan standar kualitas layanan mereka sehingga mampu bersanding atau 

bahkan melebihi standar yang diterapkan oleh bank konvensional. Adapun tujuan dari 

manajemen jasa adalah untuk teruwujudnya kualitas pelayanan dimana erat kaitanya 

bila dihubungkan dengan kepuasaan pelanggan.  

Saat ini bank syariah mandiri (BSM) menjadi salah satu sektor industri yang 

berkembang pesat di Indonesia. Beberapa fakta pesatnya pertumbuhan perbankan 

syariah dapat dilihat dari market share untuk dana pihak ketiga per Maret 2016 

mencapai Rp24,26Triliun atau naik 10,28% dibandingkan tahun  2015 sebesar 

Rp22Triliun. Ditengah ekonomi yang melambat pada tahun 2015, dan awal 2016 

BSM masih mencatat positif dari sisi pembiayaan. Secara umum pembiayaan BSM 
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per Maret 2016 tumbuh 4,03% dibanding posisi di tahun 2015 

(www.syariahmandiri.co.id). 

Dalam penelitian ini, peneliti ingin mengambil wilayah Sleman. Dimana 

terdapatBank Syariah Mandiri KCP Ambarukmo yang selalu memberikan pelayanan 

yang berkualitas kepada para nasabahnya sehingga dapat tercipta kepuasan 

nasabahnya. Selain itu Bank Syariah Mandiri KCP Ambarukmo berada pada tempat 

yang strategis di tengah pusat aktivitas Kota Jogja.  

 Setiap nasabah bank akan memilki alasan tersendiri mengenai tingkat 

kepuasaan atas pelayanan yang diberikan bank. Dan setiap kepuasan yang dirasakan 

oleh nasabah tentu akan berbeda anatara bank satu dengan bank yang lain. Dengan 

melihat latar belakang tersebut, maka peneliti tertarik untuk mengambil judul 

penelitian “Analsis Pengaruh Kualitas Fungsional, Citra Organsasi, Kulitas 

Teknik, Kualitas Pelayanan dan Nilai Pelayanan Terhadap Kepuasaan Nasabah 

(Studi Pada Bank Syariah Mandiri KCP Ambarukmo)” 

 

1.2. Rumusan Masalah 

Berdasarakan pada uraian diatas maka, peneliti akaan merumuskan masalah 

yang akan diteliti yaitu dengan melihat sejauh mana kelima indicator 

tersebutmempengaruhi kepuasaan nasabah, serta juga melihat penelitian terdahulu 

http://www.syariahmandiri.co.id/
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yang terkait dengan penelitian ini, maka disusun rumusan masalah penelitian sebagai 

berikut: 

1. Bagaimana pengaruh kualitas fungsional terhadap kepuasaan nasabah Bank 

Syariah Mandiri KCP Ambarukmo Yogyakarta? 

2. Bagaimana pengaruh citra organisasi terhadap kepuasaan nasabah Bank 

Syariah Mandiri KCP Ambarukmo Yogyakarta? 

3. Bagaimana pengaruh kualitas teknik terhadap kepuasaan Syariah Mandiri 

KCP Ambarukmo Yogyakarta? 

4. Bagaimana pengaruh kualitas pelyanan terhadap kepuasaan Syariah Mandiri 

KCP Ambarukmo Yogyakarta? 

5. Bagaimana pengaruh nilai pelayanan terhadap kepuasaan nasabah Syariah 

Mandiri KCP Ambarukmo Yogyakarta? 

 

1.3. Tujuan Penlitian 

Sesuai dengan uraian diatas maka tujuan penelitan ini adalah untuk mengetahui dan 

menjelaskan pengaruh kualitas fungsional, citra organisasi, kulitas teknik, kulitas 

pelayanan dan nilai pelayanan terhadap kepuasaan nasabah Bank Mandiri Syariah 

1. Mengetahui dan menjelaskan pengaruh kulitas fungsional terhadap 

kepuasaan nasabah Bank SyariahMandiriKCP Ambarukmo 

2. Mengetahui dan menjelaskan pengaruh citra organisasi terhadap 

kepuasaan nasabah Bank SyariahMandiriKCP Ambarukmo 
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3. Mengetahui dan menjelaskan pengaruh kualitas teknis terhadap kepuasaan 

nasabah Bank  SyariahMandiri KCP Ambarukmo 

4. Mengetahui dan menjelaskan pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasaan nasabah Bank Syariah KCP Ambarukmo 

5. Mengetahui dan menjelaskan pengaruh nilai pelayanan terhadap 

kepuasaan nasabah di Bank Syariah  Mandiri KCP Ambarukmo 

 

1.4. Manfaat Penelitian 

Manfaat yang diharapakn dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Bank Syariah 

Pada hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai bahan 

pertimbangan para pembuat kebijakan dalam kebijkan yang terkait dengan 

kualitas fungsional, citra organisasi, kualitas teknik, kualitas pelyanan, dan 

nilai pelayanan perbankan syarih dalam upaya mendukung strategi 

pengembangan bank syariah dimasa yang akan datang. 

2. Bagi Peneliti 

Sebagai sumber refrensi dan informasi bagi peneliti – peneliti yang akan 

datang, serta member kontribusi keilmuan bagi semua aktivitas dalam bidang 

perbankan syariah. 

3. Bagi Penelitian Lanjutan 

Hasil penlitian dapat digunakan sebagai refrensi yang dapat memberikan 

perbandingan dalam melakukan penelitian dibidang yang sama. 
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1.5. Sistematika Pembahasan  

Agar penelitian lebih tearah, maka perlu adanya sistematika pembahasan. 

Dimana dalam penelitian ini akan dibagi ke dalam lima bab, dengan penjelasan 

masing-masing babnya sebagai berikut: 

Bab pertama, berisi tentang gambaran umum dari penelitian ini, pada bab ini 

menggambarkan latar belakang yang mendasari penelitian tentang kepuasaan 

nasabah. Selain itu pada bab pertama ini juga memaparkan rumusan masalah, 

merumuskan tujuan, manfaat serta sistematika penulisan dari penelitian ini. 

Bab kedua, berisi tentang kerangka teori. Teori mengenai kepuasaan nasabah, 

kulitas fungsional, kualitas teknik, citra organisasi, kualitas pelayanan, dan nilai 

pelayanan. Berbagai macam sumber teori digunakan untuk mendukung terbentuknya 

perumusan masalah. Selain itu pada bab ini juga diuraikan penelitian terdahulu dan 

teori-teori yang berkaitan dengan penelitian ini baik dalam bentuk jurnal, sekripsi 

mapun tesis yang pernah diteliti oleh peneliti sebelumnya. Selanjutnya berisi 

kerangka penelitian yang menjelasakan gamabran umum tentang penelitian ini. 

Bab ketiga, berisi tentang metodologi penelitian yang membahas megenai 

jenis penelitian, penelitian ini merupakan penelitian lapangan dengan pendekatan 

kuantutatif, yaitu penelitian yang menekankan analisanya pada data berupa angka dan 

mengaji kehidupan nyata di lapangan dengan sumber data primer. Selajutya populasi 
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dalam penelitian ini yaitu nasabah Bank Syariah Mandiri KCP Ambaruko dan 

pengambilan sampel berupa simple non probability sampling. Dalam bab tiga juga 

dipaparkan metode pebgunpulan data, definisi operasional variabel, instrument 

penelitian serta teknik dan analisis data. 

