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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh bukti fisik, jaminan,
kehandalan/kemampuan, daya tanggap/tindakan, empati/perhatian, sikap,
penampilan, dan tanggung jawab terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah Mandiri
di Kota Yogyakarta. Dalam penelitian ini populasinya adalah seluruh masyarakat
yang menjadi nasabah Bank Syariah Mandiri di Kota Yogyakarta. Sampel yang
digunakan pada penelitian ini adalah 92 responden. Metode pengumpulan data
dengan menggunakan metode kuesioner dengan skala likert yang mengukur
variabel-variabel ~ bukti  fisik, jaminan, kehandalan/kemampuan, daya
tanggap/tindakan, empati, perhatian, sikap, penampilan, dan tanggung jawab
terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah Mandiri di Kota Yogyakarta. Analisis
data menggunakan regresi linier berganda. Seluruh data diolah dan dianalisis
dengan menggunakan SPSS versi 20.

Hasil penelitian secara simultan semua variabel bersama-sama berpengaruh
terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah Mandiri di Kota Yogyakarta. Secara
parsial, variabel kehandalan/kemampuan dan tanggung jawab berpengaruh positif
dan signifikan, variabel daya tanggap/tindakan tidak berpengaruh negatif dan
signifikan, sedangkan variabel bukti fisik, jaminan, empati/perhatian, sikap, dan
penampilan tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah
Bank Syariah Mandiri di Kota Yogyakarta.

Kata kunci: bukti fisik, jaminan, kehandalan/kemampuan, daya tanggap/tindakan,
empati/perhatian, sikap, penampilan, tanggung jawab, dan kepuasan nasabah.
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ABSTRACT

The aims of this research is to determine the effect of tangibles, assurance,
reliability, responsivenes, empathy, attitude, appearance, and accountability
towards customer satisfaction of Bank Syariah Mandiri in the city of Yogyakarta.
In this study the population is all people who are customers of Bank Syariah
Mandiri in the city of Yogyakarta. The sample used in this study was 92
respondents. The method of collecting data using a questionnaire method with a
likert scale that measures tangibles, assurance, reliability, responsivenes, empathy,
attitude, appearance, and responsibility customer satisfaction of Bank Syariah
Mandiri in the city of Yogyakarta. Data analysis using multiple linear regression.
All data is processed and analyzed using SPSS version 20.

The results of the research, simultaneously all variables together affect the
satisfaction of customers of Bank Syariah Mandiri in the city of Yogyakarta.
Partially, the reliability and responsibility variables have a positive and significant
effect, the accountability variable does not have a negative and significant effect,
while the tangibles, assurance, empathy, attitude, and appearance variables do not
have a positive and significant effect on Bank customer satisfaction Syariah
Mandiri in the city of Yogyakarta

keywords: tangibles, assurance, reliability, responsiveness, empathy, attitude,
appearance, accountability, and customer satisfaction.
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PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Perkembangan perekonomian Indonesia khususnya dalam sektor jasa
menciptakan sebuah persaingan yang semakin ketat tidak terkecuali pada
sektor perbankan, dimana pada saat ini persaingan dalam dunia perbankan
tidak lagi bertumpu pada produk tetapi lebih bertumpu pada pelayanannya. Hal
tersebut dikarenakan banyaknya usaha perbankan baik yang konvensional
maupun yang syariah (Setiyono, 2011).

Pelayanan dan kepuasan pelanggan adalah merupakan tujuan utama
dalam perusahaan karena tanpa pelanggan, perusahaan tidak akan ada. Asset
perusahaan sangat kecil nilainya tanpa keberadaan pelanggan. Karena itu
tuugas utama perusahaan adalah penarik dan mempertahankan pelanggan.
Pelanggan ditarik dengan tawaran yang lebih kompetitif dan dipertahankan
dengan memberikan kepuasan (Rahmayanty, 2013: 5).

