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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh sistem 

antrian teller, kualitas pelayanan dan atmosfer kantor terhadap kepuasan nasabah 

di PT Bank Mandiri (Persero) Tbk Cabang Jember Alun-Alun.  Jenis penelitian 

ini adalah explanatory research. Responden penelitian ini adalah 140 orang 

responden yang ditentukan dengan teknik  accidental sampling. Metode analisis 

data yang digunakan adalah analisis regresi linier berganda. Hasil penelitian 

menunjukan bahwa sistem antrian teller berpengaruh terhadap kepuasan nasabah 

Bank Mandiri (Persero) Tbk cabang Jember Alun-Alun, pihak Bank Mandiri telah 

menyiapkan beberapa teller untuk memberikan layanan kepada nasabahnya 

sehingga akan mengurangi padatnya antrian yang terjadi ketika nasabah akan 

melakukan transkasi. Banykanya teller yang tersedia menjadikan pelayanan akan 

semakin cepat diberikan sehingga akan meminimalisir rasa bosan nasabah. 

Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah Bank Mandiri 

(Persero) Tbk cabang Jember Alun-Alun, pihak Bank Mandiri selalu 

mengingatkan para karyawan untuk melayani nasabah dengan cepat dan tanggap, 

hal ini menjadi acuan untuk pemberian pelayanan terhadap nasabah agar nasabah 

merasa puas dengan pelayanan yang diberikan. Para karyawan juga diharuskan 

ramah dan sopan dalam melayani nasabah, hal ini menjadi nilai lebih bagi para 

nasabah. Dan tmosfer kantor berpengaruh terhadap kepuasan nasabah Bank 

Mandiri (Persero) Tbk cabang Jember Alun-Alun, pihak Bank Mandiri selalu 

berupaya menciptakan suasana interior dan eksterior yang nyaman dan bersih 

serta rapi agar para nasabah merasa nyaman dan betah saat akan melakukan 

transaksi walaupun harus mengantri. 

 

Kata Kunci: Atmosfer Kantor Kepuasan Nasabah Kualitas Pelayanan,  

Sistem Antrian Teller 
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ABSTRACT 

 

This study aims to determine and analyze the effect of the teller queuing system, 

service quality and office Atmosfer on customer satisfaction at PT Bank Mandiri 

(Persero) Tbk Jember Alun-Alun Branch. This type of research is explanatory 

research. The respondents of this study were 140 respondents who were 

determined by accidental sampling technique. The data analysis method used is 

multiple linear regression analysis. The results showed that the teller queuing 

system had an effect on customer satisfaction at Bank Mandiri (Persero) Tbk 

Jember Alun-Alun branch, Bank Mandiri had prepared several tellers to provide 

services to its customers so that it would reduce the dense queues that occur when 

customers are about to make transactions. The more tellers available, the faster 

the service will be provided, thereby minimizing customer boredom. Service 

quality affects customer satisfaction at Bank Mandiri (Persero) Tbk Jember Alun-

Alun branch, Bank Mandiri always reminds employees to serve customers quickly 

and responsively, this is a reference for providing services to customers so that 

customers feel satisfied with the services provided . Employees are also required 

to be friendly and polite in serving customers, this is an added value for 

customers. And the office Atmosfer affects customer satisfaction at Bank Mandiri 

(Persero) Tbk Jember Alun-Alun branch, Bank Mandiri always tries to create a 

comfortable, clean and tidy interior and exterior Atmosfer so that customers feel 

comfortable and at ease when making transactions even though they have to 

queue. 

Keywords: Service Quality Customer Satisfaction Office Atmosfer, Teller 

Queuing System 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Bank merupakan lembaga keuangan yang memberikan jasa keuangan yang 

paling lengkap. Usaha keuangan yang dilakukan disamping menyalurkan dana 

atau memberikan pinjaman (kredit) juga melakukan usaha menghimpun dana 

dari masyarakat luas dalam bentuk simpanan. Kemudian usaha bank lainnya 

memberikan jasa-jasa keuangan yang mendukung dan memperlancar kegiatan 

memberikan pinjaman dengan kegiatan menghimpun dana. Dunia perbankan saat 

ini berkembang sangat pesat di Indonesia. Perkembangan tersebut ditandai 

dengan adanya persaingan antar perusaan bank. Tiap perusahan bank terus 

melakukan perbaikan dalam meningkatkan kualitas pelayanan yang baik agar 

menciptakan kepuasan bagi pelanggan. Salah satu tindakan untuk memuaskan 

pelanggan, yaitu dengan memberikan pelayanan dengan sebaik-baiknya. 

PT. Bank Mandiri adalah bank yang berkantor pusat di Jakarta, dan 

merupakan bank terbesar di Indonesia dalam hal aset, pinjaman, dan deposit. 

Bank Mandiri memiliki aset terbesar di Indonesia berdiri pada tahun 1998 dan 

pada tahun 1999, 4 bank milik pemerintah yaitu Bank Bumi Daya (BBD), Bank 

Dagang Negara (BDN), Bank Ekspor Impor Indonesia (Bank Exim), dan Bank 

Pembangunan Indonesia (Bapindo), digabungkan ke dalam Bank Mandiri. Pada 

akhir tahun 2014 Bank Mandiri bertekad untuk menjadi salah satu bank top 5 di 

ASEAN. Berdasarkan survei majalah info bank, PT. Bank Mandiri menjadi Bank 
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terbaik selama 8 tahun berturut turut. Dalam rangka mewujudkan visi Bank 

Mandiri serta untuk mempertahankan prestasi dituntut untuk semakin 

meningkatkan kepuasan nasabahnya, salah satunya yaitu dengan melakukan 

strategi pemasaran relasional untuk tetap mempertahankan nasabahnya. 

Kepuasan pelanggan pada dasarnya berhubungan dengan tingkat perasaan 

seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang ia rasakan dengan 

harapannya (Sunarto, 2004:17). Kepuasan menggambarkan perasaan senang atau 

kecewa seseorang, yang muncul setelah membandingkan antara persepsi atau 

kesannya terhadap kinerja suatu produk dan harapan-harapannya. Jadi, tingkat 

kepuasan merupakan fungsi dari perbedaan antara kinerja yang dirasakan dengan 

harapan. Pelanggan dapat memahami salah satu tingkat kepuasan umum, yaitu 

jika kinerja di bawah harapan maka konsumen akan kecewa, sedangkan juka 

kinerja sesuai harapan maka konsumen akan puas, dan jika kinerja melebihi 

harapan maka konsumen akan sangat puas. Pada bank, kepuasan pengguna bisa 

dilihat dari berbagai fakor diantarnya bagaimana sistem antrian teller dan 

customer service, kualitas pelayanan, dan suasana (atmosfer) ruangan kantor. 

Sistem antrian pada bank menjadi salah satu faktor dalam menilai 

kepuasan nasabah. Menurut Gross dan Haris (2007) sistem antrian adalah 

kedatangan pelanggan untuk mendapatkan pelayanan, menunggu untuk dilayani 

jika fasilitas pelayanan (server) masih sibuk, mendapatkan pelayanan dan 

kemudian meninggalkan sistem setelah dilayani. Pengembangan sistem antrian 

sangat berpengaruh terhadap peningkatan kebutuhan dan keinginan masyarakat 

dalam mengefesienkan waktu agar mampu memberikan kemudahan, kecepatan, 
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dan kepraktisan dalam berinteraksi. Sejalan dengan hal tersebut, penelitian yang 

dilakukan oleh Liliana (2017) serta Cahyadi (2018) yang menunjukan bahwa 

sistem antrian berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Sistem antrian yang 

efektif dan tidak terlalu panjang akan menjadikan nasabah merasa puas. Pada 

bank Mandiri sendiri sistem antriannya yaitu secara berurutan berdasarkan waktu 

kedatangan nasabah. Nasabah akan diberi nomor antrian sesuai urutan 

kedatangan sehingga tidak akan terjadi pendahuluan nasabah yang datang lebih 

lambat dari nasabah sebelumnya. Namun sistem antrian pada teller Bank 

Mandiri masih dilakukan dengan cara berdiri sehingga jika antrian yang terjadi 

sangat panjang maka akan cukup melelahkan bagi para nasabah. Selain itu 

efektivitas pelayanan juga masih dikatakan kurang baik karena pada saat 

melakukan transaksi banyak nasabah yang berada dalam antrian. Hal ini 

menunjukan bahwa antara petugas pemberi layanan dengan kapasitas nasabah 

tidak seimbang dan tentu bisa menimbulkan ketidak puasan bagi nasabah. 

Selain sistem antrian, kualitas pelayanan juga menjadi suatu keharusan 

bagi perusahaan agar mampu bertahan dalam mengatasi poersaingan, tetap 

mendapat kepercayaan dari pelanggan, serta menciptakan kepuasan. Tjiptono 

(2006:59) menjelaskan bahwa kualitas pelayanan berfokus pada upaya 

pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya 

untuk mengimbangi harapan pelanggan. Pelayanan yang bermutu akan 

menciptakan kepuasan pelanggan yang pada akhirnya akan berpengaruh pada 

kemajuan perusahaan. Adanya kualitas pelayanan yang baik di suatu perusahaan 

akan menciptakan kepuasan bagi pelanggan. Salah satu tindakan untuk 
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memuaskan pelanggan, yaitu dengan memberikan pelayanan dengan sebaik-

baiknya. Pelayanan tersebut dapat berupa kecepatan dan ketepatan waktu dalam 

melayani pelanggan, tanggap terhadap keluhan pelanggan, serta memberikan 

pilihan solusi yang terbaik. Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh 

oleh Azizah (2020), Handika dan Susanti (2019), Susanti dan Syahrian (2019), 

Frenos dan Gwen (2019), Agus (2018), Yuliana (2017) serta Oktrechia et al 

(2016) yang menunjukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan. Pelayanan yang baik dan sesuai dengan harapan pelanggan, 

akan menjadikan pelanggan puas sehingga akan menjadi pelanggan yang loyal 

pada perusahaan. Pada Bank Mandiri, pelayanan yang diberikan diupayakan 

adalah pelayanan yang terbaik. Beberapa pelayanan yang baik tersebut 

ditunjukan dengan pelayanan dari karyawan seperti satpam yang ramah saat 

nasabah datang dan selesai melakukan transaksi. Selain itu pelayanana yang baik 

juga dilakukan oleh teller dan customer serice, dimana para karyawan melayani 

nasabah dengan ramah, cepat dan tanggap terhadap kepentingan nasabah. Hal ini 

tentu akan menjadi nilai tambah dibenak nasabah sehingga nasabah akan merasa 

puas pada pelayanan di Bank Mandiri. 

Atmosfer kantor juga menjadi hal yang penting untuk kenyamanan 

nasabah. Menurut Foster (2008:61) adalah gambaran suasana keseluruhan dari 

sebuah bank yang diciptakan oleh elemen fisik (eksterior, interior, layout, 

display) dan elemen psikologis (kenyamanan, pelayanan, kebersihan, 

ketersediaan barang, kreativitas, promosi, teknologi). Atmosfer bank yang 

menarik akan mendorong konsumen untuk melakukan transaksi kembali 
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dikemudian hari. Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Melinda 

(2019) dan Okrechia et al (2016) yang menunjukan bahwa atmosfer berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan, dimana atmosfer yang nyaman akan menjadikan 

pelanggan puas dan akan datang kembali. Pada Bank Mandiri, atmosfer kantor 

diupayakan dengan baik dimana ruangan disusun secara tertata rapi, menciptakan 

suasana ruangan yang nyaman seperti adanya pengharum ruangan dan adanya 

pendingin ruangan. Serta penataan ruangan seperti tata letak kursi tunggu 

nasabah, letak teller dan letak customer service yang baik untuk memudahkan 

para nasabah agar tidak kebingungan dalam bertransaksi di bank.  

Urgensi penelitian ini yaitu berdasarkan hasil survey dapat diketahui 

bahwa terdapat beberapa keluhan dari nasabah PT Bank Mandiri PT. Bank 

Mandiri Persero Tbk. Cabang Jember Alun-alun. Beberapa nasabah merasa tidak 

puas dengan sistem antrian yang panjang walaupun jumlah teller sudah banyak, 

hal ini dikarenakan nasabah harus berdiri menunggu giliran. Selain itu masih 

terdapat beberapa karyawan yang tidak tanggap terhadap kepentingan nasabah 

dan melayani nasabah kurang ramah. Serta atmosfer kantor yang terlalu dingin 

bagi beberapa nasabah menjadikan kurang nyamannya nasabah saat menunggu. 

Hal ini menjadi pertimbangan bagi perusahaan untuk membuktikan apakah 

ketiga variabel tersebut merupakan hal penting untuk menciptakan kepuasan 

nasabah pada PT. Bank Mandiri Persero Tbk. Cabang Jember Alun-alun. 

Berdasarkan rinciannya uraian diatas, PT. Bank Mandiri Tbk. kantor 

cabang Jember Alun-Alun harus memberikan pelayanan yang terbaik untuk 

mendapatkan kepuasan konsumen. 
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1.2 Rumusan Masalah 

Kepuasan pada suatu bank merupakan hal penting karena perusahaan jasa 

akan bertahan ketika nasabah akan menjadi nasabah yang loyal. Berbagai faktor 

dapat mempengaruhi kepuasan nasabah seperti hal yang diupayakan oleh PT. 