Bab empat, menguraikan pembahasan lebih mendalam tentang penelitian yang 

dilakukan. Bab ini berisi mengenai analisis data yang dilakukan setelah dilakukanya 

penelitian. Dalam bab ini dijabarkan karakteristik responden yang akan disajikan 

dalam bentuk tabel. Analisis data berupa uji validitas dan reabilitas, uji hipotesis, dan 

analisis linear berganda. Selanjutnya juga terdapat pembahasan deskriptif mengenai 

hasil dari pengujian hipotesis yang dilakukan. 

Bab lima, pada bab ini berisi simpulan, implikasi dan saran. Selain itu, 

peneliti akan mengambil suatu kesimpulan dari pembahasan-pembahasan yangtelah 

diuraikan, peneliti juga akan memberikan saran, daftar pustaka, dan lampiran dari 

seluruh kegiatan dalam penelitian. 
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 BAB V 

PENUTUP 

V.1. Kesimpulan 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana pengaruh Kulitas 

Fungsional, Citra Organisasi, Kulitas Teknik, Kulitas Pelayanan, dan Nilai 

Pelayanan terhadap kepuasan nasabah  pada Bank Syariah Mandiri KCP 

Ambarukmo.  

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah diuraikan pada 

bab sebelumnya dapat di ambil kesimpulan sebagai berikut: 

1. Dari hasil analisis data diperoleh bahwa variabel kulitas fungsional 

tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah Bank 

Syariah Mandiri KCP Ambarukmo. Hal ini dapat dilihat dari hasil 

regresi yang diperoleh dilihat dari nilai  signifikansi  sebesar  0,576 

yang lebih besar dari alpha 0,05 dan nilai  thitung sebesar 0,561 yang 

lebih  kecil  dari ttabel (1,661) . Sehingga secara statistic  dapat 

dikatakan hipotesis yang menyatakan kulitas fungsional berpengaruh 

positif signifikan adalah ditolak. Hal di karenakan lambatnya proses 

pelayanan yang diberikan Bank Syariah Mandiri kepada nasabah, 

sedangakan nasabah menginginkan proses pelayanan yang cepat. 

2. Dari hasil analisis data dapat diperoleh bahwa variabel citra 

perusahaan tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Hal ini 

dapat dilihat dari nilai signifikansi  sebesar  0,825 yang lebih besar 
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dari alpha 0,05 dan nilai  thitung sebesar -0,221 yang lebih  kecil  dari 

ttabel (1,661). Sehingga secara statistic dapat dikatakan hipotesis yang 

menyatakan bahwa citra berpengaruh positif dan signifikan adalah 

ditolak. Hal ini menunjukan bahwa mungkin tidak terlalu 

mempertimbangkan citra yang dimiliki oleh Bank Syariah Mandiri 

KCP Ambarukmo. 

3. Dari hasil analisis data dapat diperoleh bahwa variabel kulitas teknik 

tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Hal ini dapat dilihat 

dari nilai signifikansi  sebesar  0,04 yang lebih kecil dari alpha 0,05 

dan nilai  thitung sebesar 2,041 yang lebih besar dari ttabel (1,661). 

Sehingga secara statistik dapat dikatakan hipotesis yang menyatakan 

bahwa kulitas  teknik berpengaruh positif dan signifikan adalah 

diterima. Hal ini berarti bahwa semakin baik kualitas teknis yang 

diberikan oleh organisasi binis maka pelanggan akan merasa puas 

terhadap layanan organsasi binis tersebut.Kualitas teknik yang baik 

itu menciptakan rasa nyaman dan rasa kepuasan pada nasabah 

tersebut akan pelayanan jasa yang diberikan. 

4. Dari hasil analisis data dapat diperoleh bahwa kulitas pelayanan 

perusahaan  berpengaruh positif dan siginifikan  terhadap kepuasan 

nasabah. Hal ini dapat dilihat dari nilai signifikansi  sebesar  0,009 

yang lebih kecil dari alpha 0,05 dan nilai  thitung sebesar 2,656 yang 

lebih  kecil  dari ttabel (1,661). Sehingga secara statistik dapat 

dikatakan hipotesis yang menyatakan bahwa kulitas pelayanan 
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berpengaruh positif dan signifikan adalah diterima. Hal ini 

menujukan bahwa Bank Syariah Mandiri KCP Amabrukmo sudah 

mampu memenuhi kebutuhan dan keinginan nasabah akan kulitas 

pelayanan yang mereka harapkan. 

5. Dari hasil analisis data dapat diperoleh bahwa variabel nilai 

pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Hal ini dapat 

dilihat dari nilai signifikansi  sebesar  0,000 yang lebih kecil  dari 

alpha 0,05 dan nilai  thitung sebesar 5,483  yang lebih  besar  dari ttabel 

(1,661). Sehingga secara statistic dapat dikatakan hipotesis yang 

menyatakan bahwa citra berpengaruh positif dan signifikan adalah 

diterima. Hal ini menujukan nilai pelayanan  Bank Syariah Mandiri 

KCP Ambarukmo melalui indicator nilai emosional, nilai sosial, dan 

nilai kulitas mampu meningkatkan kepuasan nasabah. 

V.2  Saran 

1) Bagi peneliti selanjutnya agar dapar menambahkan varaibel lain 

yang mungkin dapat mempengaruhi kepuasan nasabah seperti kulitas 

pelayanan, dan nilai pelayanan. Karena pada penelitian ini terdapat 

tiga varaibel yang tidak mempengaruhi kepuasan nasabah di KCP 

Ambarukmo. 

2) Diharapkan pada pihak Bank Syariah KCP Amabrukmo untu 

meningkatkan kecepatan dalam proses pelayanan jasa perbankan, 
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seperti halnya menambah jumlah Teller dan Coustmer Service di lini 

depan. 

3) Bank Syariah Mandiri KCP Ambarukmo diharapkan unutuk lebih 

memperhatikan nasabah karena pelayanan salah satu faktor yang 

dirsakan langsung oleh nasabah. Kepedulian karyawan, fasilittias 

fisik yang dimiliki harus selalu ditingkatkan sehingga mampu 

membangun rasa puas dihati para nasabah. 
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LAMPIRAN 1  

 

No  Halaman Nama Surat dan 

Ayat 

Terjemahan  

1 26 Q.S An-Nisa Ayat 

29 

Artinya: “Hai orang – orang yang beriman, 

janganlah  kamu saling memakan harta sesamamu 

dengan jalan yang batil, kecuali dengan jalan 

perniagaan yang berlaku suka sama suka diantara 

kamu. Dan janganlah kamu membunuh dirimu; 

sesungguhnya Allah adalah Maha Penyayang 

kepadamu” 

2 29 Q.S Azhab Ayat 70-

71 

Artinya: 70. Hai orang-orang yang beriman, 

bertakwalah kamu kepada Allah dan Katakanlah 

Perkataan yang benar, 

71. niscaya Allah memperbaiki bagimu amalan-

amalanmu dan mengampuni bagimu dosa-

dosamu. dan Barangsiapa mentaati Allah dan 

Rasul-Nya, Maka Sesungguhnya ia telah 

mendapat kemenangan yang besar. 
 