Pelayanan prima merupakan pelayanan yang bermutu tinggi yang
diberikan kepada konsumen, berdasarkan standar kualitas tertetu untuk
memenuhi bahkan melebihi kebutuhan dan harapan konsumen, sehingga
tercapai kepuasan dan akan menyebabkan peningkatan kepercayaan konsumen
kepada penyedia jasa (Barata, 2006). Awalnya nasabah memiliki harapan
sederhana dan bersifat biasa dengan standar umum yang banyak diberikan oleh

perusahaan perbankan lainnya namun ternyata dengan adanya pelayanan ekstra



yang tidak diduga dan merupaka surprise dari pelayanan perusahaan seperti
seorang security tidak saja memberikan pelayanan keamanan namun
membantu mengarahkan nasabah dalam pengambilan kartu antrian,
pengarahan penulisan dan pengambilan slip transaksi, pemberian majalah atau
koran ketika menunggu antrian, serta pengarahan jalur antrian teller atau
costumer service di bank.

Oleh karena itu, sebuah usaha perbankan haruslah mampu memberikan
sebuah pelayanan yang prima. Dimana, pelayanan yang prima tersebut dapat
dijadikan sebagai sebuah keunggulan dibandingkan dengan usaha perbankan
lainnya sehingga mampu bertahan dalam iklim persaingan yang ketat.

Tantangan ke depan yang akan dihadapi lembaga perbankan syariah
adalah kemampuan bersaing dengan bank konvensional dan bank-bank
komersial lainnya. Dalam konteks ini ada tiga faktor yang berpengaruh, dimana
nasabah perbankan memiliki “pandangan praktis”, yaitu: Pertama, nasabah
akan melihat tingkat kepercayaan lembaga keuangan bank syariah; Kedua,
nasabah akan memperhatikan tingkat kenyamanan dan keuntungan yang akan
diperoleh jika bertransaksi dan berinvestasi di bank syariah, dan; Ketiga,
nasabah akan memperhatikan aspek pelayanan di bank syariah. Nyaman,
ramah, dan profesional atau tidak. Oleh karena itu, aspek profesionalitas ini
harus benar-benar ditingkatkan oleh pengelola bank syariah jika ingin
memenangkan persaingan yang semakin ketat di sektor perbankan (Bakrie:

2018).



Bank Syariah mandiri mendapatkan penghargaan dari MarkPlus, Inc.
karena usaha yang dilakukan Bank Syariah Mandiri dalam memberikan
kepuasan kepada pelanggan. Bank Syariah Mandiri berhasil meraih Gold
Winner dalam WOW Service Excellence Award (WOW SEA) 2015 untuk
kategori bank syariah (Marketers Editor, 2015).

Hingga Oktober 2017, aset Syariah Mandiri cabang area Yogyakarta
telah mencapai Rp2,25 triliun dengan jumlah nasabah sekitar 166 ribu.
Sementara, pembiayaan sebesar Rp1,06 triliun atau naik 3% dengan nasabah
sekitar 10 ribu kata Regional Head Bank Syariah Mandiri Cabang Area
Yogyakarta Jeffry Prayana. Dia menjelaskan, pembiayaan paling besar ada
pada segmen konsumer yakni sebesar Rp491 miliar, segmen bisnis banking
sebesar Rp377 miliar, dan segmen mikro sebesar Rp146 miliar. "Target
pembiayaan hingga akhir 2017 mencapai Rp1,2 triliun atau bisa naik sekitar
4%-5%," terang dia. Adapun penghimpunan dana pihak ketiga (DPK)
mencapai Rp1,96 triliun atau tumbuh 19% yang terdiri dari dana murah atau
current account saving account/CASA sebesar Rpl,33 triliun terdiri dari
tabungan sebesar Rp1,06 triliun dan giro sebesar Rp266 miliar. Sementara
deposito mencapai Rp614 miliar (Sandy, 2017).

Sebanyak 31 bank berhasil meraih penghargaan sebagai bank dengan
pelayanan terbaik (service excellence) pada malam penghargaan “15" Banking
Service Excellence Awards 2018 di Jakarta, Selasa, 5 Juni 2018. Penghargaan
diberikan oleh Majalah Infabank bekerjasama dengan Marketing Research

Indonesia (MRI) sebagai bentuk apresiasi kepada bank-bank yang telah



berhasil memberikan layanan terbaiknya kepada nasabah. Ke-31 bank yang
berhasil meraih penghargaan tersebut terdiri atas 12 bank umum konvensional,
9 BPD (Bank Pembangunan Daerah), 5 BUS (Bank Umum Syariah) dan 5 UUS
(Unit Usaha Syariah) (Apriyani, 2018).