Bank Mandiri Persero Tbk. Cabang Jember Alun-alun diantaranya yaitu sistem 

antrian yang baik dimana nasabah diberikan nomor antrian, keualitas pelayanna 

yang baik yaitu dengan memberikan pelayanan yang ramag, cepat dan tanggap 

terhadap kepentingan nasabah, serta menciptakan atmosfer kantor yanhg nyaman 

dengan adanya fasilitas pengharum ruangan dan pendingin ruangan sehingga 

nasabah akan betah untuk menunggu beberapa waktu. Berdasarkan latar 

belakang yang telah diuraikan sebelumnya, maka rumusan masalah dalam 

penelitian ini yaitu : 

1) Apakah sistem antrian teller berpengaruh terhadap kepuasan nasabah di PT. 

Bank Mandiri Persero Tbk. Cabang Jember Alun-alun? 

2) Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah di PT. 

Bank Mandiri Persero Tbk. Cabang Jember Alun-alun? 

3) Apakah atmosfer kantor berpengaruh terhadap kepuasan nasabah di PT. 

Bank Mandiri Persero Tbk. Cabang Jember Alun-alun? 

4) Apakah sistem antrian, kualitas pelayanan dan atmosfer kantor secara 

simultan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah di PT. Bank Mandiri 

Persero Tbk. Cabang Jember Alun-alun? 

5) Variabel manakah diantara sistem antrian, kualitas pelayanan dan atmosfer 

kantor yang paling berpengaruh terhadap kepuasan nasabah di PT. Bank 
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Mandiri Persero Tbk. Cabang Jember Alun-alun? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Sejalan dengan rumusan masalah diatas, maka yang menjadi tujuan dari 

penelitian ini yaitu: 

1) Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh sistem antrean teller terhadap 

kepuasan nasabah di PT. Bank Mandiri Persero Tbk. Cabang Jember Alun-

alun. 

2) Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan nasabah di PT. Bank Mandiri Persero Tbk. Cabang Jember Alun-

alun. 

3) Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh atmosfer kantor terhadap 

kepuasan nasabah di PT. Bank Mandiri Persero Tbk. Cabang Jember Alun-

alun. 

4) Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh sistem antrean, kualitas 

pelayanan dan atmosfer kantor secara simultan terhadap kepuasan nasabah 

di PT. Bank Mandiri Persero Tbk. Cabang Jember Alun-alun. 

5) Untuk mengetahui variabel mana diantara sistem antrean, kualitas pelayanan 

dan atmosfer kantor yang paling berpengaruh terhadap kepuasan nasabah di 

PT. Bank Mandiri Persero Tbk. Cabang Jember Alun-alun. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Adapun penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi semua pihak yang 

bersangkutan, baik manfaat secara teoritis maupun praktis, diantaranya : 
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1) Manfaat Teoristis 

a) Bagi Perusahaan 

Dapat memberikan masukan yang bermanfaat bagi perusahaan, sehingga 

penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan pertimbangan oleh pihak 

perusahaan yang mengacu pada kemajuan perkembangan perusahaan, 

mengenai pengaruh sistem antrean, kualitas pelayanan dan atmosfer kantor  

terhadap kepuasan nasabah. 

b) Bagi Peneliti 

Sebagai penerapan atas ilmu-ilmu yang diperoleh selama dalam bangku 

perkuliahan. 

c) Bagi Pembaca 

Dapat menambah ilmu pengetahuan, wawasan, dan pengembangan terkait 

dengan variabel independent yang sudah dijabarkan. 

2) Manfaat Praktis 

Penelitian ini diharapkan sebagai pengkajian dalam menciptakan kepuasan 

nasabah bagi perusahaan. 

1.5 Batasan Penelitian 

Pembatasan masalah diberikan agar menghindari semakin meluasnya 

permasalahan yang akan dibahas,maka pembatasan dari penelitian ini : 

1) Penelitian dilakukan di PT. Bank Mandiri kantor cabang Jember, dengan 

periode waktu penelitian pada bulan Maret – April 2021. 

2) Responden terbatas pada nasabah Bank Mandiri (Persero) Tbk cabang 

Jember Alun-Alun. 



 
 

9 
ITS MANDALA JEMBER 

BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

2.1 Peneliti Terdahulu yang Relevan 

Beberapa penelitian terdahulu yang dapat dijadikan sebagai rujukan atau 

referensi dapat dijabarkan sebagai berikut: 

1) Penelitian Jumaid, Firmasyah dan Saputra (2020) yang berjudul Analisis 

Sistem Antrian dan Atmosfer terhadap Kepuasan Nasabah pada PT Bank 

Central Asia Tbk Kantor Cabang Ahmad Yani Makassar. Penelitian ini 

bertujuan untuk mengetahui pengaruh sistem antrian dan atmosfer terhadap 

kepuasan nasabah. Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan 

pendekatan deskriptif. Pengumulan data dilakukand dengan penyebaran 

kuesioner terhadap 100 orang yang merupakan nasabah PT Bank Central 

Asia Tbk Kantor Cabang Ahmad Yani Makassar. Metode analisis data 

dilakukan dengan analisis regresi linier berganda. Hasil penelitian 

menunjukan bahwa sistem antrian berpengaruh terhadap kepuasan nasabah 

dengan nilai t hitung lebih besar dari t tabel (11,468>1,984) dan nilai 

signifikansi sebesar 0,000. Dan atmosfer berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah dengan nilai t hitung lebih besar dari t tabel (11,468>1,984) dan 

nilai signifikansi sebesar 0,000. Hasil ini menunjukan bahwa semakin baik 

sistem antrian dimana setiap nasabah dilayani dengan baik tanpa tergesa – 

gesa dan dengan pelayanan yang cepat akan membuat nasabah merasa puas 

karena layanan tersebut sehingga nasabah menjadi loyal dan mereka akan 
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kembali lagi. Selain itu atmosfer yang nyaman akan membuat nasabah 

menjadi betah menunggu dan puas terhadap perusahaan tersebut. 

2) Penelitian Nur Azisah (2020) Pengaruh Kualitas Layanan terhadap 

Kepuasan Nasabah BMT Al-Birry di Kabupaten Pinrang. Penelitian ini 

bertujuan untuk mengetahui mengetahui apakah kualitas layanan dalam hal 

ini keandalan, responsivitas, jaminan, empati dan bukti fisik berpengaruh 

terhadap kepuasan nasabah. Serta untuk mengetahui apakah ada pengaruh 

secara simultan keandalan, responsivitas, jaminan, empati dan wujud 

terhadap kepuasan nasabah. Sekaligus untuk mengetahui variabel yang 

dominan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Penelitian ini merupakan 

penelitian kuantitatif dengan metode deskriptif yang menitikberatkan pada 

pengujian hipotesis. Pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran 

kuesioner (angket) dan metode yang digunakan pada pengujian analisis data 

adalah regresi linear berganda, uji t, uji F, Koefisien Determinasi (R2). 

Berdasarkan hasil pengujian uji F simultan (bersama-sama) menunjukkan 

bahwa variabel keandalan, responsivitas, jaminan, empati dan bukti fisik 

mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan nasabah dibuktikan 

dengan Fhitung 20,574 > Ftabel 2,31. Hasil pengujian uji T menunjukkan 

variabel keandalan dan empati mempunyai pengaruh yang signifikan 

terhadap kepuasan nasabah dibuktikan dengan keandalan (X1) sebesar 0,039 

< 0,05 dan nilai t hitung 2,096 > t tabel 1,990 dan empati (X4) sebesar 0,001 

< 0,05 dan nilai t hitung 3,392 > t tabel 1,990. Sedangkan variabel 

responsivitas, jaminan dan bukti fisik tidak mempunyai pengaruh yang 
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signifikan terhadap kepuasan nasabah dibuktikan dengan Responsivitas (X2) 

sebesar 0,113 > 0,05 dan nilai t hitung 1,603 < t tabel 1,990, Jaminan (X3) 

sebesar 0,347 > 0,05 dan nilai t hitung 0,869 < t tabel 1,990 dan Bukti Fisik 

(X5) sebesar 0,199 < 0,05 dan nilai t hitung 1,295 > t tabel 1,990. Pada 

pengujian regresi linear berganda diperoleh persamaan regresi Y= 0,188X1 

+ 0,126X2 + 0,070X3 + 0,328X4 + 0,133X5 yang menunjukkan bahwa 

variabel dominan berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan nasabah 

BMT Al-Birry adalah variabel keandalan dengan nilai koefisien 0,188X1 

dan empati (X4) dengan nilai koefisien 0,328. 

3) Riki Handika, Febsri Susanti (2019) Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Nasabah Kredit pada PT. BPR JKT Pariaman. Tujuan penelitian 

ini adalah untuk menganalisis pengaruh reliability, responsiveness, 

assurance, empathy dan tangibles terhadap kepuasan kredit nasabah pada 

PT. BPR JKT Pariaman. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh 

nasabah kredit pada PT. BPR JKT Pariaman. Teknik pengambilan sampel 

adalah random sampling, sedangkan jumlah sampel yang digunakan untuk 

analisis adalah 86 klien. Teknik analisis data yang digunakan untuk menguji 

hipotesis adalah regresi linier berganda. Dalam penelitian ini terdapat dua 

variabel independen yaitu reliability, responsiveness, assurance, empathy 

dan tangibles. Variabel yang mempunyai pengaruh signifikan terhadap 

kepuasan nasabah kredit pada PT. BPR JKT Pariaman adalah responsivitas, 

jaminan, dan empati. Sedangkan nilai koefisien korelasi yang diperoleh 

dalam penelitian ini sebesar 0,970 hal ini menunjukkan bahwa terdapat 
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hubungan yang sangat kuat antara reliabilitas, daya tanggap, jaminan, empati 

dan tangibles terhadap kepuasan kredit nasabah pada PT. BPR JKT 

Pariaman. Untuk koefisien determinasi dalam penelitian ini didapatkan 

sebesar 0,937 atau sama dengan 93,7%. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa kepuasan nasabah kredit pada PT. BPR JKT Pariaman yang dapat 

dijelaskan oleh kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati dan tangibles 

sebesar 93,7%, sedangkan 6,3% diduga dijelaskan oleh faktor-faktor lain 

yang tidak diteliti dalam penelitian ini, seperti kepercayaan, persepsi nilai 

pelanggan, dan citra perusahaan. . Berdasarkan hasil pengujian analisis 

regresi linier berganda ditemukan bahwa variabel reliabilitas, daya tanggap, 

jaminan, empati dan bukti fisik berpengaruh positif terhadap kepuasan 

nasabah kredit pada PT. BPR JKT Pariaman. Penelitian ini memberikan 

rekomendasi praktis bagi manajemen PT. BPR JKT Pariaman untuk terus 

meningkatkan responsivitas, jaminan, dan empati di masa mendatang. Hal 

ini disebabkan responsiveness, assurance, dan empathy berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan nasabah kredit pada PT. BPR JKT Pariaman. 

4) Yora Melinda (2019) Pengaruh Kedekatan Emosional dan Atmosfer 

terhadap Loyalitas Nasabah BRI Link. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui pengaruh kedekatan emosional dan Atmosfer terhadap loyalitas 

nasabah BRI Link. Untuk mengungkap persoalan tersebut secara mendalam 

dan menyeluruh, peneliti menggunakan metode kuantitatif teknik penentuan 

sampel menggunakan accidental sampling dengan pengumpulan data primer 

berupa angket yang disebarkan pada 45 orang respoden. Penelitian ini 
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meneliti pada BRI Link Batu Belarik, BRI Link Embong Sido, BRI Link 

Gunun Agung. Berdasarkan hasil yang diperoleh dari pengolahan dan anlisis 

data dengan menggunakan regresi linier berganda dengan alat bantu 

software SPSS. Kemudian data tersebut diuraikan, dianalisis dan dibahas 

untuk menjawab permasalahan yang diajukan. Dari hasil penelitian ini dapat 

disimpulkan bahwa kedekatan emosional dan Atmosfer secara bersama-

sama mempengaruhi variabel dependen yaitu loyalitas nasabah dengan hasil 

coeffisien sebesar 0,751 dengan persentase 75,1 %. Hal ini berarti terjadi 

hubungan yang kuat antara variabel X1 dan X2 terhadap variabel Y. 