 

3 33 Q.S  Al-Hujarat:11-

12 

 

Artinya: “Hai orang- orang yang beriman 

janganlah sekumpulan orang laki – laki 

meredahkan kumpulan yan lain, boleh jadi yang 

ditertawakan itu lebih baik dari mereka. Dan 

janganglah pula sekumpulan perempuan 

merendahkan kmpulan lainnya, boleh jadi yang 

direndahkan lebih baik. Dan janganlah suka 

mencela dirimu sendiri dan janganla memanggil 

dengan gelaran mengandung ejekan. Seburuk – 

buruk panggilan adalah (panggilan) yang buruk 

sesudah iman dan barangsiapa yang tidak 

bertobat, maka mereka itulah orang – orang yang 

zalim” (Al –Hujarat ayat 11) 

Artinya: “Hai orang- orang yang beriman, 

jauhilah kebanyakan purba-sangka (kecurigaan), 

karena sebagian purba-sangka  itu dosa. Dan 

janganlah mencari-cari keburukan orang dan 

janganlah mengujingkan satu sama lain. Adakah 

seorang diantara kamu yang suka memakan 

daging saudarnya yang sudah mati? Maka 

tentulah merasa jijik kepadanya. Dan bertakwalah 

kepada Allah. Sesungguhnya Allah Maha 
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Penerima Taubat lagi Maha Penyayang” (Al –

Hujarat ayat 12) 

4 36 Q.S. Al-A’raaf ayat 

31 

Artinya: “Hai anak Adam, pakailah pakaianmu 

yang indah setiap (memasuki) masjid, dan 

janganlah berlebih – lebihan. Sesungguhnya Allah 

tidak menyukai orang – orang yang berlebih – 

lebihan” 

5 39 
Q.S. Al- Hadid ayat 

20 

 

Artinya:”Ketahuilah, bahwa Sesungguhnya 

kehidupan dunia ini hanyalah permainan dan 

suatu yang melalaikan, perhiasan dan bermegah- 

megah antara kamu serta berbangga-banggaan 

tentang banyaknya harta dan anak, seperti hujan 

yang tanam-tanamannya mengagumkan Para 

petani; kemudian tanaman itu menjadi kering dan 

kamu Lihat warnanya kuning kemudian menjadi 

hancur. dan di akhirat (nanti) ada azab yang 

keras dan ampunan dari Allah serta keridhaan-

Nya. dan kehidupan dunia ini tidak lain hanyalah 

kesenangan yang menipu”. 

6 42 Q.S.An-Nuur 

ayat:52 

 

Artinya: “Dan barang siapa yang taat kepada 

Allah dan bertakwa kepada-Nya, maka mereka 

adalah orang – orang yang mendapat 

kemenangan” 
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LAMPIRAN 2 

 

 

Kusioner Penelitian 

Analisis Pengaruh Kulitas Fungsional, Citra Organisasi, Kulitas  Teknik, 

Kulitas Pelayanan, Nilai Pelyanan Terhadap Kepuasan Nasabah Bank Syariah 

Mandiri KCP Ambarukmo Sleman Yogyakarta. 

Data Pribadi 

1. Jenis Kelamin Anda?  

a. Laki-laki    b. Perempuan 

2. Berapa umur Anda sekarang? 

a. <20     c. 31 - 40 

b. 20 -30 tahun   d. >40 

 

3. Apakah status perkawinan Anda? 

a. Menikah    b. BelumMenikah 

 

4. Apa pekerjaan terakhir Anda? 

a. PNS    c. Wirasuwasta  e. Lain - 

lain 

b. TNI/POLRI    d. Petani 

 

5. Berapa penghasilan Anda sebulan? 

a. < Rp1000.000,00     

b. Rp1000.000,00 – Rp2000.000,00 

c. Rp2000.001,00 – Rp3000.000,00  

d. Rp3000.001,00 – Rp. 5000.000,00 

e. >Rp5000.001,00 

 

6. Darimana  Anda mengetahui informasi tentang Bank Syariah Mandiri? 

a. Keluarga/ Teman   c. Media Elektronik  e. Lain-

lain 

b. Media Cetak   d. Pamflet, brosur 

 

7. Sudah berapa  lama  menjadi Nasabah Bank Syariah Mandiri? 

a. < 6 bulan    b. 6 bulan- 1tahun  

c. > 1 tahun   

 

8. Selain Bank Syariah Mandiri apakah anda  menggunakan  jasa  perbankan  

lainya? 

a. Ya  

b. Tidak 

9. Nasabah  pada  Bank Syariah Mandiri? 
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a. Tabungan 

b. Pembiayaan 

 

Jawablah pertanyaan di bawah ini yang sesuai dengan kualitas fungsional, 

citra organisasi, kualitas teknik, kulitas pelayanan, nilai pelayanan dan 

kepuasan atas pelayanan Bank Syariah Mandiri KCP Ambarukmo, dengan 

memberi tanda ceklist (√) pada pilihan yang sesuai dengan pendapat saudara: 

Keterangan: 1. STS   = Sangat Tidak Setuju 

2. TS   = Tidak Setuju 

3. KS  = Kurang Setuju 

4. S  = Setuju 

   5. SS  = Sangat Setuju 

 

1. Persepsi atas Kualitas Fungsional 

No  Pernyataan SS S K

S 

TS STS 

1.  Karyawan Bank Syariah Mandiri melayani 

nasabah dengan cepat. 

     

2.  Karyawan Bank Syariah Mandiri secara 

konsisten bersikap ramah dan sopan. 

     

3.  Karyawan Bank Syariah Mandiri 

meperlakukan nasabah penuh perhatian. 

     

4.  Karyawan Bank Syariah Mandiri melayani 

nasabah tanpa membedakan status social 

     

5.  Pelayanan yang diberikan Bank Syariah 

Mandiri dinilai baik oleh nasabah. 

     

 

 

2 Persepsi atas Citra Organisasi 

No  Pernyataan SS S KS TS STS 

1.  Bank Syariah Mandiri merupakan bank yang 

telah dipercaya masyarakat sejak lama.  
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2.  Bank Syariah Mandiri merupakan bank 

dengan reputasi baik 

     

3.  ATM Bank Syariah Mandiri mudah ditemui 

di tempat-tempat umum. 

     

4.  Slogan”Terdepan, modern, menentramkan”  

yang dimiliki Bank Syariah Mandiri lebih 

menumbuhkan keyakinan nasabah dalam 

bertransaksi di Bank Syariah Mandiri. 

     

 

 

3 Persepsi atas Kualitas Teknik 

No  Peryantaan SS S KS TS STS 

1.  Penampilan karyawan Bank Syariah Mandiri  

yang Islami 

     

2.  Bank Syariah Mandiri memiliki sistem 

antrian nasabah yang cepat 

     

3.  Bank Syariah Mandiri memiliki aplikasi 

perbankan yang mempermudah nasabah 

dalam melakukan transaksi. 