Enam bank dianugerahi special awards karena memiliki prestasi khusus
dalam layanan prima (service excellence). Keenam bank peraih special awards
tersebut adalah Commonwealth Bank, Bank BNI, Bank DKI, Bank Danamon,
Bank Syariah Mandiri (BSM), dan PermataBank Syariah. BSM dan Permata
Bank Syariah berhasil meraih special awards “Golden Trophy” karena selama
lima tahun berturut-turut berhasil mempertahankan tingkat service excellence-
nya (BSM Editor, 2018).

Jika dilihat dalam persaingan industri perbankan syariah khususnya di
Kota Yogyakarta, Bank Syariah Mandiri merupakan salah satu bank syariah
yang harus bersaing dengan bank-bank lain, baik bank syariah maupun bank
konvensional yang ada di Kota Yogyakarta. Dalam melaksanakan kegiatan
penyediaan jasa perbankan bagi para nasabahnya, Bank Syariah Mandiri
dihadapkan pada beberapa masalah yang menyangkut kegiatan operasionalnya.
Permasalahan tersebut paling sering dihadapi oleh bagian front liner
dikarenakan pelayanan pada bank lebih difokuskan pada bagian tersebut.
Masalah-masalah tersebut dapat menyebabkan munculnya ketidakpuasan
nasabah terhadap pelayanan yang diberikan pihak bank.

Namun ada beberapa keluhan nasabah Bank Syariah Mandiri di Kota

Yogyakarta mengenai pelayanannya. Beberapa orang nasabah menceritakan



bahwa di salah satu Kantor Cabang Pembantu Bank Syariah Mandiri yang ada
di Kota Yogyakarta terdapat seorang frontliner teller yang tidak memberikan
senyum kepada nasabah ketika bertransaksi, dan juga ketika nasabah selesai
melakukan transaksi teller tersebut memberikan hasil transaksi nasabah tanpa
melihat kepada nasabah dan mengucapkan terima kasih sambil duduk. Dan ada
nasabah yang merasa kurang aman menyimpan uangnya di Bank Syariah
Mandiri, karena menurut nasabah tersebut uang nya mendadak menghilang
secara bertahap dalam kurun waktu satu bulan, dan pada akhirnya hanya
menyisakan saldo sebesar seribu rupiah saja, ketika nasabah tersebut datang ke
salah satu kantor cabang, nasabah tersebut dijelaskan bahwa uang nya
berkurang karena untuk keperluan biaya administrasi. Namun nasabah tersebut
menceritakan bahwa uang yang berkurang bukan jumlah untuk biaya
administrasi yang seharusnya.

Pihak bank harus benar-benar mengetahui dan memahami mengenai
perilaku para nasabah, tentang apa yang dibutuhkan dan apa yang diinginkan.
Pihak perbankan juga harus menganalisis dari pelayanan prima yang nantinya
akan berpengaruh terhadap tingkat kepuasan nasabah. Jasa pelayanan yang
diberikan pihak bank belum cukup jika hanya sekedar sikap dan tingkah laku
para karyawan dalam menghadapi konsumen, tetapi harus mencakup variabel
pelayanan prima lainnya agar nasabah tidak berpaling kepada bank lain akibat
ketidakpuasan terhadap pelayanan yang diberikan pihak bank. Pelayanan prima

juga bukan sekedar memberikan layanan, akan tetapi dapat memenuhi harapan



pelanggan, itu berarti karyawan perusahaan perlu melakukan pilihan, langkah,
sikap dalam berhubungan dengan pelanggan dengan cepat dan tepat.

Kualitas pelayanan prima dikembangkan oleh L. Barry, A.
Parasuraman dan Zeithaml dalam Philip Kotler (2009) yang dikenal dengan
service quality, yang berdasarkan pada lima dimensi kualitas yaitu bukti fisik
(tangibles), kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan
(assurance), dan empati (empathy). Menurut Barata (2006:27) pelayanan
prima merupakan pelayanan yang bermutu tinggi yang diberikan kepada
konsumen, berdasarkan standar kualitas tertetu untuk memenuhi bahkan
melebihi kebutuhan dan harapan konsumen, sehingga tercapai kepuasan dan
akan menyebabkan peningkatan kepercayaan konsumen kepada penyedia
jasa.pelayanan prima (service excellence) terdiri dari 6 unsur pokok, antara
lain: kemampuan (Ability), sikap (Attitude), penampilan (Appearance),
perhatian (Attention), tindakan (Action), dan tanggung jawab (Accounttability).