5) Novia Susanti dan Arsyad Syahrian (2019) Pengaruh Kualitas Pelayanan 

terhadap Kepuasan Nasabah pada PT Bank Syariah Mandiri Cabang Pondok 

Pinang. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah Pada PT. Bank Syariah Mandiri 

Cabang Pondok Pinang. Metode Penelitian yang digunakan dalam penelitian 

ini bersifat deskriptif dengan pendekatan kuantitatif, yaitu dengan 

mendeskripsikan keadaan responden serta deskripsi variabel penelitian. Sifat 

penelitian dalam penelitian ini, populasi sebanyak 3207 orang dan sampel 

sebanyak 97 orang menggunakan sampel slovin. Teknik analisis data 

menggunakan Uji Validitas, Reliabilitas, Uji Koefisien Korelasi, Uji Linier 

Regresi Sederhana, Uji Signifikan (t), serta koefisien determinasi (R2) 

dengan menggunakan bantuan program IBM SPSS Statistik Versi 24. Hasil 

penelitian ini menunjukkan variabel independen yang di uji berpengaruh 

secara bersama-sama positif dan signifikan terhadap variabel dependen 
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melalui uji t, korelasinya sebesar 0,997 menandakan hubungan yang sangat 

kuat, dan regresinya yaitu Y = 0,622 + 0,896 X artinya setiap perubahan 

nilai variabel independen (X) akan diikuti oleh perubahan variabel dependen 

(Y) yaitu sebesar 9,312, sedangkan angka Adjusted R Square sebesar 0,995 

menunjukkan 99,5% variasi atas kepuasan nasabah yang dapat dijelaskan 

oleh variabel independen tersebut, dimana sisanya 0,5% dijelaskan oleh 

variabel-variabel lain diluar penelitian ini. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa kualitas pelayanan secara parsial dan simultan memiliki pengaruh 

yang postif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah pada PT. Bank 

Syariah Mandiri Cabang Pondok Pinang. Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, 

Kepuasan Nasabah 

6) Jhon Fernos dan Gwen (2019) Pengaruh Kualitas Layanan terhadap 

Kepuasan Nasabah  Mobile Banking pada Bank Pembangunan Daerah 

Profinsi Sumatra Barat. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis 

pengaruh reliability, responsiveness, assurance (jaminan), empati (empati) 

dan bukti langsung (tangibles) terhadap kepuasan nasabah mobile banking 

pada Bank Pembangunan Daerah Provinsi Sumatera Barat. Desain penelitian 

korelasional. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah 

perbankan syariah di Kota Surakarta yang dijadikan sampel sebanyak 100 

nasabah mobile banking pada Bank Pembangunan Daerah Provinsi 

Sumatera Barat dengan proporsi pengambilan sampel rendom sebagai teknik 

pengambilan sampel. Analisis data dalam penelitian ini menggunakan 

regresi linier berganda (multiple regression analysis). Hasil penelitian 
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menunjukkan bahwa tidak terdapat pengaruh variabel tangible (X1) terhadap 

kepuasan nasabah Bank Pembangunan Daerah Provinsi Sumatera Barat. 

Tidak ada pengaruh variabel reliabilitas (X2) terhadap kepuasan nasabah 

Bank Pembangunan Daerah Provinsi Sumatera Barat. Tidak ada pengaruh 

variabel responsiveness (X3) terhadap kepuasan konsumen. Ada pengaruh 

variabel jaminan (X4) terhadap kepuasan konsumen. Terdapat pengaruh 

variabel empati (X5) terhadap kepuasan konsumen. 

7) Cahyadi (2018) Pengaruh Pelayanan Sistem Antrian dan Fasilitas terhadap 

Kepuasan Nasabah Pada Bank BNI Kantor Cabang Pembantu Unmul 

Samarinda. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis 

pengaruh pelayanan sistem antrian dan fasilitas secara simultan terhadap 

kepuasaan nasabah pada Bank BNI Cabang Unmul Di Samarinda. Variabel 

yang digunakan dalam penelitian ini terdiri variabel independen yaitu 

variabel pelayanan sistem antrian (X1), variabel fasilitas (X2) dan variabel 

dependen adalah kepuasan nasabah (Y). Pengambilan sampel dengan 

menggunakan metode non probalility sampling yaitu purposive sampling. 

Berdasarkan kriteria tertentu diperoleh sampel sebanyak 100 responden 

untuk memperoleh data dalam bentuk statistik menggunakan software SPSS 

20. Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah regresi linier 

berganda. Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah observasi, wawancara, kuisioner, dokumentasi. Hasil penelitian 

menjelaskan bahwa variabel pelayanan sistem antrian (X1), fasilitas (X2), 

secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah pada 
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bank BNI kantor cabang pembantu unmul Samarinda (Y). Hasil uji t 

diketahui bahwa secara parsial variabel pelayanan sistem antrian (X1), dan 

fasilitas (X2), dinyatakan signifikan. Dan variabel yang paling berpengaruh 

adalah pelayanan sistem antrian. 

8) Agus (2018) Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah PT 

Bank Mandiri Persero Tbk Cabang Pinrang. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas pelayana terhadap kepuasan 

nasabah PT Bank Mandiri Persero Cabang Pinrang. Jenis penelitian yang 

digunakan dalam penelitian ini yaitu penelitian kuantitatif. Populasi dalam 

penelitian ini adalah karyawan PT. Bank Mandiri Tbk cabang Pinrang 

dengan total populasi sebanyak 31 orang. Metode pengambilan data 

menggunakan kuesioner. Metode analisis yang digunakan adalah Analisis 

Statistik Deskriptif, Analisis Regresi Sederhana, Analisis Uji Product 

Moment dan Koefisien Determinasi. Penelitian menemukan hasil bahwa 

kualitas pelayana di PT. Mandiri Tbk cabang Pinrang yang hasilnya 

dikategorikan sudah berjalan dengan baik. hal ini ditinjau dari bukti fisik 

yang diterima nasabah, tanggung jawab dan  kepedulian terhadap nasabah, 

kemampuan yang dimiliki karyawan, adanya jaminan seperti kepastian 

waktu yang diberikan kepada nasabah serta rasa empati atau perhatian yang 

tulus yang diberikan oleh karyawan kepada nasabah. Untuk kepuasan 

nasabah pada PT. Mandiri cabang Pinrang yang hasilnya dikategorikan baik 

dengan melihat kualitas dan kuantitas yang dimiliki karyawan, produk, 

harga, promosi, lokasi, pelayanan karyawan, fasilitas dan suasana yang 
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diberikan kepada nasabah. Secara simultan variabel kualitas pelayanan 

memiliki pengaruh yang kuat terhadap kepuasan nasabah. Sehingga hal ini 

dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas pelayanan memiliki pengaruh 

yang signifikan dan posistif terhadap kepuasan nasabah pada PT. Bank 

Mandiri Tbk. Cabang Pinrang.   

9) Rika Yuliana (2017) Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 

Nasabah Perbankan Syariah. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis 

pengaruh kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan 

(assurance), empati (empathy) dan bukti langsung (tangibles) terhadap 

kepuasan nasabah perbankan syariah. Adapun desain penelitian adalah 

korelasional. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah 

perbankan Syariah di Kota Surakarta, adapun sampel penelitian sebanyak 

100 nasabah perbankan Syariah di Kota Surakarta dengan proportion 

rendom sampling sebagai teknik pengambilan sampel. Analisis data dalam 

penelitian ini menggunakan regresi linear berganda (multiple regression 

analysis). Hasil penelitian menunjukkan bahwa tidak terdapat pengaruh 

variabel tangible (X1) terhadap kepuasan nasabah perbankan Syari’ah di 

Kota Surakarta. Terdapat pengaruh variabel reliability (X2) terhadap 

kepuasan nasabah perbankan Syari’ah di Kota Surakarta. Terdapat pengaruh 

variabel responsiveness (X3) terhadap kepuasan nasabah perbankan Syari’ah 

di Kota Surakarta. Terdapat pengaruh variabel assurance (X4) terhadap 

kepuasan nasabah perbankan Syari’ah di Kota Surakarta. Tidak terdapat 

pengaruh variabel emphaty (X5) terhadap kepuasan nasabah perbankan 
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Syari’ah di Kota Surakarta. 

10) Liliana (2017) Analisis Sistem Antrian terhadap Kepuasan Pelanggan pada 

PT Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Cabang Pembantu 

Ampera Palembang. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kinerja 

sistrem antrian yang saat ini diterapkan pada PT Bank Negara Indonesia 

(Pesero) Tbk. Kantor Cabang Pembantu Ampera Palembang. Berdasarkan 

hasil penelitian, model M / M / S (Multiple Channel Query System) yang 

dikembangkan oleh PT Bank Negara Indonesia (Pesero) Tbk. Kantor 

Cabang Ampera Palembang sudah baik karena waktu terlama yang 

dibutuhkan oleh nasabah dalam antrian hanya 2.2366 menit dan antrian 

terpanjang hanya sebanyak 2.3875 orang dan ini hanya terjadi dalam kurun 

waktu pukul 10.00-11.00 setiap hari. Namun terkadang pada waktu-waktu 

tertentu hanya ada tiga teller yang beroperasi karena ada satu teller yang 

digunakan untuk melayani pelanggan yang akan membayar pajak dan gaji 

dan gaji khusus saluran ini tidak menggunakan kartu antrian. Hal ini 

mengakibatkan peningkatan rata-rata jumlah pelanggan yang mengantri 

selama periode 10.00 - 11.00 sebanyak 10.5215 pelanggan. Hal ini dapat 

dibuktikan berdasarkan perhitungan diatas bahwa pada jam sibuk 10.00 - 

11.00 jumlah pelanggan yang mengantri sebanyak 2.3857 dan saat ada 

penugasan satu orang teller maka pelanggan yang mengantri hingga 12, 

9027, dan terjadi peningkatan rata-rata jumlah waktu yang dibutuhkan 

pelanggan pada antrian sebelumnya adalah 2.2366 menit menjadi 12.1005. 

Oleh karena itu PT. Bank Negara Indonesia (Pesero) Tbk. Kantor Cabang 
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Ampera Palembang perlu memperhatikan tingkat kedatangan nasabah dan 

tingkat antrian yang terjadi setiap harinya, agar kinerja operasional PT Bank 

Negara Indonesia (Pesero) Tbk. Kantor Cabang Ampera Palembang secara 

keseluruhan tidak terganggu dan proses transaksi dapat berjalan dengan 

optimal sehingga tidak membuat nasabah terlalu lama antri dalam 

bertransaksi. 

11) Dewi Ayuni Oktrechia, Ice Kamela, Yulihar Mukhtar (2016) Analisis 

Pengaruh Atmosfer Toko, Kualitas Pelayanan dan Citra Toko terhadap 

Kepuasan Pelanggan pada Barbershop Soopercut Kota Padang. Penelitian 

ini bertujuan untuk mengetahui Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis 

pengaruh store Atmosfer, service quality dan store citra tentang kepuasan 

pelanggan di Soopercut Barbershop Padang. Penelitian ini adalah studi 

kuantitatif dimana pengumpulan data primer dilakukan melalui kuesioner 

yang dibagikan kepada PT delapan puluh responden, dan menggunakan 

metode accidental sampling. Teknik analisis yang digunakan adalah analisis 

regresi linier berganda. Hasil penelitian ini menemukan bahwa: (1) Store 

atmosfer memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan di 

Soopercut Barbershop Padang. (2) Kualitas layanan berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan di Soopercut Barbershop Padang. (3) Citra 

toko memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen di 

PTSoopercut Barbershop Padang. 
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Tabel 2.1 

Persamaan dan Perbedaan Penelitian Terdahulu dengan 

Penelitian Sekarang. 

No Nama Persamaan Perbedaan 

1. Jumaid, Firmasyah 

dan Saputra (2020) 

-Metode Analisis : 

Analisis Regresi Linear 

Berganda 

-Variabel (X) : Sistem 

Antrian dan Atmosfer 

-Variabel (Y) : Kepuasan 

Nasabah 

-Objek Penelitian : PT 

Bank BCA Cabang 

Ahamd Yani Makassar 

2. 

 

 

 

Nur Azisah (2020) -Metode Analisis : 

Analisis Regresi Linear 

Berganda 

-Variabel (X) : Kualitas 

Pelayanan 

-Objek Penelitian : BMT 

Al-Birry di Kabupaten 

Pinrang 

3. Riki Handika, Febsri 

Susanti (2019) 

-Metode analisis : 

Analisis Regresi Linier 

Berganda 

-Variabel (X) : Kualitas 

Layanana 

-Objek Penelitian : PT. 

BPR JKT Pariaman 

 

4. Yora Melinda 

(2019) 

-Metode Analisis : 

Analisis Regresi Linear 

Berganda 

-Variabel (X) : Kualitas 

Pelayanan 

-Objek Penelitian : BRI 

Link. 

 

 

 

5. Novia Susanti dan 

Arsyad Syahrian 

(2019) 

-Variabel (X) : Kualitas 

Pelayanan 

-Objek Penelitian : PT 

Bank Syariah Mandiri 

Cabang Pondok Pinang 

Metode Analisis : 

Analisis Regresi Linear 

Sederhana 

6. Jhon Fernos dan 

Gwen (2019)  

-Metode Analisis : 

Anallisis Regresi Linier 

Berganda 

-Variabel (X) : Kualitas 

Pelayanan 

 -Objek Penelitian : 

Mobile Banking pada 

Bank Pembangunan 

Daerah Profinsi Sumatra 

Barat. 

7. Cahyadi (2018) -Metode Analisis : 

Analisis Regresi Linier 

Berganda 

-Variabel (X) : Sistem 

Antrian 

-Objek Penelitian : Bank 

BNI Kantor Cabang 

Pembantu Unmul 

Samarinda. 
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8. Agus (2018) -Variabel (X) : Kualitas 

Layanan 

 

-Objek Penelitian : PT 

Bank Mandiri Persero 

Tbk Cabang Pinrang 

-Metode Analisis : 

Analisis Regresi Linier 

Sederhana 

9. Rika Yuliana (2017) -Metode Analisis : 

Analisis Regresi Linier 

Berganda 

- Variabel (X) : Kualitas 

Layanan 

-Objek Penelitian: 

Perbankan Syariah 

10. Liliana (2017) -Metode Analisis : 

Analisis Regresi Linier 

Berganda 

-Variabel (X) : Sistem 

Antrian 

-Objek Penelitian: PT 

Bank Negara Indonesia 

(Persero) Tbk. Kantor 

Cabang Pembantu 

Ampera Palembang 

11. Dewi Ayuni 

Oktrechia, Ice 

Kamela, Yulihar 

Mukhtar (2016) 

-Metode Analisis : 

Analisis Regresi Linier 

Berganda 

-Objek Penelitian : 

Barbershop Soopercut 

Kota Padang 

 

Sumber: data diolah  (2021) 

Adapun penelitian ini memiliki persamaan dengan penelitian terdahulu 

dalam hal variabel sistem antrian, kualitas pelayanan, Atmosfer kantor dan 

metode analisis yang menggunakan uji asumsi klasik, analisis regresi linier 

berganda, koefesien determinasi (R²) serta uji hipotesis. Namun demikian 

terdapat perbedaan pada objek, waktu, dan alokasi penelitian. Objek pada 

penelitian ini adalah PT. Bank Mandiri kantor cabang Alun-alun Jember. 