     

4.  Bank Syariah Mandiri memiliki ruang 

tunggu yang nyaman. 

     

 

4 Persepsi atas Kualitas Pelayanan 

No  Peryantaan SS S KS TS STS 

1.  Karyawan Bank Syariah Mandiri selalu 

menanyakan keperluan nasabahnya. 

     

2.  Bank Syariah Mandiri selalu mengutamakan 

kenyamanan nasabah 

     

3.  Teller Bank Syariah Mandiri memberikan 

pelayanan yang cepat 

     

4.  Karyawan Bank Syariah menumbuhkan rasa 

percaya para nasabah. 

     

5.  Para karyawan Bank Syariah Mandiri mampu 

menjawab dengan baikatassetiappertanyaan 

yang diajukannasabah 

     

6.  Karyawan Bank Syariah Mandiri mampu 

memberikan penjelasan yang mudah dipahami 
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oleh nasabah. 

 

 

 

 

5 Persepsi atas Nilai Pelayanan 

No  Peryantaan SS S KS TS STS 

1.  Manfaat produk Bank Syariah Mandiri 

mampu meningkatkan kelas sosial 

nasabahnya.  

     

2.  Manfaatproduk Bank Syariah Mandiri 

mampu meciptakan rasa senang dan 

ketertarikan nasabahnya. 

     

3.  Kualitas pelayanan yang diberikan Bank 

Syariah Mandiri sesuai dengan harapan 

saya.  

     

 

 

6 Persepsi atas Kepuasan Nasabah 

No  Pernyataan SS S K

S 

T

S 

ST

S 

1.  Saya merasa puas dengan produk-produk 

Bank Syariah Mandiri. 

     

2.  Saya merasa puas dengan sistem syariah 

yang dijalanakan oleh Bank Syariah 

Mandiri 

     

3.  Saya merasa puas dengan pelayanan yang 

diberikan Bank Syariah Mandiri. 

     

4.  Saya merasa memiliki kebanggaan 

memilih pelayanan Bank Syariah Mandiri 

sebagai pilihan utama 

     

5.  Saya merasa puas dengan pelayanan yang 

diberikan Bank Syariah Mandiri. 
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LAMPIRAN 3 

Hasil Olah Data Ms.Excel 

1. Karakteristik Responden 

a. Karakteristik Responden  Berdasarkan Jenis Kelamin 

Jenis_Kelamin 

 

Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Vali

d 

laki-laki 44 44.0 44.0 44.0 

prempua

n 
56 56.0 56.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

b. Karakteristik Responden  Berdasarkan Usia 

 

Usia Responden 

 

Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid <20tahun 16 16.0 16.0 16.0 

20-30tahun 65 65.0 65.0 81.0 

21-40tahun 12 12.0 12.0 93.0 

>40tahun 7 7.0 7.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

c. Karakteristik Responden  Berdasarkan Status Pernikahan 

 

Status_Pernikahan 

 

Frequen

cy Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Vali

d 

menikah 25 25.0 25.0 25.0 

belum 

menikah 
75 75.0 75.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  
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d. Karakteristik Responden  Berdasarkan Pekerjaan 

 

Pekerjaan 

 

Freq

uenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid PNS 4 4.0 4.0 4.0 

Wirasuwata 18 18.0 18.0 22.0 

lain-lain 78 78.0 78.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

e. Karakteristik Responden  Berdasarkan Penghasilan  

 

f. Karakteristik Responden  Berdasarkan  Sumber Informasi 

 

Sumber_Informasi 

 

Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid keluarga/temen 53 53.0 53.0 53.0 

media cetak 5 5.0 5.0 58.0 

media 

elektronik 
13 13.0 13.0 71.0 

pamflet/brosur 4 4.0 4.0 75.0 

lain-lain 25 25.0 25.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

Penghasilan 

 

Frequen

cy Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid <Rp1000.000 33 33.0 33.0 33.0 

RP1000.000-

Rp2000.000 
38 38.0 38.0 71.0 

Rp2000.001-

Rp3000.000 
12 12.0 12.0 83.0 

Rp3000.001-

Rp5000.000 
9 9.0 9.0 92.0 

>Rp5000.000 8 8.0 8.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  
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g. Karakteristik Responden  Berdasarkan  Lama Menjadi Nasabah 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

h. Karakteristik Responden  Berdasarkan  Penggunan Jasa Perbankan Lainya 

 

Penggunaan_Bank_Lain 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid ya 76 76.0 76.0 76.0 

tidak 24 24.0 24.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

i. Karakteristik Responden  Berdasarkan  Jenis Nasabah 

 

Jenis_Nasabah 

 

Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tabungan 87 87.0 87.0 87.0 

Pembiayaan 13 13.0 13.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Lama_Menjadi_Nasabah 

 

Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid >6bulan 43 43.0 43.0 43.0 

6buan - 1 

tahun 
16 16.0 16.0 59.0 

> 1tahun 41 41.0 41.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  
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1. Kulitas Fungsional 

Responden 

Pernyatan 

1.1 

Pernyataan 

1.2 

Pernyatan 

1.3 

Pernyataan 

1.4 

Pernyataan 

1.5 Total 

1 3 4 5 5 5 22 

2 5 5 4 4 4 22 

3 4 5 5 5 5 24 

4 3 4 5 5 4 21 

5 2 4 4 4 4 18 

6 4 4 4 4 4 20 

7 4 4 4 4 4 20 

8 2 5 5 5 5 22 

9 2 5 4 4 4 19 

10 4 4 4 4 4 20 

11 4 4 4 4 4 20 

12 4 4 4 4 4 20 

13 1 4 4 4 4 17 

14 3 4 4 4 3 18 

15 2 5 5 5 5 22 

16 5 5 4 4 4 22 

17 3 4 4 4 4 19 

18 2 4 4 4 4 18 

19 4 4 4 4 4 20 

20 3 4 4 4 4 19 

21 4 4 4 4 4 20 

22 5 5 4 5 4 23 

23 4 4 4 4 4 20 

24 5 5 4 5 4 23 

25 4 4 4 4 4 20 

26 1 4 4 4 4 17 

27 4 4 4 4 4 20 

28 4 4 4 4 4 20 

29 5 5 5 4 5 24 

30 2 4 4 4 5 19 

31 3 4 4 4 4 19 

32 4 4 4 4 4 20 

33 4 4 4 4 4 20 
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34 3 5 4 4 4 20 

35 4 4 4 4 4 20 

36 5 5 5 5 5 25 

37 4 4 4 4 4 20 

38 4 5 5 5 5 24 

39 2 4 4 4 4 18 

40 3 4 5 4 5 21 

41 4 4 4 4 5 21 

42 3 4 4 4 4 19 

43 4 4 4 4 4 20 

44 3 4 4 4 4 19 

45 3 4 3 4 3 17 

46 1 4 3 4 4 17 

47 4 5 5 5 5 24 

48 3 4 3 4 4 18 

49 4 5 5 5 4 23 

50 4 4 4 4 4 20 

51 4 5 5 5 5 24 

52 5 5 5 5 5 25 

53 1 4 4 4 4 17 

54 2 5 4 4 5 20 

55 3 5 4 4 4 20 

56 2 4 4 4 4 18 

57 4 5 5 5 5 24 

58 3 5 4 4 4 20 

59 3 5 4 4 4 20 

60 2 4 4 4 4 18 

61 1 5 5 4 4 19 

62 4 4 4 4 4 20 

63 3 5 5 5 4 22 

64 2 5 5 5 5 22 

65 1 4 4 4 4 17 

66 4 4 4 4 4 20 

67 2 5 4 4 4 19 

68 5 5 5 5 5 25 

69 4 5 5 5 4 23 

70 4 5 5 5 4 23 

71 4 5 4 4 4 21 
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2. Citra organisasi 