Demikian pula halnya dengan Bank Syariah Mandiri Yogyakarta yang
merupakan salah satu lembaga keuangan syariah perlu meningkatkan kualitas
pelayanannya dalam upaya memberikan kepuasan kepada para nasabahnya.
Upaya peningkatan kualitas pelayanan oleh Bank Syariah Mandiri selalu
berusaha untuk menemukan cara-cara yang berorientasi pada kepuasan
nasabah. Namun, terdapat kesamaan unsur dimensi antara Kotler (2009) dan
Barata (2006), yaitu kehandalan dengan kemampuan, daya tanggap dengan
tindakan, dan empati dengan perhatian, sehingga peneliti menggabungkan

kedua unsur variabel antara Kotler dan Barata. Apakah hal tersebut benar-benar



dapat memberikan kepuasan bagi nasabah dilihat dari delapan unsur pelayanan
yaitu vyaitu bukti fisik, jaminan, kehandalan/kemampuan, daya
tanggap/tindakan, empati/perhatian, sikap, penampilan, dan tanggung jawab.
Bank Syariah Mandiri di Yogyakarta perlu mengidentifikasi apakah pelayanan
yang selama ini diberikan telah sesuai dengan harapan nasabah. Hal ini sebagai
bukti perhatian Bank Syariah Mandiri di Yogyakarta terhadap kepuasan
nasabah.

Berdasarkan latar belakang yang dikemukakan diatas, maka peneliti
tertarik untuk melakukan penelitian lebih lanjut mengenai “Pengaruh Service
Excellence Terhadap Kepuasan Nasabah di Kota Yogyakarta (Studi
Kasus Pada Nasabah Bank Syariah Mandiri di Kota Yogyakarta)”.

Rumusan Masalah

Sesuai dengan judul yang peneliti kemukakan di atas berdasarkan latar
belakang masalahnya maka dapat dirumuskan permasalahan yang ada yaitu:
1. Bagaimana pengaruh bukti fisik terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah
Mandiri di Kota Yogyakarta?

2. Bagaimana pengaruh jaminan terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah
Mandiri di Kota Yogyakarta?

3. Bagaimana pengaruh kehandalan/kemampuan terhadap kepuasan nasabah
Bank Syariah Mandiri di Kota Yogyakarta?

4. Bagaimana pengaruh daya tanggap/tindakan terhadap kepuasan nasabah

Bank Syariah Mandiri di Kota Yogyakarta?



5. Bagaimana pengaruh empati/perhatian terhadap kepuasan nasabah Bank
Syariah Mandiri di Kota Yogyakarta?

6. Bagaimana pengaruh sikap terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah
Mandiri di Kota Yogyakarta?

7. Bagaimana pengaruh penampilan terhadap kepuasan nasabah Bank
Syariah Mandiri di Kota Yogyakarta?

8. Bagaimana pengaruh tanggung jawab terhadap kepuasan nasabah Bank
Syariah Mandiri di Kota Yogyakarta?

Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian ini adalah:

1. Untuk mengetahui apakah variabel bukti fisik berpengaruh terhadap
kepuasan nasabah Bank Syariah Mandiri di Kota Yogyakarta.

2. Untuk mengetahui apakah variabel jaminan berpengaruh terhadap
kepuasan nasabah Bank Syariah Mandiri di Kota Yogyakarta.

3. Untuk mengetahui apakah variabel kehandalan/kemampuan berpengaruh
terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah Mandiri di Kota Yogyakarta.

4. Untuk mengetahui apakah variabel daya tanggap/tindakan berpengaruh
terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah Mandiri di Kota Yogyakarta.

5.  Untuk mengetahui apakah variabel empati/perhatian berpengaruh terhadap
kepuasan nasabah Bank Syariah Mandiri di Kota Yogyakarta.