2.2 Kajian Teori 

Landasan teori menurut Sugiyono (2012) adalah teori-teori yang dapat 

digunakan untuk menjelaskan tentang variable yang akan diteliti, serta sebagai 

dasar untuk memberikan jawaban sementara terhadap rumusan masalah yang 

diajukan dan penyusunan instrument penelitian. Dalam kajian teori biasa terdapat 

penjelasan variabel-variabel yang akan dijelaskan. Landasan teori merupakan 
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salah satu alat pedoman yang penting dalam membantu proses penelitian. 

Keberadaan dari konsep dasar akan memberikan gambaran awal mengenai alur 

penelitian yang dijadikan analisis selanjutnya. 

2.2.1 Manajemen Pemasaran 

Konsep pemasaran adalah kegiatan perencanaan pemasaran untuk mencapai 

tujuan perusahaan yaitu kepuasan pelanggan. Segala aktifitas yang menganut 

konsep pemasaran harus diarahkan untuk memenuhi tujuan tersebut. 

Manajemen pemasaran merupakan kegiatan penganalisisan, perencanaan, 

pelaksanaan, dan pengendalian program-program yang dibuat untuk membentuk, 

membangun, dan memelihara keuntungan dari pertukaran melalui sasaran pasar 

guna mencapai tujuan organisasi (perusahaan) dalam jangka panjang (Sofjan 

Assauri, 2013:12). Manajemen pemasasaran adalah proses perencanaan dan 

pelaksanaan konsepsi, penetapan harga, promosi dan distribusi gagasan, barang 

dan jasa untuk menghasilkan pertukaran yang memuaskan individu dan memenuhi 

tujuan organisasi (Alma, 2011;5). Pemasaran adalah suatu sistem keseluruhan dari 

kegiatan-kegiatan bisnis yang ditujukan untuk merencanakan, menentukan harga, 

mempromosikan, dan mendistribusikan barang dan jasa yang memuaskan 

kebutuhan baik kepada pembeli yang ada maupun pembeli potensial (Basu 

Swastha, 2008:5).  

Pemasaran adalah hasil prestasi kerja kegiatan usaha yang berkaitan dengan 

mengalirnya barang dan jasa dari produsen sampai ke konsumen (American 

Marketing Association, 1960). Manajemen pemasaran adalah proses perencanaan 

dan pelaksanaan, pemikiran, penetapan harga promosi, serta penyaluran gagasan 
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barang, dan jasa untuk menciptakan pertukaran yang memenuhi sasaran-sasaran 

individu dalam organisasi (Philip Kotler, 2005:9). 

2.2.2 Perilaku Konsumen 

Perilaku konsumen adalah tindakan yang langsung terlibat dalam 

pemerolehan, pengonsumsian, dan penghabisan produk atau jasa, termasuk proses 

yang mendahului dan menyusul tindakan tersebut (Sopiah dan Sangadji, 2013:7).  

Perilaku konsumen adalah semua kegiatan, tindakan, serta proses psikologi 

yang mendorong tindakan tersebut pada saat sebelum membeli, ketika membeli, 

menggunakan, menghabiskan produk dan jasa setelah melakukan hal-hal diatas 

atau kegiatan mengevaluasi (Griffin dalam Sopiah dan Sangadji, 2013:8). 

Perilaku konsumen adalah studi proses yang terlibat ketika individu atau 

kelompok memilih, membeli, menggunakan, atau mengatur produk, jasa, idea 

atau pengalaman untuk memuaskan kebutuhan dan keinginan konsumen (Hasan., 

2013:161). Perilaku konsumen sebagai tindakan yang langsung terlibat dalam 

mendapatkan, mengonsumsi dan menghabiskan produk atau jasa, termasuk proses 

keputusan yang mendahului dan mengikuti tindakan ini. 

Perilaku konsumen adalah studi tentang bagaimana individu, kelompok, dan 

organisasi memilih, membeli, menggunakan, dan bagaimana barang, jasa, ide, 

atau pengalaman untuk memuaskan kebutuhan dan keinginan mereka (Kotler dan 

Keller, 2009:166). Perilaku konsumen (consumer behavior) dapat didefinisikan 

kegiatan-kegiatan individu yang secara langsung terlibat dalam mendapatkan dan 

mempergunakan barang-barang atau jasa termasuk didalamnya proses 

pengambilan keputusan pada persiapan dalam penentuan kegiatan-kegiatan 
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tersebut. Perilaku konsumen memiliki kepentingan khusus bagi orang yang 

dengan berbagai alasan berhasrat untuk mempengaruhi atau mengubah perilaku 

tersebut,termasuk orang yang kepentingan utamanya adalah pemasaran. Tidak 

mengherankan jika studi tentang perilaku konsumen ini memiliki akar utama 

dalam bidang ekonomi terlebih lagi dalam pemasaran (Sunyoto, 2012:251). 

2.2.3 Kepuasan Nasabah 

Pada hakikatnya tujuan bisnis adalah untuk menciptakan dan 

mempertahankan para pelanggan. Dalam pendekatan TQM (total quality 

manajemen), kualitas ditentukan oleh pelanggan (Tjiptono, 2001). Kepuasan 

adalah perasaan senang atau kecewa seseorang muncul setelah membandingkan 

antara persepsi atau kesannya terhadap kinerja suatu produk dan harapan-

harapannya. Jadi, tingkat kepuasan merupakan fungsi dari perbedaan antara 

kinerja yang dirasakan dengan harapan (Sunarto, 2004:17). Kepuasan pelanggan 

adalah persepsi individu pelanggan mengenai kinerja dari suatu produk atau jasa 

dan hubungannya dengan ekspektasi mereka (Shciffman dan Kanuk, 2010:29). 

Penelitian menunjukkan bahwa tingkat kepuasan pelanggan memiliki 

hubungan dengan perilaku konsumen dan mengidentifikasi beberapa tipe 

konsumen. Di sisi positif, konsumen yang merasa sangat puas akan 

mempertahankan pembelian, mereka akan mendapatkan pengalaman yang 

melebihi ekspektasinya dan mereka akan memberikan rekomendasi yang sangat 

positif tentang perusahaan kepada orang lain. Namun di sisi negatifnya, konsumen 

yang merasa biasa saja atau bahkan tidak puas akan berhenti melakukan bisnis 

dengan perusahaan, lebih jauh lagi mereka akan memberikan rekomendasi yang 
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buruk tentang perusahaan kepada orang lain. Indikator kepuasan nasabah adalah 

sebagai berikut : 

1) Kepuasan Nasabah Keseluruhan (overall customer service) Indikator yang 

menunjukkan tingkat kepuasan nasabah tehadap penyedia jasa pelayanan 

secara keseluruhan. 

2) Dimensi kepuasan nasabah Pelanggan menilai dari produk/jasa perusahaan 

berdasarkan item-item seperti kecepatan pelayanan, fasilitas layanan, atau 

keramahan staf layanan pelanggan. 

3) Konfirmasi Harapan (confirmation of expectation) Indikator yang 

menunjukkan kesesuaian produk atau jasa yang dipersepsikan oleh pelanggan 

(expectation). 

4) Niat beli ulang (repurchase intention) yaitu pengalaman yang dirasakan 

terhadap pelayanan yang diberikan serta minat untuk berbelanja/menggunakan 

jasa bank kembali 

5) Kesedian untuk merekomendasi (willingness to recommend) Kesediaan 

pelanggan untuk mempromosikan atau merekomendasikan kepada orang lain 

berdasarkan pengalaman masa lalu 

6) Ketidakpuasan Pelanggan (customer dissatifaction) Indikator yang 

menunjukkan hubungan selama menjalin dengan perusahaan, antara puas atau 

tidak puas terhadap perusahaan tersebut.     

2.2.4 Sistem Antrian 

Antrian adalah garis-garis tunggu dari orang-orang, barang-barang, 

komponen-komponen dan kertas kerja harus menunggu untuk mendapatkan jasa 
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layanan (Pangestu Subagyo, 1991: 2550). Sistem antrian adalah kedatangan 

pelanggan untuk mendapatkan pelayanan, menunggu untuk dilayani jika fasilitas 

pelayanan (server) masih sibuk, mendapatkan pelayanan dan kemudian 

meninggalkan sistem setelah dilayani (Gross dan Haris, 2007). Sistem antrian 

yang digunakan Bank Mandiri adalah saluran ganda (multichannel), sedangkan 

proses seorang nasabah yang akan melakukan transaksi pada teller menunjukkan 

hanya ada satu tahap (single phase).  

Jalur antrian teller dibedakan berdasarkan jenis transaksinya yaitu jalur 

umum, setoran tunai dan khusus. Hal ini difungsikan untuk efisiensi kecepatan 

transaksi. Indikator sistem antrian teller adalah jadwal pelayanan, proses 

pendaftaran, waktu tunggu, kejelasan alur pelayanan yang diberikan sarana dan 

prasarana. Kakiay (2009 : 36) indikator sistem antrian sebagai berikut : 

1) Pola kedatangan 

Pola kedatangan merupakan cara bagaimana individu-individu dari populasi 

memasuki sistem. Untuk pola kedatangan menggunakan asumsi distribusi 

probalitas poisson, yaitu salah satu dari pola-pola kedatangan yang paling 

umum bila kedatangan didistribusikan secara random. 

2) Perilaku konsumen 

Tindakan-tindkan individu yang melibatkan pembelian penggunaan barang dan 

jasa termasuk proses pengambilan keputusan yang mendahului dan 

menentukan tindakan-tindakan tersebut sebagai pengalaman dengan produk, 

pelayanan dari sumber lainnya. 

3) Aturan antrian 
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Aturan keputusan yang menjelaskan cara melayani pengantri, misalnya datang 

awal dilayani dulu, datang terakhir dilayani dulu, berdasar prioritas, dan secara 

random. 

2.2.5 Atmosfer Kantor 

Store atmosphere adalah status afeksi dan kognisi yang dipahami konsumen 

dalam suatu toko, walaupun mungkin tidak sepenuhnya disadari pada saat 

berbelanja (Sutisna & Pawitra, 2001). Suasana toko (store atmosphere) 

merupakan kombinasi dari karakteristik fisik toko seperti arsitektur, tata letak, 

pencahayaan, pemajangan, warna, temperatur, musik, aroma secara menyeluruh 

akan menciptakan citra dalam bentuk konsumen (Utami, 2010). 

Atmosfer merupakan suasana yang tercipta dalam sebuah lingkungan yang 

di stimulisasikan melalui komunikasi visual, pencahayaan. Warna, musik, aroma 

dan interior yang bias mempengaruhi persepsi dan emosi. Hal ini yang akan 

mendatangkan kesukaan, kepuasan, dan meningkatkan loyalitas karyawan. 

Atmosfer berasal dari bahasa Inggris yaitu atmosphere yang berarti suasana. 

Secara umum, pengertian atmosfer adalah gambaran suasana keseluruhan dari 

sebuah bank yang diciptakan oleh elemen fisik (eksterior, interior, layout, 

display) dan elemen psikologis (kenyamanan, pelayanan, kebersihan, ketersediaan 

barang, kreativitas, promosi, teknologi). Atmosfer bank yang menarik akan 

mendorong konsumen untuk berbelanja. Atmosfer bank juga akan mempengaruhi 

konsumen untuk datang kembali, mempertimbangkan penawaran yang diberikan, 

kecenderungan untuk melakukan transaksi lebih dari yang direncanakan, dan 

berbagai kemungkinan (Foster, 2008:61). 
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Menciptakan dan memelihara citra sangat tergantung pada suasana suatu 

tempat. Suasana mengacu pada karakteristik fisik yang digunakan untuk 

mengembangkan citra dan untuk menarik pelanggan. Atmosfer berkontribusi 

besar terhadap gambar yang diproyeksikan kepada konsumen. Atmosfer dipahami 

melalui perasaan psikologis pelanggan ketika mengunjungi sebuah lokasi. Banyak 

orang membentuk kesan sebelum memasuki atau hanya setelah memasuki tempat 

tersebut. Konsumen bisa menilai sebuah tempat sebelum memeriksa isi tempat 

tersebut. Suasana tempat dapat mempengaruhi kenikmatan orang dalam berwisata 

dan menghabiskan waktu pada tempat wisata tersebut (Philip Kotler, 1973). 

Indikator atmosfer kantor meliputi flooring (lantai), color and lightening 

(warna dan pencahayaan), scent and sound (aroma dan musik), fixture 

(penempatan), temperature (suhu udara), width of aisles (lebar gang), cleanliness 

(kebersihan). Berikut penjelasan setiap indikatornya. 

1) Lantai (Flooring) 

Penentuan jenis lantai, ukuran, desain dan warna lantai sangat penting, karena 

nasabah dapat mengembangkan persepsi mereka berdasarkan apa yang mereka 

lihat. 