Responden 

Pernyatan 

3.1 

Pernyataan 

3.2 

Pernyatan 

3.3 

Pernyataan 

3.4 Total 

1 5 2 4 5 16 

2 4 4 4 4 16 

3 5 2 4 5 16 

4 3 4 4 5 16 

5 4 2 4 4 14 

6 4 4 4 4 16 

72 1 5 4 4 4 18 

73 4 4 4 4 4 20 

74 3 4 4 4 3 18 

75 2 4 4 4 4 18 

76 2 4 4 4 4 18 

77 1 4 4 5 5 19 

78 4 4 4 3 3 18 

79 2 4 4 5 4 19 

80 4 4 4 4 4 20 

81 2 5 5 4 5 21 

82 2 4 4 4 4 18 

83 2 4 4 4 4 18 

84 4 5 4 4 4 21 

85 3 5 5 5 5 23 

86 3 4 4 4 4 19 

87 2 4 4 4 4 18 

88 2 4 4 4 4 18 

89 5 5 5 5 5 25 

90 3 5 4 4 4 20 

91 4 4 5 5 5 23 

92 5 5 5 5 5 25 

93 4 4 4 4 4 20 

94 3 5 4 4 4 20 

95 4 4 4 4 4 20 

96 3 4 3 4 4 18 

97 4 4 4 4 4 20 

98 3 2 2 2 3 12 

99 3 2 5 2 3 15 

100 2 4 4 4 4 18 
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7 4 2 4 4 14 

8 4 5 5 5 19 

9 4 3 4 5 16 

10 3 3 4 4 14 

11 4 4 3 4 15 

12 4 3 4 4 15 

13 4 3 4 4 15 

14 5 5 4 5 19 

15 4 1 4 4 13 

16 4 2 3 4 13 

17 4 3 4 4 15 

18 4 4 4 4 16 

19 4 4 3 4 15 

20 4 3 4 4 15 

21 4 4 4 4 16 

22 4 4 4 4 16 

23 4 2 4 4 14 

24 4 4 4 4 16 

25 4 3 4 5 16 

26 4 4 4 4 16 

27 4 2 2 4 12 

28 4 4 4 4 16 

29 5 2 4 4 15 

30 4 4 5 4 17 

31 4 3 4 4 15 

32 4 4 4 4 16 

33 4 4 4 4 16 

34 4 4 4 5 17 

35 4 4 4 4 16 

36 4 4 4 5 17 

37 2 3 4 4 13 

38 5 5 5 5 20 

39 4 3 4 4 15 

40 5 2 4 4 15 

41 4 4 4 4 16 

42 4 2 4 4 14 

43 4 3 4 3 14 

44 4 3 4 4 15 
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45 5 2 3 3 13 

46 4 4 4 4 16 

47 4 4 4 4 16 

48 4 3 3 4 14 

49 4 3 4 4 15 

50 3 3 4 4 14 

51 5 4 4 4 17 

52 4 4 4 4 16 

53 4 3 4 3 14 

54 5 4 4 5 18 

55 4 4 4 4 16 

56 4 3 4 4 15 

57 5 3 5 4 17 

58 4 4 5 5 18 

59 4 4 4 4 16 

60 4 3 3 4 14 

61 4 4 3 4 15 

62 4 4 4 4 16 

63 4 5 4 4 17 

64 5 3 4 4 16 

65 4 4 4 4 16 

66 4 3 4 4 15 

67 4 3 2 4 13 

68 5 4 4 5 18 

69 4 4 4 5 17 

70 4 4 4 5 17 

71 4 4 4 4 16 

72 4 4 5 4 17 

73 4 1 1 2 8 

74 4 4 4 4 16 

75 4 4 4 4 16 

76 4 4 4 4 16 

77 4 4 4 3 15 

78 4 4 4 4 16 

79 4 4 4 4 16 

80 4 3 4 4 15 

81 5 3 4 5 17 

82 4 4 3 4 15 
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83 4 4 4 4 16 

84 5 1 4 5 15 

85 4 4 4 4 16 

86 4 3 3 4 14 

87 4 4 4 4 16 

88 5 4 4 4 17 

89 5 5 5 5 20 

90 4 3 4 4 15 

91 5 4 2 2 13 

92 4 4 4 4 16 

93 4 3 4 4 15 

94 4 1 3 5 13 

95 4 4 4 4 16 

96 3 3 4 4 14 

97 5 4 4 4 17 

98 5 1 3 2 11 

99 4 2 3 3 12 

100 4 4 4 4 16 

 

2. Kulitas Teknik 

Responden 

Pernyatan 

3.1 

Pernyataan 

3.2 

Pernyatan 

3.3 

Pernyataan 

3.4 Total 

1 5 2 4 5 16 

2 4 2 4 4 14 

3 5 4 4 5 18 

4 3 1 4 5 13 

5 4 2 4 4 14 

6 4 4 4 4 16 

7 4 2 4 4 14 

8 4 3 5 5 17 

9 4 3 4 5 16 

10 3 3 4 4 14 

11 4 4 3 4 15 

12 4 3 4 4 15 

13 4 3 4 4 15 

14 5 5 4 5 19 

15 4 4 4 4 16 

16 4 2 3 4 13 
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17 4 3 4 4 15 

18 4 4 4 4 16 

19 4 4 3 4 15 

20 4 3 4 4 15 

21 4 1 4 4 13 

22 4 4 4 4 16 

23 4 4 4 4 16 

24 4 2 4 4 14 

25 4 3 4 5 16 

26 4 4 4 4 16 

27 4 2 2 4 12 

28 4 4 4 4 16 

29 5 4 4 4 17 

30 4 4 5 4 17 

31 4 3 4 4 15 

32 4 4 4 4 16 

33 4 2 4 4 14 

34 4 2 4 5 15 

35 4 4 4 4 16 

36 4 4 4 5 17 

37 2 3 4 4 13 

38 5 3 5 5 18 

39 4 3 4 4 15 

40 5 2 4 4 15 

41 4 4 4 4 16 

42 4 2 4 4 14 

43 4 3 4 3 14 

44 4 3 4 4 15 

45 5 2 3 3 13 

46 4 4 4 4 16 

47 4 2 4 4 14 

48 4 3 3 4 14 

49 4 3 4 4 15 

50 3 2 4 4 13 

51 5 2 4 4 15 

52 4 4 4 4 16 

53 4 3 4 3 14 
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54 5 4 4 5 18 