6. Untuk mengetahui apakah variabel sikap berpengaruh terhadap kepuasan

nasabah Bank Syariah Mandiri di Kota Yogyakarta.



Untuk mengetahui apakah variabel penampilan berpengaruh terhadap
kepuasan nasabah Bank Syariah Mandiri di Kota Yogyakarta.
Untuk mengetahui apakah variabel tanggung jawab berpengaruh terhadap

kepuasan nasabah Bank Syariah Mandiri di Kota Yogyakarta.

D. Manfaat Penelitian

Manfaat yang diharapkan dari penelitian ini dapat dijabarkan sebagai

berikut:

1.

Manfaat Teoritik

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi rujukan untuk penelitian
selanjutnya berkaitan dengan pelayanan prima (service excellence) yang
mempengaruhi kepuasan nasabah.

Manfaat Bagi Bank Syariah Mandiri di Kota Yogyakarta

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan bagi Bank Syariah
Mandiri di Kota Yogyakarta dalam menjaga dan meningkatkan mutu
pelayanan demi menjaga kepuasan nasabah.

Manfaat Bagi Peneliti

Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan bagi peneliti secara
akademis, mulai dari teori hingga sampai praktiknya berkaitan dengan
pelayanan prima (service excellence) yang mempengaruhi kepuasan

nasabanh.
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E. Sistematika Pembahasan

Sistematika pembahasan adalah urutan penyajian setiap bab dalam
penelitian secara terperinci, jelas, dan singkat, sehingga diharapkan mampu
memudahkan dalam memahami penelitian ini. Pembahasan penelitian ini
dijelaskan dalam lima bab, yaitu:

Bab | menguraikan latar belakang masalah yang mendasari
dilakukannya penelitian. Rumusan masalah juga termasuk dalam bab ini dan
dituangkan dalam bentuk pertanyaan penelitian untuk memfokuskan
pembahasan. Tujuan serta manfaat penelitian yang merupakan alasan penting
dari penelitian juga termasuk di dalam bab ini. Terakhir, bab | memuat
sistematika pembahasan yang berisi sistematika penyajian hasil penelitian
mulai dari awal hingga akhir penelitian, sehingga memudahkan pemeriksaan
seluruh bagian penelitian.

Bab Il memuat landasan teori yang berkaitan dengan variabel-variabel
yang diangkat oleh penulis serta teori pendukung lainnya yang berfungsi
sebagai dasar penelitian mengenai service excellence, sehingga dapat disusun
menjadi hipotesis. Telaah pustaka dalam bab ini menjelaskan tentang
penelitian-penelitian terdahulu sebagai acuan dalam penelitian penulis. Selain
itu, terdapat penjelasan perbedaan antara penelitian penulis dengan penelitian
sebelumnya. arti penting bab ini adalah untuk memperoleh pemahaman serta
kerangka berpikir yang didasari teori untuk melakukan penelitian.

Bab 11l memuat gambaran cara atau metode yang digunakan menjawab

persoalan yang diangkat dalam penelitian. Secara lengkap, bab ini menjelaskan
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jenis penelitian, sifat penelitian, populasi dan sampel penelitian, definisi
operasional variabel, metode pengumpulan data, serta teknik analisis data yang
digunakan dalam penelitian.

Bab IV menjelaskan mengenai gambaran umum objek penelitian serta
hasil analisis data yang lengkap dengan pembahasannya. Bab ini merupakan
inti penelitian penulis yang memuat interpretasi dari hasil penelitian yang
sudah diolah dengan analisis deskriptif, uji asumsi Kklasik, uji hipotesis, serta
pembahasan.

Bab V dalam penelitian ini memuat kesimpulan penelitian dan
pengujian hipotesis yang ada pada bab V. Pada akhir bab ini juga dicantumkan
saran untuk pihak perusahaan dan semua pihak yang berkepentingan dalam
penelitian ini serta saran bagi penelitian selanjutnya. Bab V juga membahas

mengenai keterbatasan penelitian ini.