2) Warna dan Pencahayaan (Color and Lightening) 

Setiap bank harus mempunyai pencahayaan yang cukup untuk mengarahkan 

atau menarik perhatian nasabah ke daerah tertentu dari bank. Nasabah yang 

berkunjung akan tertarik pada sesuatu yang paling terang yang berada dalam 

pandangan mereka. Tata cahaya yang baik mempunyai kualitas dan warna 
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yang dapat membuat suasana yang ditawarkan terlihat lebih menarik, terlihat 

berbeda bila dibandingkan dengan keadaan yang sebenarnya. 

3) Aroma dan Musik (Scent and Sound) 

Tidak semua bank memberikan pelayanan ini, tetapi jika layanan ini dilakukan 

akan memberikan suasana yang lebih santai pada nasabah. 

4) Penempatan (Fixture) 

Memilih peralatan penunjang dan cara penempatan meja harus dilakukan 

dengan baik agar didapat hasil yang sesuai dengan keinginan. Karena 

penempatan meja yang sesuai dan nyaman dapat menciptakan image yang 

berbeda pula 

5) Suhu Udara (Temperature) 

Pengelola bank harus mengatur suhu udara, agar udara dalam ruangan jangan 

terlalu panas atau dingin. 

6) Lebar Gang (Width of Aisles) 

Jarak antara meja dan kursi harus diatur sedemikian rupa agar nasabah merasa 

nyaman dan betah berada dibank. 

7) Kebersihan (Cleanliness) 

Kebersihan dapat menjadi pertimbangan utama bagi nasabah mengunjungi 

bank tersebut. 

2.2.6 Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan merupakan salah satu strategi manajemen pemasaran. 

Kualitas pelayanan menjadi salah satu keharusan yang dilakukan perusahaan 

agar mampu bertahan dan tetap mendapat kepercayaan pelanggan. Kualitas 
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merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, 

manusia, proses  dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. 

Sebaliknya, definisi kualitas yang bervariasi dari yang kontroversional hingga 

kepada yang lebih strategik (Goeth dan Davis yang dikutip Tjiptono, 2012:51). 

Terdapat lima perspektif mengenai kualitas, salah satunya yaitu bahwa 

kualitas dilihat tergantung pada orang yang menilainya, sehingga produk yang 

paling memuaskan preferensi seseorang merupakan produk yang berkualitas 

paling tinggi (Garvin yang dikutip Tjiptono, 2012:143). Kualitas pelayanan 

(service quality) sebagai hasil persepsi dan perbandingan antara harapan 

pelanggan dengan kinerja aktual pelayanan (Gronroos et al dalam Pujawan, 

1997). Kualitas pelayanan adalah hasil persepsi di benak pelanggan setelah 

mereka membandingkan antara persepsi kualitas yang mereka terima (perceived 

service) dengan harapan mereka terhadap layanan tersebut (expected service) 

(Prasetyo dan Miftahul, 2012:72). 

Terdapat 2 faktor utama yang mempengaruhi kualitas jasa, yaitu expected 

service (pengalaman yang diharapkan) dan perceived service (pelayanan yang 

diterima) (Parasuraman, 1994). Lima dimensi kualitas pelayanan (servqual) yang 

digunakan konsumen untuk menilai atau menetukan kualitas pelayanan, yaitu 

(Parasuraman dalam Lupiyoadi (2001:148): 

1) Bukti fisik (tangibles), yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam 

menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. Sekitarnya adalah bukti 

nyata dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa. 

2) Keandalan (reliability), yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan 
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pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. 

3) Daya Tanggap (responsiveness), yaitu suatu kemauan untuk membantu dan 

memberikan pelayanan yang cepat (responsif) dan tepat kepada pelanggan, 

dengan penyampaian informasi yang jelas. 

4) Jaminan (assurance), yaitu suatu kemampuan dan kesopansantunan dari para 

karyawan dimana hal ini dapat menanamkan kepercayaan dari para nasabah 

dari adanya resiko dan keragu-raguan kepada perusahaan. 

5) Empati (empathy), yaitu kemampuan perusahaan dalam memberikan 

perhatian tulus yang diberikan kepada para nasabah dan memahami apa yang 

dibutuhkan oleh para nasabah. 

2.3 Kerangka Konseptual 

Menurut Sugiyono (2014) kerangka konseptual adalah keterkaitan antara 

teori-teori atau konsep yang mendukung dalam penelitian yang digunakan sebagai 

pedoman dalam menyusun sistematis penelitian. Kerangka konseptual menjadi 

pedoman penelitian untuk menjelaskan secara sistematis teori yang digunakan 

dalam penelitian. Dalam penelitian ini kepuasan nasabah sebagai variabel 

dependen diduga dipengaruhi oleh beberapa faktor diantaranya system antrian, 

kualitas pelayanan dan atomsfer kantor. Beberapa penelitian terdahulu 

menunjukan bahwa ketiga varibel tersebut dapat mempengaruhi kepuasan nasabah 

sehingga penting untuk dikaji lebih lanjut. Adapun beberapa penelitian terdahulu 

yang digunakan dalam penelitian ini yaitu penelitian yang dilakukan oleh Liliana 

(2017) serta Cahyadi (2018) yang menunjukan bahwa sistem antrian berpengaruh 

terhadap kepuasan nasabah. Sistem antrian yang efektif dan tidak terlalu panjang 
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akan menjadikan nasabah merasa puas. Penelitian yang dilakukan oleh oleh 

Azizah (2020), Handika dan Susanti (2019), Susanti dan Syahrian (2019), Frenos 

dan Gwen (2019), Agus (2018), Yuliana (2017) serta Oktrechia et al (2016) yang 

menunjukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 

Pelayanan yang baik dan sesuai dengan harapan pelanggan, akan menjadikan 

pelanggan puas sehingga akan menjadi pelanggan yang loyal pada perusahaan. 

Serta penelitian yang dilakukan oleh Melinda (2019) dan Okrechia et al (2016) 

yang menunjukan bahwa atmosfer berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, 

dimana atmosfer yang nyaman akan menjadikan pelanggan puas dan akan datang 

kembali. Sistem atrian yang tidak terlalu panjang, pelayanan dari karyawan yang 

baik serta atmosfer kantor yang nyaman akan meningkatkan kepuasan bagi para 

nasabah PT Bank Mandiri. Berdasarkan kajian teori dan kajian empiris tersebut, 

adapun kerangka konseptual dalam penelitian ini yaitu sebagai berikut. 

Gambar 2.1 

Kerangka Konseptuaal 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber data diolah : 2022 
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2.4 Hipotesis Penelitian 

Hipotesis merupakan jawaban sementara yang harus dibuktikan 

kebenarannya melalui suatu penelitian (Yin, 2009:56). Berdasarkan kerangka 

konseptual yang diajukan maka hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai 

berikut : 

2.4.1 Pengaruh Sistem Antrian Teller terhadap Kepuasan Nasabah  

Sistem antrian merupakan kedatangan pelanggan untuk mendapatkan 

pelayanan, menunggu untuk dilayani jika fasilitas pelayanan (server) masih sibuk, 

mendapatkan pelayanan dan kemudian meninggalkan sistem setelah dilayani 

(Gross dan Haris, 2007). Sistem antrian yang efektif dimana dalam antrian 

tersebut pelanggan tidak terlalu lama menunggu mendapatkan pelayanan, akan 

menciptakan kepuasan bagi nasabah. Penelitian yang dilakukan oleh Liliana 

(2017) serta Cahyadi (2018) menunjukan bahwa sistem antrian berpengaruh 

terhadap kepuasan nasabah. Sistem antrian yang efektif dan tidak terlalu panjang 

akan menjadikan nasabah merasa puas. Berdasarkan uraian tersebut adapun 

hipotesis pertama dalam penelitian ini adalah sebagai berikut 

H1: Diduga Sistem Antrian Teller Berpengaruh terhadap Kepuasan Nasabah 

Bank Mandiri (Persero) Tbk Cabang Jember Alun-Alun. 

2.4.2 Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Nasabah 

Kualitas pelayanan merupakan hasil persepsi di benak pelanggan setelah 

mereka membandingkan antara persepsi kualitas yang mereka terima (perceived 

service) dengan harapan mereka terhadap layanan tersebut (expected service) 

(Prasetyo dan Miftahul, 2012:72). Pelayanan yang berkualitas seperti karyawan 
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melayani dengan ramah, cepat dan tanggap akan menciptakan rasa puas bagi 

pelanggan sehingga pelanggan tidak akan ragu untuk datang kembali. Penelitian 

yang dilakukan oleh oleh Azizah (2020), Handika dan Susanti (2019), Susanti dan 

Syahrian (2019), Frenos dan Gwen (2019), Agus (2018), Yuliana (2017) serta 

Oktrechia et al (2016) menunjukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan. Pelayanan yang baik dan sesuai dengan harapan 

pelanggan, akan menjadikan pelanggan puas sehingga akan menjadi pelanggan 

yang loyal pada perusahaan. Berdasarkan uraian tersebut adapun hipotesis kedua 

dalam penelitian ini adalah sebagai berikut 

H2: Diduga Kualitas Pelayanan Berpengaruh terhadap Kepuasan Nasabah 

Bank Mandiri (Persero) Tbk Cabang Jember Alun-Alun. 

2.4.3 Pengaruh Atmosfer Kantor terhadap Kepuasan Nasabah 

Atmosfer kantor merupakan gambaran suasana keseluruhan dari sebuah 

bank yang diciptakan oleh elemen fisik (eksterior, interior, layout, display) dan 

elemen psikologis (kenyamanan, pelayanan, kebersihan, ketersediaan barang, 

kreativitas, promosi, teknologi). Atmosfer bank yang menarik akan mendorong 

konsumen untuk berbelanja. Atmosfer bank juga akan mempengaruhi konsumen 

untuk datang kembali, mempertimbangkan penawaran yang diberikan, 

kecenderungan untuk melakukan transaksi lebih dari yang direncanakan, dan 

berbagai kemungkinan (Foster, 2008:61). Atmosfer kantor yang nyaman akan 

memberikan kesan nyaman kepada konsumen sehingga ia tidak ragu untuk 

menggunakan jasa atau produk dari suatu perusahaan. Penelitian yang dilakukan 

oleh Melinda (2019) dan Okrechia et al (2016) menunjukan bahwa atmosfer 



35 
 

 
ITS MANDALA JEMBER 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, dimana atmosfer yang nyaman akan 

menjadikan pelanggan puas dan akan datang kembali. Berdasarkan uraian tersebut 

adapun hipotesis ketiga dalam penelitian ini adalah sebagai berikut 

H3: Diduga Atmosfer Kantor Berpengaruh terhadap Kepuasan Nasabah 

Bank Mandiri (Persero) Tbk Cabang Jember Alun-Alun. 

2.4.4 Pengaruh Sistem Antrian Teller, Kualitas Layanan dan Atmosfer 

Kantor terhadap Kepuasan Nasabah Bank Mandiri (Persero) Tbk 

Cabang Jember Alun-Alun. 

Kepuasan nasabah merupakan hal yang penting bagi perusahaan, karena 

dengan nasabah yang puas maka akan menjadikan perusahaan mampu bersaing 

ditengah persaingan karena nasabah yang puas akan loyal dan tidak beralih pada 

perusahaan lain. Berbagai faktor dapat mempengaruhi kepuasan nasabah, dalam 

penelitian ini digunakan system antrian  teller, kualitas pelayanan dan atmosfer 

kantor. Dimana sistem antrian yang tidak terlalu panjang, pelayanan karyawan 

yang ramah dan cepat serta atmosfer kantor yang nyaman akan memberikan 

kepuasan bagi pelanggan. Berdasarkan uraian tersebut adapun hipotesis keempat 

dalam penelitian ini adalah sebagai berikut 

H4: Diduga Sistem Antrian Teller, Kualitas Pelayanan dan Atmosfer Kantor 

berpengaruh terhadap Kepuasan Nasabah Bank Mandiri (Persero) Tbk 

Cabang Jember Alun-Alun 
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BAB III  

METODE PENELITIAN 

 

3.1 Jenis Penelitian 

Penelitian ini dilakukan dalam bentuk pengamatan dan survei dengan 

metode pengumpulan data dan informasi dari responden dilakukan menggunakan 

metode kuesioner.Jenis penelitian ini diklasifikasikan sebagai explanatory 

research dengan pendekatan kuantitatif. Metode explanatory research 

menjelaskan kedudukan variabel- variabel yang diteliti serta pengaruh antara satu 

variabel dengan variabel lainnya. Berdasarkan jenis penelitian tingkat penjelasan, 

penelitian ini digolongkan sebagai penelitian asosiatif yang bertujuan untuk 

mengetahui pengaruh atau hubungan antara dua variabel atau lebih (Sugiyono, 

2014: 11). 

3.2 Populasi dan Sampel                                                                                                                                                                                        

3.2.1 Populasi 

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas; obyek/subyek yang 

mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk 

dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiono, 2017:80). Populasi pada 

penelitian ini ialah seluruh nasabah Bank Mandiri Jember cabang Alun-alun 

Jember dan tidak semua populasi ini akan menjadi objek penelitian, sehingga 

perlu dilakukan pengambilan sampel lebih lanjut. 
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3.2.2 Sampel 

 Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh 

populasi tersebut (Sugiyono, 2010:118). Apabila peneliti melakukan penelitian 

terhadap populasi yang besar, sementara peneliti ingin meneliti tentang populasi 

tersebut dan peneliti memeiliki keterbatasan dana, tenaga dan waktu, maka 

peneliti menggunakan teknik pengambilan sampel, sehingga generalisasi kepada 

populasi yang diteliti. Sampel dalam penelitian ini adalah nasabah PT Bank 

Mandiri (Persero) Tbk Cabang Jember Alun – Alun yang akan melakukan 

transaksi di customer service maupun teller dan sedang berada dalam antrian. 