55 4 4 4 4 16 

56 4 3 4 4 15 

57 5 3 5 4 17 

58 4 4 5 5 18 

59 4 4 4 4 16 

60 4 3 3 4 14 

61 4 4 3 4 15 

62 4 4 4 4 16 

63 4 5 4 4 17 

64 5 3 4 4 16 

65 4 4 4 4 16 

66 4 3 4 4 15 

67 4 3 2 4 13 

68 5 4 4 5 18 

69 4 4 4 5 17 

70 4 2 4 5 15 

71 4 2 4 4 14 

72 4 4 5 4 17 

73 4 1 1 2 8 

74 4 4 4 4 16 

75 4 4 4 4 16 

76 4 2 4 4 14 

77 4 2 4 3 13 

78 4 4 4 4 16 

79 4 4 4 4 16 

80 4 3 4 4 15 

81 5 4 4 5 18 

82 4 4 3 4 15 

83 4 2 4 4 14 

84 5 4 4 5 18 

85 4 4 4 4 16 

86 4 3 3 4 14 

87 4 4 4 4 16 

88 5 4 4 4 17 

89 5 5 5 5 20 

90 4 3 4 4 15 
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91 5 4 2 2 13 

92 4 2 4 4 16 

93 4 2 4 4 14 

94 4 3 3 5 15 

95 4 4 4 4 16 

96 3 2 4 4 13 

97 5 4 4 4 17 

98 5 2 3 2 14 

99 4 2 3 3 12 

100 4 4 4 4 16 

 

 

3. Kulitas Pelayanan  

 

Responde

n 

Pernyata

n 4.1 

Pernyataa

n 4.2 

Pernyata

n 4.3 

Pernyataa

n 4.4 

Pernyataa

n 4.5 

Pernyataa

n 4.6 

Tota

l 

1 5 5 5 5 5 4 29 

2 4 4 4 4 4 4 24 

3 5 5 5 4 5 5 29 

4 4 5 5 4 4 4 26 

5 5 4 4 4 4 4 25 

6 4 4 4 4 4 4 24 

7 4 4 4 4 4 4 24 

8 4 5 5 5 5 5 29 

9 5 5 5 4 4 4 27 

10 4 4 4 4 4 4 24 

11 4 4 4 4 4 4 24 

12 4 4 4 4 4 4 24 

13 4 4 4 4 4 4 24 

14 5 4 4 4 4 4 25 

15 4 4 4 4 4 4 24 

16 4 4 4 4 4 4 24 

17 4 4 4 4 4 4 24 

18 4 4 4 4 4 4 24 

19 4 4 4 4 4 4 24 

20 4 4 4 4 4 4 24 

21 4 4 4 4 4 4 24 

22 5 5 4 4 4 4 26 
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23 4 4 4 4 4 4 24 

24 4 4 4 4 4 3 23 

25 5 4 4 4 4 4 25 

26 4 4 4 4 4 4 24 

27 4 4 4 4 4 4 24 

28 4 4 4 4 4 4 24 

29 5 4 5 5 5 5 29 

30 4 4 4 4 4 4 24 

31 4 4 3 4 4 4 23 

32 4 4 4 4 4 4 24 

33 4 4 4 4 4 4 24 

34 4 4 4 4 4 4 24 

35 2 4 4 4 4 4 22 

36 5 5 5 4 4 4 27 

37 4 4 4 3 4 4 23 

38 5 5 5 5 5 4 29 

39 4 4 4 4 4 4 24 

40 5 5 4 4 4 5 27 

41 4 4 4 4 4 4 24 

42 4 3 3 4 4 4 22 

43 4 4 4 3 4 4 23 

44 4 4 3 4 4 4 23 

45 4 4 2 4 4 4 22 

46 4 4 3 4 4 4 23 

47 4 4 4 4 4 4 24 

48 3 4 3 3 3 3 19 

49 5 4 5 4 4 4 26 

50 4 3 4 4 4 4 23 

51 5 4 5 5 4 4 27 

52 4 5 4 4 4 4 25 

53 4 4 3 3 4 4 22 

54 5 5 4 5 4 5 28 

55 5 4 4 4 4 4 25 

56 4 4 4 4 4 4 24 

57 5 5 5 5 5 5 30 

58 4 4 4 4 4 4 24 

59 5 4 4 4 4 5 26 

60 5 5 5 3 3 2 23 
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61 5 5 5 4 5 4 28 

62 4 4 4 4 4 4 24 

63 5 4 4 4 4 4 25 

64 5 5 3 4 5 5 27 

65 4 4 4 4 4 4 24 

66 4 4 3 3 4 4 22 

67 5 4 5 4 4 4 26 

68 5 5 5 5 5 5 30 

69 5 5 4 5 5 4 28 

70 5 5 5 5 4 4 28 

71 5 4 4 5 4 5 27 

72 5 4 4 4 4 4 25 

73 4 4 4 3 4 4 23 

74 4 4 4 4 4 4 24 

75 4 4 4 4 4 4 24 

76 4 4 4 4 4 4 24 

77 4 4 4 3 4 4 23 

78 4 4 4 4 4 3 23 

79 5 4 4 4 4 4 25 

80 4 4 4 4 4 4 24 

81 5 5 4 4 4 4 26 

82 4 4 4 4 4 4 24 

83 4 4 4 4 4 4 24 

84 4 4 5 4 4 4 25 

85 5 5 5 5 5 5 30 

86 4 4 4 4 4 4 24 

87 5 5 4 5 4 4 27 

88 4 4 4 4 4 4 24 

89 5 5 4 5 5 5 29 

90 4 4 3 4 4 3 22 

91 5 5 2 3 3 5 23 

92 4 4 4 4 4 4 24 

93 5 5 4 4 5 5 28 

94 5 4 3 3 4 4 23 

95 4 4 4 4 4 4 24 

96 4 4 3 3 4 4 22 

97 4 4 4 4 4 4 24 

98 4 4 4 3 4 3 22 
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99 4 4 4 3 4 4 23 

100 4 4 4 4 4 4 24 

 