BAB V
PENUTUP
A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil pengolahan data menggunakan alat analisis regresi
berganda menggunakan SPSS versi 20, dengan 92 sampel berupa kuesioner
yang disebar pada nasabah Bank Syariah Mandiri di Kota Yogyakarta, dapat

disimpulkan sebagai berikut:

1. Bukti fisik tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
nasabah Bank Syariah Mandiri di Kota Yogyakarta. Hal ini karena hampir
semua bank yang ada di Indonesia mempunyai fasilitas dan bukti fisik yang
sama, seperti adanya AC di ruangan, adanya brosur produk bank, tempat
duduk yang nyaman, tempat parkir yang memadai dan lain sebagainya.

2. Jaminan tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
nasabah Bank Syariah Mandiri di Kota Yogyakarta. Hal ini karena nasabah
beranggapan bahwa setiap bank pasti menjamin kemanan nasabah, baik
keamanan fisik maupun keamanan non fisik. Keamanan fisik seperti
adanya satpam dan cctv, keamanan non fisik seperti nasabah merasa aman
menyimpan uang nya di bank termasuk di Bank Syariah Mandiri di Kota
Yogyakarta.

3. Kehandalan/kemampuan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah Bank Syariah Mandiri di Kota Yogyakarta. Hal ini

karena Bank Syariah Mandiri merupakan bank syariah sehingga
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kehandalan dan kemampuan karyawan dalam menjelaskan produk yang
berbasis syariah sangat penting.

Daya tanggap/tindakan tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah Bank Syariah Mandiri di Kota Yogyakarta. Hal ini
karena setiap bank pasti akan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat
waktu terhadap nasabah, karena nasabah juga tidak suka menunggu terlalu
lama untuk melakukan transaksi di bank.

. Empati/perhatian tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah Bank Syariah Mandiri di Kota Yogyakarta. Ini karena
karyawan sudah pasti akan melayani nasabah sesuai kebutuhan nasabah,
mereka akan setia melayani keluhan nasabah, dan semua karyawan bank
pasti akan memberikan yang terbaik untuk nasabah.

. Sikap tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah
Bank Syariah Mandiri di Kota Yogyakarta. Ini karena sikap karyawan
Bank Syariah Mandiri sudah sesuai dengan standar, mereka bersikap
ramah dan sopan terhadap nasabah, mengucapkan salam kepada nasabah,
dan semua bank di Indonesia juga pasti mempunyai standar sikap karyawan
yang sudah ditentukan untuk melayani nasabah.

. Penampilan tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
nasabah Bank Syariah Mandiri di Kota Yogyakarta. Karyawan Bank
Syariah Mandiri sudah menggunakan seragam sesuai SOP (Standart

Operating Procedure) saat bekerja dan pakaian mereka rapi dan sopan, dan
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berjilbab bagi karyawan perempuan, mereka juga tidak menggunakan
aksesoris yang berlebihan saat bekerja.

8. Tanggung jawab berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
nasabah Bank Syariah Mandiri di Kota Yogyakarta. Karyawan Bank
Syariah Mandiri sudah bertanggung jawab dengan baik dengan cara tidak
melakukan kesalahan transaksi kepada nasabah, dan juga karyawan dalam
menjelaskan prosedur kepada nasabah dengan bahasa yang mudah
dimengerti oleh nasabah sehingga nasabah merasa lebih senang dan puas
bertransaksi di Bank Syariah Mandiri di Kota Yogyakarta.

B. Saran
Dari beberapa hasil penelitian di atas maka saran yang dapat peneliti

sampaikan dari peneliitian ini adalah sebagai berikut:

1. Diharapkan untuk Karyawan Bank Syariah Mandiri di Kota Yogyakarta
agar tetap dapat memberikan pelayanan yang baik dan bila perlu
meningkatkan kualitas pelayanan kepada nasabah agar nasabah merasa
makin puas dengan pelayanan Bank Syariah Mandiri di Kota Yogyakarta.

2. Untuk penelitian selanjutnya agar meneliti pengaruh variabel-variabel lain
yang dapat mempengaruhi kepuasan nasabah melakukan transaksi di Bank
Syariah Mandiri yang selain digunakan peneliti. Selain itu, pada penelitian
selanjutnya tidak hanya meneliti kepuasan saja tetapi juga meneliti
bagaimana pengaruh kepuasan terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah

Mandiri di Kota Yogyakarta.
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