Sugiyono (2009 : 46) Untuk menentukan jumlah sampel tergantung pada jumlah 

indikator x 5 sampai 10. Dalam penelitian ini jumlah indicator yang digunakan 

adalah 21 indikator yang terdiri dari 3 indikator sistem antrian teller (pola 

kedatangan, perilaku konsumen dan aturan antrian),  5 indicator kualitas 

pelayanan (bukti fisik (tangibles), keandalan (reliability), daya tanggap 

(responsiveness), jaminan (assurance), empati (empathy)), 7 indikator atmosfer 

kantor (lantai (flooring), warna dan pencahayaan (color and lightening), aroma 

dan musik (scent and sound), penempatan (fixture), suhu udara (temperature), 

lebar gang (width of aisles) dan kebersihan (cleanliness) dan 6 indikator kepuasan 

nasabah (kepuasan nasabah keseluruhan (overall customer service), dimensi 

kepuasan nasabah, konfirmasi harapan (confirmation of expectation), niat beli 

ulang (repurchase intention), kesedian untuk merekomendasi (willingness to 

recommend) dan ketidakpuasan pelanggan (customer dissatifaction)). Berdasarkan 
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indicator-indikator tersebut maka jumlah sampel dalam penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 

Sampel = jumlah indikator x 5 

= 21 X 5 

= 105 

Jumlah responden minimal yang dipilih oleh penulis dalam penelitian ini 

adalah nasabah yang melakukan transaksi di Bank Mandiri (Persero) Tbk cabang 

Jember Alun-Alun pada bulan Oktober sampai Desember yaitu sebanyak 140 

nasabah. Hal ini dilakukan agar penulis tidak perlu lagi mencari responden 

penelitian ketika saat pengolahan data terjadi outlier data dan tidak memenuhi uji 

asumsi klasik yang diperlukan untuk uji analisis. 

3.2.3 Teknik Pengambilan Sampel 

Teknik pengambilan sampel dilakukan dengan Accidental Sampling. 

Sedangkan Accidental Sampling merupakan teknik pengambilan sampel 

berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja yang secara kebetulan bertemu dengan 

peneliti bisa dijadikan sampel bila dipandang orang yang ditemui itu cocok 

sebagai sumber data (Sugiyono, 2011). Dalam penelitian ini, peneliti datang 

langsung ke PT Bank Mandiri (Persero) Tbk Cabang Jember Alun-Alun dan 

kemudian membagikan kuesioner kepada para nasabah yang datang langsung ke 

Bank Mandiri dan nasabah tersebut dianggap cocok sebagai responden penelitian. 

Responden yang dijadikan responden adalah nasabah yang sedang berada dalam 

antrian teller ataupun customer service pada PT Bank Mandiri (Persero) Tbk 

cabang Jember Alun – Alun. 
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3.3 Identifikasi Variabel Penelitian 

Variabel Penelitian adalah konstruk atau sifat yang akan dipelajari yang 

memiliki nilai yang bervariasi. Variabel juga merupakan lambang atau nilai yang 

padanya kita letakkan sembarang nilai atau bilangan (Kerlinger, 2006 : 49) 

a) Variabel Terikat (Dependent) adalah adalah variabel yang dipengaruhi atau 

yang menjadi akibat adanya variabel bebas. Variabel terikat dalam penelitian 

ini adalah Kepuasan Nasabah (Y) 

b) Variabel Bebas (Independent) adalah adalah variabel yang mempengaruhi atau 

yang menjadi sebab perubahan timbulnya variabel terikat. Variabel Bebas 

dalam penelitian ini adalah sistem antrian teller (X1), kualitas pelayanan (X2), 

dan Atmosfer kantor (X3) 

3.4 Definisi Operasional Variabel dan Skala Pengukuran Variabel 

3.4.1 Definisi Operasional Variabel 

Definisi operasional merupakan suatu unsur definisi pada variabel penelitian 

yang didalamnya terdapat batasan dan arti yang spesifik sebagai alat ukur suatu 

variabel. Berdasarkan permasalahan serta tujuan penelitian maka dijelaskan 

beberapa definisi operasional variabel sebagai berikut. 

a. Variabel Bebas atau Variabel Independen (X) 

Variabel bebas dalam penelitian ini adalah sistem antrian teller (X1), kualitas 

layanan (X2) dan atmosfer kantor (X3). 

1) Sistem Antrian Teller (X1) 

Sistem antrian adalah kedatangan pelanggan untuk mendapatkan pelayanan, 

menunggu untuk dilayani jika fasilitas pelayanan (server) masih sibuk, 
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mendapatkan pelayanan dan kemudian meninggalkan sistem setelah 

dilayani (Gross dan Haris, 2007). Indikator X1 meliputi : 

a. Pola kedatangan 

Pola kedatangan merupakan cara bagaimana individu-individu dari 

populasi memasuki sistem. Untuk pola kedatangan menggunakan asumsi 

distribusi probalitas poisson, yaitu salah satu dari pola-pola kedatangan 

yang paling umum bila kedatangan didistribusikan secara random. 

b. Perilaku konsumen 

Tindakan-tindakan individu yang melibatkan pembelian penggunaan 

barang dan jasa termasuk proses pengambilan keputusan yang 

mendahului dan menentukan tindakan-tindakan tersebut sebagai 

pengalaman dengan produk, pelayanan dari sumber lainnya. 

c. Aturan antrian 

Aturan keputusan yang menjelaskan cara melayani pengantri, misalnya 

datang awal dilayani dulu, datang terakhir dilayani dulu, berdasar 

prioritas, dan secara random. 

2) Kualitas Layanan (X2) 

Kualitas pelayanan adalah hasil persepsi di benak pelanggan setelah mereka 

membandingkan antara persepsi kualitas yang mereka terima (perceived 

service) dengan harapan mereka terhadap layanan tersebut (expected 

service) (Prasetyo dan Miftahul, 2012:72). Indikator X2 meliputi : 
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a. Bukti fisik (tangibles), yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam 

menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. Sekitarnya adalah 

bukti nyata dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa. 

b. Keandalan (reliability), yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan 

pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. 

c. Daya Tanggap (responsiveness), yaitu suatu kemauan untuk membantu 

dan memberikan pelayanan yang cepat (responsif) dan tepat kepada 

pelanggan, dengan penyampaian informasi yang jelas. 

d. Jaminan (assurance), yaitu suatu kemampuan dan kesopansantunan dari 

para karyawan dimana hal ini dapat menanamkan kepercayaan dari para 

nasabah dari adanya resiko dan keragu-raguan kepada perusahaan. 

e. Empati (empathy), yaitu kemampuan perusahaan dalam memberikan 

perhatian tulus yang diberikan kepada para nasabah dan memahami apa 

yang dibutuhkan oleh para nasabah. 

3) Atmosfer Kantor (X3) 

Atmosfer merupakan presepsi konsumen mengenai kondisi atau suasana 

baik di dalam kantor bank Mandiri yang dapat menarik perhatian dan respon 

emosional konsumen guna mempengaruhi kepuasan nasabah (Sugiyono, 

2013: 138). Indikator X3 meliputi : 

a. Lantai (Flooring) 

Penentuan jenis lantai, ukuran, desain dan warna lantai sangat penting, 

karena nasabah dapat mengembangkan persepsi mereka berdasarkan apa 

yang mereka lihat. 
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b. Warna dan Pencahayaan (Color and Lightening) 

Setiap bank harus mempunyai pencahayaan yang cukup untuk 

mengarahkan atau menarik perhatian nasabah ke daerah tertentu dari 

bank. Nasabah yang berkunjung akan tertarik pada sesuatu yang paling 

terang yang berada dalam pandangan mereka. Tata cahaya yang baik 

mempunyai kualitas dan warna yang dapat membuat suasana yang 

ditawarkan terlihat lebih menarik, terlihat berbeda bila dibandingkan 

dengan keadaan yang sebenarnya. 

c. Aroma dan Musik (Scent and Sound) 

Tidak semua bank memberikan pelayanan ini, tetapi jika layanan ini 

dilakukan akan memberikan suasana yang lebih santai pada nasabah. 

d. Penempatan (Fixture) 

Memilih peralatan penunjang dan cara penempatan meja harus dilakukan 

dengan baik agar didapat hasil yang sesuai dengan keinginan. Karena 

penempatan meja yang sesuai dan nyaman dapat menciptakan image 

yang berbeda pula 

e. Suhu Udara (Temperature) 

Pengelola bank harus mengatur suhu udara, agar udara dalam ruangan 

jangan terlalu panas atau dingin. 

f. Lebar Gang (Width of Aisles) 

Jarak antara meja dan kursi harus diatur sedemikian rupa agar nasabah 

merasa nyaman dan betah berada dibank. 
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g. Kebersihan (Cleanliness) 

Kebersihan dapat menjadi pertimbangan utama bagi nasabah 

mengunjungi bank tersebut. 

b. Variabel Bebas (Dependent)  

1) Kepuasaan Nasabah 

Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang muncul setelah 

membandingkan antara persepsi atau kesannya terhadap kinerja suatu 

produk dan harapan-harapannya. Jadi, tingkat kepuasan merupakan fungsi 

dari perbedaan antara kinerja yang dirasakan dengan harapan (Sunarto, 

2004:17). Indikatornya meliputi : 

a. Kepuasan Nasabah Keseluruhan (overall customer service) Indikator 

yang menunjukkan tingkat kepuasan nasabah tehadap penyedia jasa 

pelayanan secara keseluruhan. 

b. Dimensi kepuasan nasabah Pelanggan menilai dari produk/jasa 

perusahaan berdasarkan item-item seperti kecepatan pelayanan, fasilitas 

layanan, atau keramahan staf layanan pelanggan. 

c. Konfirmasi Harapan (confirmation of expectation) Indikator yang 

menunjukkan kesesuaian produk atau jasa yang dipersepsikan oleh 

pelanggan (expectation). 

d. Niat beli ulang (repurchase intention) Pengalaman yang dirasakan 

terhadap pelayanan yang diberikan serta minat untuk 

berbelanja/menggunakan jasa bank kembali. 

e. Kesedian untuk merekomendasi (willingness to recommend) Kesediaan 
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pelanggan untuk mempromosikan atau merekomendasikan kepada 

orang lain berdasarkan pengalaman masa lalu. 

f. Ketidakpuasan Pelanggan (customer dissatifaction) Indikator yang 

menunjukkan hubungan selama menjalin dengan perusahaan, antara 

puas atau tidak puas terhadap perusahaan tersebut.  

3.4.2 Skala Pengukuran Variabel 

Kuesioner dikatakan valid apabila terdapat pertanyaan yang mampu 

mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner (Ghozali, 2012: 52). 

Pengukuran variabel-variabel dalam penelitian ini dilakukan menggunakan 

pendekatan skala Likert. Skala Likert merupakan skala yang digunakan untuk 

mengukur persepsi, sikap, atau pendapat seseorang terhadap suatu keadaan 

berdasarkan definisi operasionalyang telah ditetapkan oleh peneliti. Skala ini 

sering diaplikasikan dalam kuesioner dan digunakan untuk riset yang berupa 

survey. Umumnya masing – masing item skala mempunyai kategori yang 

berkisar antara sangat setuju hingga sangat tidak setuju, kemudian dari skala 

tersebutdiberikan skor antara lain sebagai berikut: 

Tabel 3.1 

Skala Likert 

NO ALTERNATIF JAWABAN 

BOBOT NILAI 

BILA 

POSITIF 
BILA NEGATIF 

1 SS (Sangat Setuju) 5 1 

2 S (Setuju) 4 2 

3 N (Netral) 3 3 

4 TS (Tidak Setuju) 2 4 

5 STS (Sangat Tidak Setuju) 1 5 

Sumber: Sugiyono (2017:94) 
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3.5 Metode Pengumpulan Data 

Ada berbagai metode pengumpulan data yang dapat dilakukan dalam sebuah 

penelitian dan yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode pengumpulan 

angket (kuesioner) yang dapat dijabarkan sebagai: 

a. Metode Angket (kuesioner) 

Merupakan metode pengumpulan data yang dilakukan dengan cara 

memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden 

untuk dijawab. Kuesioner juga cocok digunakan bila jumlah responden cukup 

besar dan tersebar di wilayah yang luas. Kuesioner yang digunakan dalam 

penelitian ini bersifat tertutup yaitu responden hanya bisa menjawab sesuai 

pilihan jawaban yang telah disediakan. 

3.6 Metode Analisis Data 

3.6.1 Uji Instrumen  

3.6.1.1 Uji Validitas 

Pada penelitian ini uji validitas dilakukan untuk mengukur valid (sah) atau 

tidaknya suatu instrumen, dalam hal ini ialah kuesioner, serta untuk mengetahui 

sejauh mana ketepatan kuesioner dalam melakukan fungsinya (Ghozali, 2012: 

52). Pengujian validitas instrumen merupakan suatu cara dalam 

mengkorelasikan nilai tiap-tiap butir pertanyaan dalam kuesioner dengan total 

skor yang ingin diukur. Teknik korelasi yang digunakan dalam penelitian ini 

ialah teknik korelasi product moment pearson, yaitu dengan mengkorelasikan 

tiap pertanyaan dengan skor total, kemudian hasil tersebut dibandingkan dengan 

angka kritits taraf signifikan 5%. Mengukur validitas dapat menggunakan rumus 
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sebagai berikut. 