4. Nilai Pelayanan 

Responden 

Pernyatan 

5.1 

Pernyataan 

5.2 

Pernyataan 

5.3 Total 

1 4 4 5 13 

2 3 4 4 11 

3 4 4 5 13 

4 4 5 4 13 

5 4 4 4 12 

6 3 4 4 11 

7 4 4 3 11 

8 5 5 5 15 

9 4 4 4 12 

10 4 4 4 12 

11 4 4 4 12 

12 4 4 4 12 

13 4 4 4 12 

14 4 5 4 13 

15 4 4 4 12 

16 4 4 4 12 

17 3 4 4 11 

18 4 4 4 12 

19 4 4 4 12 

20 4 4 4 12 

21 4 4 4 12 

22 4 4 4 12 

23 3 4 4 11 

24 4 4 4 12 

25 4 4 4 12 

26 4 4 4 12 

27 4 4 4 12 

28 3 4 4 11 

29 4 4 5 13 

30 3 4 4 11 

31 4 4 4 12 

32 4 4 4 12 
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33 3 4 4 11 

34 3 4 4 11 

35 4 4 4 12 

36 3 3 4 10 

37 4 4 4 12 

38 4 5 4 13 

39 4 4 4 12 

40 4 5 4 13 

41 4 4 4 12 

42 4 3 3 10 

43 4 3 3 10 

44 3 4 4 11 

45 4 4 3 11 

46 4 4 4 12 

47 4 4 4 12 

48 4 3 2 9 

49 4 4 4 12 

50 3 3 4 10 

51 4 4 4 12 

52 4 4 4 12 

53 4 4 4 12 

54 4 4 5 13 

55 4 4 4 12 

56 4 3 4 11 

57 4 4 5 13 

58 5 5 4 14 

59 4 4 4 12 

60 3 4 4 11 

61 3 3 3 9 

62 4 4 4 12 

63 4 4 5 13 

64 4 4 4 12 

65 4 4 4 12 

66 4 4 4 12 

67 4 4 4 12 

68 4 5 5 14 

69 4 4 4 12 

70 4 3 4 11 
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71 4 4 5 13 

72 4 4 4 12 

73 3 3 3 9 

74 4 4 4 12 

75 4 4 4 12 

76 4 4 4 12 

77 3 3 4 10 

78 3 3 4 10 

79 4 4 4 12 

80 3 4 3 10 

81 4 4 4 12 

82 4 4 4 12 

83 4 4 4 12 

84 4 4 4 12 

85 4 4 4 12 

86 3 4 4 11 

87 4 4 5 13 

88 4 4 4 12 

89 5 5 5 15 

90 4 5 4 13 

91 4 5 4 13 

92 4 4 4 12 

93 4 4 3 11 

94 4 3 4 11 

95 4 4 4 12 

96 3 3 3 9 

97 4 4 4 12 

98 3 2 3 8 

99 2 3 3 8 

100 4 4 4 12 

 

6. Kepuasan  

Responden 

Pernyatan 

6.1 

Pernyataan 

6.2 

Pernyatan 

6.3 

Pernyataan 

6.4 

Pernyataan 

6.5 Total 

1 4 4 5 4 5 22 

2 4 3 4 4 4 19 

3 4 4 5 5 5 23 

4 4 5 3 3 4 19 
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5 4 4 4 4 4 20 

6 4 4 4 3 4 19 

7 4 4 4 4 4 20 

8 5 5 5 5 5 25 

9 4 4 4 3 4 19 

10 4 3 4 4 4 19 

11 4 4 4 4 4 20 

12 4 4 4 4 4 20 

13 4 4 3 4 3 18 

14 4 4 4 3 3 18 

15 4 4 4 4 4 20 

16 5 5 5 4 4 23 

17 4 3 4 4 4 19 

18 4 4 4 4 4 20 

19 4 4 4 4 4 20 

20 4 4 4 4 4 20 

21 3 3 4 4 4 18 

22 4 4 4 4 4 20 

23 4 4 4 3 4 19 

24 4 4 4 4 4 20 

25 4 4 4 4 4 20 

26 4 3 4 4 4 19 

27 3 4 4 4 4 19 

28 4 4 4 4 4 20 

29 4 5 5 4 5 23 

30 4 4 4 4 4 20 

31 4 4 4 4 4 20 

32 4 4 4 4 4 20 

33 4 4 4 4 4 20 

34 4 4 4 4 4 20 

35 4 4 4 4 4 20 

36 3 3 4 4 4 18 

37 4 4 4 4 4 20 

38 5 5 4 5 5 24 

39 4 4 4 4 4 20 

40 4 4 5 4 4 21 

41 4 4 4 4 4 20 

42 4 3 3 3 3 16 
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43 4 4 4 3 4 19 

44 3 3 4 3 4 17 

45 4 4 3 4 3 18 

46 4 4 4 3 4 19 

47 4 4 4 4 4 20 

48 3 3 3 3 3 15 

49 4 4 4 4 4 20 

50 3 3 4 3 3 16 

51 4 5 5 4 5 23 

52 4 4 4 4 4 20 

53 4 4 4 4 4 20 

54 4 4 5 4 5 22 

55 4 4 4 4 5 21 

56 5 4 4 5 4 22 

57 5 5 5 5 5 25 

58 5 5 5 4 5 24 

59 5 5 4 4 4 22 

60 4 3 4 3 4 18 

61 3 2 4 4 3 16 

62 4 4 5 4 5 22 

63 4 4 5 4 5 22 

64 4 3 3 3 3 16 

65 4 4 4 4 4 20 

66 4 4 4 2 4 18 

67 4 4 4 4 4 20 

68 4 5 5 4 5 23 

69 4 4 4 4 4 20 

70 4 4 5 5 5 23 

71 4 4 4 4 4 20 

72 5 4 5 4 5 23 

73 3 4 3 4 3 17 

74 4 4 4 4 4 20 

75 4 4 4 4 4 20 

76 4 4 4 4 4 20 

77 3 4 4 4 4 19 

78 4 4 4 3 4 19 

79 4 4 4 5 4 21 

80 3 4 4 3 4 18 
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81 4 3 4 3 5 19 

82 4 4 4 4 4 20 

83 4 4 4 4 4 20 

84 4 4 5 4 5 22 

85 4 4 4 4 4 20 

86 4 4 4 3 4 19 

87 4 4 4 4 5 21 

88 4 4 4 3 4 19 

89 5 5 5 5 5 25 

90 4 3 4 3 4 18 

91 4 2 4 4 4 18 

92 4 4 4 4 4 20 

93 4 5 5 4 4 22 

94 4 3 4 3 4 18 

95 4 4 4 4 4 20 

96 3 3 3 3 3 15 

97 4 4 4 4 4 20 

98 3 3 3 3 3 15 

99 3 3 3 2 2 13 

100 4 4 4 4 4 20 
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LAMPIRAN 4  

 

Output Hasil SPSS 23 

1. Validitas  

a. Kulitas Fungsional 

Correlations 

 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 TOTAL 

X

1

.

1 

Pearson 

Correlation 
1 .468

**
 .383

**
 .447

**
 .371

**
 .684

**
 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

X

1

.

2 

Pearson 

Correlation 
.468

**
 1 .513

**
 .669

**
 .516

**
 .809

**
 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

X

1

.

3 

Pearson 

Correlation 
.383

**
 .513

**
 1 .633

**
 .629

**
 .796

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

X

1

.

4 

Pearson 

Correlation 
.447

**
 .669

**
 .633

**
 1 .665

**
 .863

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

X

1

.

