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ABSTRAK 
KEPUASAN NASABAH DITINJAU DARI PELAYANAN DAN KINERJA 

KARYAWAN PADA BANK JATENG SYARIAH CABANG UNIVERSITAS 

MUHAMMADIYAH SURAKARTA 

 
Dianatul Munti’ah. A210…. Program Studi Pendidikan Ekonomi Akuntansi. Fakultas 

Keguruan dan Ilmu Pendidikan, Universitas Muhammadiyah Surakarta, 2015. 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui: 1) Untuk mengetahui 

pengaruh pelayanan terhadap kepuasan nasabah pada mahasiswa. 2) Untuk 

mengetahui pengaruh kinerja karyawan terhadap kepuasan nasabah pada mahasiswa. 

3) Untuk mengetahui pengaruh pelayanan dan kinerja karyawan terhadap kepuasan 

nasabah pada mahasiswa. 

Penelitian ini termasuk jenis penelitian kuantitatif dengan penarikan 

kesimpulan melalui analisis statistik. Populasi dalam penelitian ini adalah mahasiswa 

fakultas keguruan dan ilmu pendidikan angkatan 2011 yang menggunakan jasa Bank 

JATENG cabang UMS. sampel diambil sebanyak adalah 100 mahasiswa dengan 

accidental sampling. Data yang diperlukan diperoleh melalui angket dan 

dokumentasi. Angket sebelumnya diuji cobakan dan diuji validitas serta diuji 

reliabilitas. Teknik analisis data yang digunakan adalah analisis regresi linier 

berganda, uji t, uji F, dan sumbangan relatif dan efektif. 

Hasil analisis regresi memperoleh persamaan garis regresi: Y = 4,345 + 

0,315X1 + 0,220X2. Persamaan menunjukkan bahwa kepuasan nasabah dipengaruhi 

oleh pelayanan dan kinerja karyawan. Kesimpulan yang diambil adalah: 1) 

Berdasarkan hasil analisis regresi linier berganda diperoleh koefisien kepuasan 

nasabah sebesar  0,411, pelayanan sebesar 0,315 dan kinerja karyawan sebesar 0,220, 

ini membuktikan bahwa variabel pelayanan dan kinerja karyawan mempunyai 

pengaruh terhadap kepuasan nasabah pada mahasiswa. 2) Dari hasil uji t diperoleh 

thitung untuk variabel pelayanan sebesar 6,677 sedangkan ttabel  sebesar 2,000, maka 

Ho ditolak sehingga ada pengaruh yang signifikan antara pelayanan terhadap 

kepuasan nasabah secara individu. Ini membuktikan bahwa hipotesis pertama yang 

menyatakan “Ada pengaruh antara pelayanan terhadap kepuasan nasabah pada 

mahasiswa”. 3) Dari hasil uji t diperoleh thitung untuk variabel kelengkapan kinerja 

karyawan sebesar  2,382 sedangkan ttabel  sebesar 2,000, maka Ho ditolak sehingga 

ada pengaruh yang signifikan antara kinerja karyawan terhadap kepuasan nasabah 

secara individu. Ini membuktikan bahwa hipotesis kedua yang menyatakan “Ada 

pengaruh antara kinerja karyawan terhadap kepuasan nasabah pada mahasiswa”. 4) 

Dari hasil analisis uji F diperoleh Fhitung = 135,549 > Ftabel = 3,150, maka Ho ditolak 

sehingga secara bersama-sama ada pengaruh yang signifikan pelayanan dan kinerja 

karyawan terhadap kepuasan nasabah. Dari hasil ini menunjukkan bahwa hipotesis  

ketiga yang menyatakan “Pengaruh pelayanan dan kinerja karyawan terhadap 

kepuasan nasabah pada mahasiswa. 
 

Kata Kunci: pelayanan, kinerja karyawan, dan kepuasan nasabah. 
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ABSTRACT 

THE SATISFACTION OF THE CUSTOMERS OBSERVED FROM THE 

SERVICE AND THE WORK OF THE OFFICIAL EMPLOYEE OF BANK 

JATENG SYARIAH BRANCH OF MUHAMMADIYAH UNIVERSITY OF 

SURAKARTA (UMS) 

 

Dianatul Munti’ah. A210110029 Department of Accounting Education. Faculty of 

Teacher and Training Education. Muhammadiyah University of Surakarta, 2015. 

 

 The aim of the research is to know: 1) The influence of the satisfaction of the 

costumers in university students. 2) The influence of the work of the official 

employee of the satisfaction of the costumers in university students. 3) The influence 

of the service and the work concerning to the satisfaction of university students. 

 This research belongs to quantitative research, the conclusion can be drawn 

through statistic analysis. The population of the research is university students of 

Faculty of Teacher and Training Education 2011 generation who use the service of 

Bank Jateng branch of UMS. The sample is taken for 100 students by using 

accidental sampling. The data that is needed is gotten from questionaire and 

documentation. The questionaire is tested first and the validity and the reliability are 

also tested. The technique of analyzing the data that is used is analisis regresi linier 

berganda, uji T, uji F, and sumbangan relatif dan efektif. 

 The result of regresion analysis obtaines the equation  of regresion line: Y = 

4, 345 + 0,315X1  + 0,220X2 . The equation  shows that the satisfaction of the 

costumers influenced by the service and the work of the official employee. The 

conclusion is : 1) Based on the result of analisis regresi linier berganda obtained the 

cofficient of the satisfaction  is 0,411, the service is 0,315 and the work is 0,220. This 

result shows that the variable of the service and the work of the official employee 

give influence to the satisfaction to the costumers in university students. 2) From uji 

T obtained thitung  for variable of service  is 6,677 whereas ttabel is 2,000, so H0 is 

rejected. It can be concluded that there is significant influence between the service 

concerning to the satisfaction individually. It proves that the first hypothesis that 

states that “There is  influence between the service concerning to the satisfaction of 

university students”. 3) From uji t obtained thitung for variable of the completeness of 

the work of official employee is 2,382 meanwhile ttabel is 2,000, so H0 is rejected. 

Thus, there is significant influence between the work concerning to the satisfaction 

of the customers individually. It proves the second hypothesis that states “There is 

influence between the work concerning to the satisfaction of the customers in 

university students”. 4) From the result of the analysis of tes F obtained that Fhitung = 

135,549 > Ftabel  = 3,150, so H0 is rejected. Therefore, there is significant influence 

between the service and the work of official employee to the costumers. From the 

result, it shows that the third hypothesis states that “The influence of the service and 

the work concerning to the satisfaction of the costumers in university students”. 

 

Keywords: service, official employee’s work, and costumers’ satisfaction. 