 

Keterangan : 

R = Koefisien Korelasi 

n = Jumlah Responden 

x = Skor Variabel (jawaban responden) 

y = Skor Total dari Variabel (jawaban responden) 

Adapun kriteria penilaian uji validitas ialah sebagai berikut. 

a. Apabila r hitung > r tabel, maka item kuisioner tersebut valid. 

b. Apabila r hitung < r tabel, maka dapat dikatakan item kuisioner tersebut tidak 

valid 

3.6.1.2 Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas digunakan untuk mengukur reliabilitas atau kehandalan 

suatu kuesioner yang merupakan indikator dari variabel atau konstruk.Suatu 

kuesioner dikatakan reliabel atau handal apabila kuesioner yang digunakan 

berulang kali untuk mengukur objek yang sama akan menghasilkan data yang 

sama juga atau konsisten (stabil) dari waktu ke waktu. Pengukuran instrumen 

dalam penelitian ini menggunakan uji statistik Cronbach’s Alpha dengan nilai 

signifikansi yang digunakan ialah 0,6, jika nilai Cronbach’s Alpha dari suatu 

variabel lebih besar dari 0,6 maka butir pertanyaan yang diajukan dalam 

pengukuran instrumen tersebut memiliki reliabilitas yang memadai, namun jika 

nilai Cronbach’s Alpha dari suatu variabel lebih kecil dari 0,6 maka butir 
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pertanyaan tersebut tidak reliabel (Ghozali, 2012: 47). Reliabilitas dapat 

dihitung menggunakan rumus Cronbach Alpha berikut. 

 

Keterangan : 

rii = reliabilitas instrument 

k = banyaknya butir pernyataan 

Σ 2 = jumlah butir pernyataan 

12 = varians total 

3.6.2 Uji Asumsi Klasik 

Untuk menguji hipotesis melalui uji asumsi klasik terlebih dahulu dimana 

dilakukan dengan menggunakan alat uji statistik, yaitu : 

3.6.2.1 Uji Normalitas 

Menurut Ghozali (2012: 160) uji normalitas bertujuan apakah dalam 

model regresi variabel dependen dan variabel independen mempunyai kontribusi 

atau tidak. Model regresi yang baik adalah data distribusi normal atau mendekati 

normal.  

Ada dua cara yang dapat digunakan untuk mengetahui apakah residual 

tersebut berdistribusi normal atau tidak (Suliyanto, 2011:69), yaitu : 

a. Analisis Grafis 

Dengan mrnggunakan Normal Probability Plot, jika data normal maka garis 

yang menggambarkan data sesungguhnya akan mengikuti atau merapat ke 

garis digonalnya 
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b. Statistik non-parametrik Kolmogorov-Smirnov 

Uji statistik non-parametik Kolmogorov-Smirnov merupakan uji normalitas 

menggunakan fungsi distributif kumulatif. Nilai residual terstandarisasi 

berdistribusi normal jika K hitung < k tabel atau nilai Sig > alpha. 

Uji normalitas yang digunakan pada penelitian ini ialah uji normalitas 

Kolmogrov Smirnov karena data yang digunakan lebih dari 50 dengan 

menetapkan derajat keyakinan sebesar (α) 5%. Data dikatakan terdistribusi 

secara normal apabila nilai signifikansi > 0,05 (diatas nilai signifikan 5%) 

(Ghozali, 2012: 160). 

3.6.2.2 Uji Multikolinearitas 

Menurut Ghozali (2012: 105) uji multikolinearitas bertujuan untuk 

menguji apakah suatu model regresi terdapat korelasi antar variabel bebas 

(independen). Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi antar 

variabel independen. Pengujian multikolinearitas dilihat dari besaran VIF 

(Variance Inflation Factor) dan tolerance. Tolerance mengukur variabel 

independen yang terpilih yang tidak dijelaskan oleh variabel independen 

lainnya. Jadi nilai tolerance yang rendah sama dengan nilai VIF tinggi (karena 

VIF = 1/tolerance). Nilai cutoff yang umum dipakai untuk menunjukkan adanya 

multikolinearitas adalah nilai tolerance > 0,01 atau sama dengan nilai VIF < 10. 

3.6.2.3 Uji Heteroskedastisitas 

Uji heteroskedastisitas merupakan uji untuk mengetahui ada tidaknya 

penyimpangan asumsi klasik heteroskedastisitas yang ditandai dengan adanya 

ketidaksamaan varian dari residual untuk semua pengamatan pada model 
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regresi. Uji ini termasuk kedalam salah satu uji asumsi klasik yang harus 

dilakukan pada analisis data menggunakan uji regresi linear. Model regresi yang 

baik ialah tidak terjadi heteroskedastisitas. Uji heteroskedastisitas dilakukan 

menggunakan uji Glejser dengan cara meregresikan antara variabel independen 

dengan nilai absolut residualnya, jika nilai signifikan antara variabel independen 

dengan absolut residual lebih dari 0,05 (di atas tingkat kepercayaan 5%) maka 

dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi masalah heteroskedastisitas (Ghozali, 

2012: 139). 

3.7 Analisis Regresi Linear Berganda 

Menurut Ummaroh (2014:54) analisis regresi linier berganda merupakan 

sebuah pendekatan yang digunakan untuk mendefinisikan hubungan secara 

matematis antara variabel independen (X) dan variabel dependen (Y). Hubungan 

secara matematis dilakukan agar dapat memprediksikan nilai (Y) atas dasar 

masing-masing nilai (X). Dengan menggunakan teknik ini, dapat diketahui 

dengan pasti antara variabel independen dan variabel dependen memiliki 

hubungan yang siginifikan. Sehingga cara mengetahui pengaruh variabel 

independen dengan variabel dependen digunakan rumus analisis regresi linier 

berganda dengan rumus: 

Y = a + βYX1 + βYX2 + βYX3 + e 

Dimana: 

Y = variabel Kepuasan Nasabah 

X1 = variabel system antrian teller 

X2  = variabel kualitas pelayanan 
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X3 = variabel atmospher kantor 

βY = koefisian kepuasan konsumen 

a = kostanta 

e = standar error 

3.8 Uji Hipotesis 

3.8.1 Uji Parsial (Uji T) 

Uji t digunakan untuk menguji seberapa jauh pengaruh suatu variabel 

independen yang digunakan dalam penelitian ini secara individual untuk 

menerangkan variabel dependen secara parsial (Ghozali, 2012). Untuk 

pengujinnya dapat dilihat dari probabilitas uji parsial dari tabel koefisien 

signifikan pada tabel output koefisien atau nilai t hitung > t tabel. Uji t 

dilakukan menggunakan tools SPSS dan hasilnya berupa tabel Coefficients. 

Tabel tersebut digunakan untuk melihat pengaruh variabel bebas secara parsial 

terhadap variabel terikat. Syarat dari uji t adalah sebagai berikut : 

a. Nilai t hitung > t tabel atau nilai sig < α (0,05) maka variabel bebas 

dinyatakan berpengaruh signifikan terhadap variabel terikatnya. 

b. Nilai t hitung < t tabel atau nilai sig > α (0,05) maka variabel bebas 

dinyatakan tidak berpengaruh signifikan terhadap variabel terikatnya. 

c. Jika B (koefisien regresi) bernilai positif maka variabel bebas dinyatakan 

berpengaruh positif terhadap variabel terikatnya. 

d. Jika B (koefisien regresi) bernilai negatif maka variabel bebas dinyatakan 

berpengaruh negatif terhadap variabel terikatnya. 
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Rumus 1 :  

t tabel (α/2, n-k) 

Keterangan :  α  = 0,05 

n  = Jumlah sampel 

k  = Jumlah Variabel bebas = 3 

t tabel yang digunakan adal t tabel α/2, yang berarti uji yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah uji dua sisi. 

Rumus 2 : 

t =    

Sei 

Keterangan :        = Koefisien regresi 

Sei = Standart eror 

3.8.2 Uji Simultan (Uji F) 

Uji F pada dasarnya menunjukkan apakah semua variabel independen atau 

variabel bebas yang dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh secara 

bersama-sama terhadap variabel dependen atau variabel terikat (Ghozali, 2012). 

Uji F dilakukan menggunakan tools SPSS dan hasilnya berupa tabel Anova. Tabel 

tersebut digunakan untuk melihat pengaruh variabel bebas secara simultan 

variabel terikat. Syarat dari uji F adalah sebagai berikut : 

a. Nilai F hitung > F tabel atau nilai sig < α (0,05) maka model dapat dikatakan 

berpengaruh signifikan secara simultan terhadap variabel terikatnya. 

b. Nilai F hitung < F tabel atau sig > α (0,05) maka model dapat dikatakan tidak 

berpengaruh signifikan secara simultan terhadap variabel terikatnya. 
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Rumus : 

F = R²(n-(k-1) 

(n-R)(k) 

Keterangan =  R : Koefesiensi korelasi berganda 

k : jumlah variabel independen = 3 

n : Jumlah sampel 

3.8.3 Koefesien Determinasi (R²) 

Menurut Ghozali (2004:26) koefesien determinasi digunakan untuk 

mengetahui seberapa besar variabel terikat, dalam hal ini kepuasan nasabah (Y) 

dapat dijelaskan oleh variabel bebas, yaitu sistem antrian teller(X1), kualitas 

pelayanan(X2) dan Atmosfer kantor(X3). Koedesien determinasi dihitung dengan 

menggunakan rumus : 

R² = b1ΣX1Y + b2ΣX1Y + b3ΣX3Y 

                               ΣY² 

Keterangan : R² : Koefesien determinasi 

b1 b2 b3 : Konstanta masing-masing variabel 

 X1 : variabel sistem antrian teller 

 X2 : variabel kualitas pelayanan 

  X3 : variabel Atmosfer kantor 

Y : variabel kepuasan nasabah 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

4.1 Hasil Penelitian 

Hasil penelitian menunjukan jumlah responden berdasarkan beberapa 

karakteristik yang telah ditentukan serta deskripsi statistik mengenai penilaian 

responden terhadap variabel penelitian. 

4.1.1 Deskripsi Statistik Data 

1. Deskripsi Karakteristik Responden 

Responden penelitian ini adalah nasabah Bank Mandiri cabang Alun – Alun 

Jember yang datang untuk melakukan transaksi di customer service maupun teller 

yang sedang berada dalam antrian. Responden penelitian ini sebanyak 140 orang 

yang ditentukan dengan teknik accidental sampling. Berdasarkan hasil 

penyebaran kuesioner diperoleh karakteristik responden sebagai berikut. 

a. Jenis Kelamin 

Jenis kelamin responden dalam penelitian ini dikelompokkan menjadi dua 

yaitu laki-laki dan perempuan. Berikut disajikan data karakteristik responden 

berdasarkan jenis kelamin. 

Tabel 4.1 

Jenis Kelamin Responden 

Jenis Kelamin Frekuensi Persentase 

Laki – laki 64 45,7% 

Perempuan 76 54,3% 

Total 140 100% 

Sumber: Lampiran 2 
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Berdasarkan Tabel 4.1 dapat diketahui hasil tabulasi data menunjukan 

responden berjenis kelamin laki-laki sebanyak 64 orang (45,7%) sedangkan 

responden berjenis kelamin perempuan sebanyak 76 orang (54,3%), artinya 

mayoritas responden berjenis kelamin perempuan. Hal ini dikarenakan perempuan 

lebih sering melakukan transaksi di bank seperti bank mandiri untuk melakukan 

beberapa transaksi seperti menabung, transfer, pembuatan ATM atau hal lainnya 

yang harus dikerjakan melalaui CS atau teller bank.  

b. Usia 

Usia responden dalam penelitian ini dikelompokkan menjadi empat yaitu 

antara 18 hingga 20 tahun, 21 hingga 25 tahun, 26 hingga 30 tahun, 31 hingga 35 

tahun dan 35 hingga 40 tahun. Berikut disajikan data karakteristik responden 

berdasarkan usia. 

Tabel 4.2 

Usia Responden 

Usia Frekuensi Persentase 

18 - 20 Tahun 13 9,3% 

21 - 25 Tahun 31 22,1% 

26 - 30 Tahun 48 34,3% 

31 - 35 Tahun 22 15,7% 

36 - 40 Tahun 26 18,6% 

Total 140 100% 

Sumber: Lampiran 2 

Berdasarkan Tabel 4.2 dapat diketahui hasil tabulasi data menunjukan 

responden berusia antara 18 hingga 20 tahun sebanyak 13 orang (9,3%), berusia 

antara 21 hingga 25 tahun sebanyak 31 orang (22,1%), berusia antara 26 hingga 

30 tahun sebanyak 48 orang (34,3%), berusia antara 31 hingga 35 tahun sebanyak 

22 orang (15,7%) dan berusia antara 36 hingga 40 tahun sebanyak 26 orang 
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(18,6%), artinya bahwa mayoritas responden berusia antara 26 hingga 30 tahun. 

Hal ini dikarenakan kalangan usia produktif lebih banyak memiliki kepentingan di 

bank dan lebih memahami transaksi-transaksi yang dapat dilakukan dibank. 

c. Profesi 

Profesi responden dalam penelitian ini dikelompokkan menjadi empat yaitu 

pelajar/mahasiswa, pegawai negeri/TNI/Polri, pegawai swasta dan wiraswasta. 