5 

Pearson 

Correlation 
.371

**
 .516

**
 .629

**
 .665

**
 1 .795

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 

N 100 100 100 100 100 100 

T

O

T

A

L 

Pearson 

Correlation 
.684

**
 .809

**
 .796

**
 .863

**
 .795

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  

N 100 100 100 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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b. Citra Organisasi 

Correlations 

 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 

TOT

AL 

X2.1 Pearson 

Correlation 
1 .355

**
 .347

**
 .354

**
 

.675
*

*
 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 

X2.2 Pearson 

Correlation 
.355

**
 1 .173 .445

**
 

.588
*

*
 

Sig. (2-tailed) .000  .085 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 

X2.3 Pearson 

Correlation 
.347

**
 .173 1 .350

**
 

.785
*

*
 

Sig. (2-tailed) .000 .085  .000 .000 

N 100 100 100 100 100 

X2.4 Pearson 

Correlation 
.354

**
 .445

**
 .350

**
 1 

.735
*

*
 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 

N 100 100 100 100 100 

TOT

AL 

Pearson 

Correlation 
.675

**
 .588

**
 .785

**
 .735

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  

N 100 100 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

c. Kulitas Teknik 

 

Correlations 

 X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 

TOTA

L 

X3.1 Pearson 

Correlation 
1 .190 .026 .066 .420

**
 

Sig. (2-tailed)  .059 .794 .517 .000 

N 100 100 100 100 100 

X3.2 Pearson 

Correlation 
.190 1 .416

**
 .381

**
 .777

**
 

Sig. (2-tailed) .059  .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 

X3.3 Pearson 

Correlation 
.026 .416

**
 1 .494

**
 .739

**
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Sig. (2-tailed) .794 .000  .000 .000 

N 100 100 100 100 100 

X3.4 Pearson 

Correlation 
.066 .381

**
 .494

**
 1 .729

**
 

Sig. (2-tailed) .517 .000 .000  .000 

N 100 100 100 100 100 

TOT

AL 

Pearson 

Correlation 
.420

**
 .777

**
 .739

**
 .729

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  

N 100 100 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 

d. Kulitas Pelayanan  

 

Correlations 

 X4.1 X4.2 X4.3 X4.4 X4.5 X4.6 TOTAL 

X

4

.

1 

Pearson Correlation 
1 .556

**
 .333

**
 .377

**
 

.369
*

*
 

.380
*

*
 

.717
**

 

Sig. (2-tailed)  .000 .001 .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

X

4

.

2 

Pearson Correlation 
.556

**
 1 .370

**
 .367

**
 

.438
*

*
 

.343
*

*
 

.712
**

 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

X

4

.

3 

Pearson Correlation 
.333

**
 .370

**
 1 .474

**
 

.412
*

*
 

.095 .663
**

 

Sig. (2-tailed) .001 .000  .000 .000 .345 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

X

4

.

4 

Pearson Correlation 
.377

**
 .367

**
 .474

**
 1 

.591
*

*
 

.473
*

*
 

.771
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

X

4

.

5 

Pearson Correlation 
.369

**
 .438

**
 .412

**
 .591

**
 1 

.552
*

*
 

.759
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

X

4

.

Pearson Correlation 
.380

**
 .343

**
 .095 .473

**
 

.552
*

*
 

1 .643
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .345 .000 .000  .000 
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6 N 100 100 100 100 100 100 100 

T

O

T

A

L 

Pearson Correlation 
.717

**
 .712

**
 .663

**
 .771

**
 

.759
*

*
 

.643
*

*
 

1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000  

N 100 100 100 100 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

e. Nilai Pelayanan 

Correlations 

 X5.1 X5.2 X5.3 TOTAL 

X5.1 Pearson 

Correlation 
1 .506

**
 .350

**
 .769

**
 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 

X5.2 Pearson 

Correlation 
.506

**
 1 .481

**
 .841

**
 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 

N 100 100 100 100 

X5.3 Pearson 

Correlation 
.350

**
 .481

**
 1 .772

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 

N 100 100 100 100 

TOTAL Pearson 

Correlation 
.769

**
 .841

**
 .772

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  

N 100 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 

2. Uji Reliabilitas 

a. Kulitas fungsional    b. Citra Organisasi 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbac

h's Alpha N of Items 

.622 4 

Reliability Statistics 

Cronbac

h's Alpha N of Items 

.847 5 
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c. Kulitas Teknik    d. Kulitas Pelayanan 

 

d.  

 

e. Nilai Pelayanan    f. Kepuasan  

    

 

 

 

3. Uji Asumsi Klasik 

Normalitas 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of 

Items 

.605 4 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.847 6 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.838 5 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.707 3 
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One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 
Unstandardized 

Residual 

N 100 

Normal 

Parameters
a,b

 

Mean ,0000000 

Std. Deviation ,26836131 

Most 

Extreme 

Differences 

Absolute ,099 

Positive ,086 

Negative -,099 

Kolmogorov-Smirnov Z ,990 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,281 

a. Test distribution is Normal. 

 b. Calculated from data.  

 

4. Uji Multikolenieritas 

 

a. Depeden Variable: kepuasan 

 

 

 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardiz

ed 

Coefficient

s 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta 

Toleran

ce VIF 

1 (Constant) -.519 1.820  -.285 .776   

kualitas 

fungsional 
.031 .090 .031 .346 .730 .497 2.012 

citra 

organisasi 
-.023 .108 -.017 -.215 .830 .622 1.608 

kualitas teknik .188 .113 .143 1.662 .100 .548 1.825 

kulitas 

pelayanan  
.253 .093 .247 2.706 .008 .485 2.063 

nilai 

pelayanan 
.923 .168 .515 5.512 .000 .464 2.157 
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5. Heterokesiditas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

a. Dependent Variable: RES2 

 

6. Uji Hipotesis 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -.154 .363  -.424 .673 

Kulitas 

Fungsional 
.049 .087 .049 .561 .576 

Citra 

Organisasi 
-.019 .085 -.018 -.221 .825 

Kulitas Teknik .174 .085 .167 2.041 .044 

Kulitas 

Pelayanan 
.288 .108 .235 2.656 .009 

Nilai 

Pelayanan 
.542 .099 .503 5.483 .000 

a. Dependent Variable: KEPUASAN 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standard

ized 

Coeffici

ents 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B 

Std. 

Error Beta 

Tolera

nce VIF 

1 (Constant) -.635 1.215  -.523 .602   

kualitas 

fungsional 
.037 .060 .085 .609 .544 .497 2.012 

citra 

organisasi 
.095 .072 .165 1.315 .192 .622 1.608 

kualitas 

teknik 
-.073 .075 -.129 -.968 .336 .548 1.825 

kulitas 

pelayanan  
.108 .062 .245 1.727 .087 .485 2.063 

nilai 

pelayanan 
-.180 .112 -.234 

-

1.610 
.111 .464 2.157 
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Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -.154 .363  -.424 .673 

Kulitas 

Fungsional 
.049 .087 .049 .561 .576 

Citra 

Organisasi 
-.019 .085 -.018 -.221 .825 

Kulitas 

Teknik 
.174 .085 .167 2.041 .044 

Kulitas 

Pelayanan 
.288 .108 .235 2.656 .009 

Nilai 

Pelayanan 
.542 .099 .503 5.483 .000 

a. Dependent Variable: Kepuasan 

 

 

 

 

 

 

 

ANOVA
a
 

Model 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regression 11.743 5 2.349 31.502 .000
b
 

Residual 7.008 94 .075   

Total 18.750 99    

a. Dependent Variable: Kepuasan 

b. Predictors: (Constant), Kulitas fungsional, citra orgnisasi, kulitas teknik, 

kualitas pelayanan dan nilai pelayanan 

Model Summary
b
 

Model R 

R 

Square 

Adjusted 

R Square 

Std. Error of 

the Estimate Durbin-Watson 

1 .791
a
 .626 .606 .27304 1.911 



35 
 

LAMPIRAN 6 

Surat Ijin Penelitian 
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LAMPIRAN 7 

Dokumentasi Penelitian 
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