Berikut disajikan data karakteristik responden berdasarkan profesi. 

Tabel 4.3 

Profesi Responden 

Profesi Frekuensi Persentase 

Pelajar/Mahasiswa 35 25,0% 

Pegawai Negeri/TNI/Polri 44 31,4% 

Pegawai Swasta 37 26,4% 

Wiraswasta 24 17,1% 

Total 140 100% 

Sumber: Lampiran 2 

Berdasarkan Tabel 4.3 dapat diketahui hasil tabulasi data menunjukan 

responden berprofesi sebagai pelajar/mahasiswa sebanyak 35 orang (25%), 

bekerja sebagai pegawai negeri/TNI/polri sebanyak 44 orang (31,4%), bekerja 

sebagao pegawai swasta sebanyak 37 oang (26,4%) dan bekerja sebagai 

wiraswasta sebanyak 24 orang (17,1%), artinya bahwa mayoritas responden 

bekerja sebagai pegawai negeri/TNI/Polri. Hal ini dikarenakan pegawai 

negeri/TNI/Polri memerlukan jasa perbankan untuk melakukan transaksi misal 

untuk kepentingan gaji yang diterima setiap bulan. 
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d. Pendidikan 

Pendidikan responden dalam penelitian ini dikelompokkan menjadi lima 

yaitu SD, SMP, SMA, Diploma dan Sarjana. Berikut disajikan data karakteristik 

responden berdasarkan pendidikan. 

Tabel 4.4 

Pendidikan Responden 

Pendidikan Frekuensi Persentase 

SD 2 1,4% 

SMP 8 5,7% 

SMA 39 27,9% 

Diploma 32 22,9% 

Sarjana 59 42,1% 

Total 140 100% 

Sumber: Lampiran 2 

Berdasarkan Tabel 4.4 dapat diketahui hasil tabulasi data menunjukan 

responden dengan pendidikan terakhir jenjang SD adalah sebanyak 2 orang 

(1,4%), SMP sebanyak 8 orang (5,7%), SMA sebanyak 39 orang (27,9%), 

Diploma sebanyak 32 orang (22,9%) dan sarjana sebanyak 59 orang (42,1%), 

artinya bahwa mayoritas responden berpendidikan terakhir jenjang Sarjana. Hal 

ini dikarenakan kalangan dengan pendidikan terkahir sarjana umumnya telah 

bekerja dan memiliki banyak kepentingan dalam urusan perbankan. 

e. Lama Menjadi Nasabah 

Lama menjadi nasabah responden dalam penelitian ini dikelompokkan 

menjadi empat yaitu kurang dari 1 tahun, antara 1 hingga 3 tahun, antara 3 hingga 

5 tahun dan lebih dari 5 tahun. Berikut disajikan data karakteristik responden 

berdasarkan lama menjadi nasabah 
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Tabel 4.5 

Lama Menjadi Nasabah 

Lama Menjadi Nasabah Frekuensi Persentase 

Kurang dari 1 Tahun 21 15,0% 

1 - 3 Tahun 32 22,9% 

3 - 5 Tahun 38 27,1% 

Lebih dari 5 Tahun 49 35,0% 

Total 140 100% 

Sumber: Lampiran 2 

Berdasarkan Tabel 4.5 dapat diketahui hasil tabulasi data menunjukan 

responden dengan lama menjadi nasabah kurang dari 1 tahun sebanyak 21 orang 

(15%), antara 1 hingga 3 tahun sebanyak 32 orang (22,95), antara 3 hingga 5 

tahun sebanyak 38 orang (27,1%) dan lebih dari 5 tahun sebanyak 49 orang 

(35%), artinya bahwa mayoritas responden telah menjadi nasabah Bank Mandiri 

(Persero) Tbk cabang Jember Alun-Alun lebih dari 5 Tahun. Hal ini dikarenakan 

nasabah yang loyal akan berupaya tetap menggunakan jasa Bank Mandiri untuk 

dipercayakan sebagai perantara dalam urusan keuangan dan tidak akan beralih 

menggunakan jasa perbankan lain. 

2. Deskripsi Variabel Penelitian 

Penelitian ini menggunakan variabel independen yang terdiri dari sistem 

antrian teller (X1), kualitas pelayanan (X2) dan atmosfer kantor (X3) serta variabel 

dependen yaitu kepuasan nasabah (Y). Deskripsi variabel penelitian 

menggambarkan jawaban responden terhadap masing-masing pernyataan. Dalam 

penelitian ini digunakan nilai modus atau jawaban terbanyak muncul untuk 

mengintepretasikan penilaian responden terhadap indicator dan variabel 

penelitian. 
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a. Sistem Antrian Teller (X1) 

Penilaian responden terhadap variabel system antrian teller (X1) disajikan 

sebagai berikut. 

Tabel 4.6  

Frekuensi Jawaban Variabel Sistem Antrian Teller (X1) 

Indikator 
Frekuensi 

Total 
SS % S % CS % TS % STS % 

X1.1 56 40,0 44 31,4 20 14,3 20 14,3 0 0 140 

X1.2 64 45,7 32 22,9 19 13,6 25 17,9 0 0 140 

X1.3 42 30,0 60 42,9 11 7,9 27 19,3 0 0 140 

Rata-rata 54 38,6 45 32,4 17 11,9 24 17,1 0 0 140 

Sumber: Lampiran 3 

Berdasarkan Tabel 4.6 dapat diketahui variabel system antrian teller (X1) 

dalam penelitian ini diukur melalui tiga pernyataan. Indikator pertama mengenai 

pola kedatangan (X1.1) diperoleh modus pada jawaban sangat setuju sebanyak 56 

orang (40%), hal ini mengindikasikan pola kedatangan pada Bank Mandiri 

(Persero) Tbk cabang Jember Alun-Alun didistribusikan secara random. Indikator 

kedua mengenai perilaku konsumen (X1.2) diperoleh modus pada jawaban sangat 

setuju sebanyak 64 orang (45,7%), hal ini mengindikasikan pada antrian teller 

Bank Mandiri (Persero) Tbk cabang Jember Alun-Alun terjadi tindakan individu 

yang melibatkan pembelian produk seperti melakukan transfer uang, penarikan 

tunai atau pembayaran lainnya. Indikator ketiga mengenai aturan antrian (X1.3) 

diperoleh modus pada jawaban sangat setuju sebanyak 54 orang (38,6%), hal ini 

mengindikasikan pada antrian teller Bank Mandiri (Persero) Tbk cabang Jember 

Alun-Alun terdapat aturan keputusan yang menjelaskan cara melayani nasabah 

dimana nasabah harus antri sesuai dengan nomer antrian yang diperoleh dan 

tertib. 
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Berdasarkan distribusi terhadap variabel system antrian teller (X1) dapat 

diketahui rata-rata terbanyak responden menjawab sangat setuju yaitu 54 orang 

(38,6%) yang mengindikasikan system antrian teller Bank Mandiri (Persero) Tbk 

cabang Jember Alun-Alun dipersepsikan baik. 

b. Kualitas Pelayanan (X2) 

Penilaian responden terhadap variabel kualitas pelayanan (X2) disajikan 

sebagai berikut. 

Tabel 4.7 

Frekuensi Jawaban Variabel Kualitas Pelayanan (X2) 

Indikator 
Frekuensi 

Total 
SS % S % CS % TS % STS % 

X2.1 62 44,3 37 26,4 12 8,6 29 20,7 0 0 140 

X2.2 68 48,6 33 23,6 15 10,7 24 17,1 0 0 140 

X2.3 67 47,9 29 20,7 14 10,0 30 21,4 0 0 140 

X2.4 62 44,3 37 26,4 17 12,1 24 17,1 0 0 140 

X2.5 58 41,4 39 27,9 25 17,9 18 12,9 0 0 140 

Rata-rata 63 45,3 35 25,0 17 11,9 25 17,9 0 0 140 

Sumber: Lampiran 3 

Berdasarkan Tabel 4.7 dapat diketahui variabel kualitas pelayanan (X2) 

dalam penelitian ini diukur melalui lima pernyataan. Indikator pertama mengenai 

bukti fisik/tangible (X2.1) diperoleh modus pada jawaban sangat setuju sebanyak 

62 orang (44,3%), hal ini mengindikasikan karyawan Bank Mandiri (Persero) Tbk 

cabang Jember Alun-Alun memiliki kemampuan yang baik dalam menunjukan 

eksistensinya terhadap pihak eksternal. Indikator kedua mengenai 

keandalan/realibility (X2.2) diperoleh modus pada jawaban sangat setuju sebanyak 

68 orang (48,6%), hal ini mengindikasikan karyawan Bank Mandiri (Persero) Tbk 

cabang Jember Alun-Alun menunjukan kemampuannya dalam memberikan 

pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Indikator 
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ketiga mengenai daya tanggap/responsiveness (X2.3) diperoleh modus pada 

jawaban sangat setuju sebanyak 67 orang (47,9%), hal ini mengindikasikan 

karyawan Bank Mandiri (Persero) Tbk cabang Jember Alun-Alun memiliki 

kemampuan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang cepat/responsif 

dan tepat kepada nasabah dengan penyampaian yang jelas. Indikator keempat 

mengenai jaminan/assurance (X2.4) diperoleh modus pada jawaban sangat setuju 

sebanyak 58 orang (41,4%), hal ini mengindikasikan karyawan Bank Mandiri 

(Persero) Tbk cabang Jember Alun-Alun  memiliki kemampuan dalam bersikap 

sopan santun yang menjadikan nasabah memiliki kepercayaan bahwa tidak adanya 

resiko keragu-raguan atas pelayanan yang diberikan. Indikator kelima mengenai 

empati/emphaty (X2.5) diperoleh modus pada jawaban sangat setuju sebanyak 63 

orang (48,3%), hal ini mengindikasikan karyawan Bank Mandiri (Persero) Tbk 

cabang Jember Alun-Alun mampu memberikan perhatian yang tulus kepada 

nasabah dan memahami kepentingan nabasah. 

Berdasarkan distribusi terhadap variabel kualitas pelayanan (X2) dapat 

diketahui rata-rata terbanyak responden menjawab sangat setuju yaitu 63 orang 

(45,3%) yang mengindikasikan kualitas pelayanan yang diberikan karyawan Bank 

Mandiri (Persero) Tbk cabang Jember Alun-Alun dipersepsikan baik. 

c. Atmosfer Kantor (X3) 

Penilaian responden terhadap variabel atmosfer kantor (X3) disajikan 

sebagai berikut. 
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Tabel 4.8 

Frekuensi Jawaban Variabel Atmosfer Kantor (X3) 

Indikator 
Frekuensi 

Total 
SS % S % CS % TS % STS % 

X3.1 65 46,4 38 27,1 20 14,3 17 12,1 0 0 140 

X3.2 51 36,4 53 37,9 19 13,6 17 12,1 0 0 140 

X3.3 70 50,0 33 23,6 17 12,1 20 14,3 0 0 140 

X3.4 72 51,4 31 22,1 21 15,0 16 11,4 0 0 140 

X3.5 43 30,7 60 42,9 14 10,0 23 16,4 0 0 140 

X3.6 79 56,4 26 18,6 18 12,9 17 12,1 0 0 140 

X3.7 68 48,6 29 20,7 27 19,3 16 11,4 0 0 140 

Rata-rata 64 45,7 39 27,6 19 13,9 18 12,9 0 0 140 

Sumber: Lampiran 3 

Berdasarkan Tabel 4.8 dapat diketahui variabel atmosfer kantor (X3) dalam 

penelitian ini diukur melalui tujuh pernyataan. Indikator pertama mengenai 

lantai/floring (X3.1) diperoleh modus pada jawaban sangat setuju sebanyak 65 

orang (46,4%), hal ini mengindikasikan penentuan jenis lantai, ukuran dan warna 

lantai pada Bank Mandiri (Persero) Tbk cabang Jember Alun-Alun baik. Indikator 

kedua mengenai warna dan pencahayaan/color and lightening (X3.2) diperoleh 

modus pada jawaban sangat setuju sebanyak 51 orang (36,4%), hal ini 

mengindikasikan nasabah tertarik terhadap warna dan pencahayaan ruangan Bank 

Mandiri (Persero) Tbk cabang Jember Alun-Alun yang baik. Indikator ketiga 

mengenai aroma dan music/scent and music (X3.3) diperoleh modus pada jawaban 

sangat setuju sebanyak 70 orang (50%), hal ini mengindikasikan Bank Mandiri 

(Persero) Tbk cabang Jember Alun-Alun dilengkapi dengan pewangi ruangan dan 

music yang membuat ruangan menjadi nyaman. Indikator keempat mengenai 

penempatan/fixture (X3.4) diperoleh modus pada jawaban sangat setuju sebanyak 

72 orang (51,4%), hal ini mengindikasikan Bank Mandiri (Persero) Tbk cabang 
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Jember Alun-Alun  memiliki penataan meja dan kursi yang sesuai dan nyaman. 

Indikator kelima mengenai suhu udara/temperature (X3.5) diperoleh modus pada 

jawaban setuju sebanyak 60 orang (42,9%), hal ini mengindikasikan Bank 

Mandiri (Persero) Tbk cabang Jember Alun-Alun memiliki pengatur suhu udara 

agar ruangan tidak terlalu dingin atau panas. Indikator keenam mengenai lebar 

gang/width of aisles (X3.6) diperoleh modus pada jawaban sangat setuju sebanyak 

79 orang (65,4%), hal ini mengindikasikan Bank Mandiri (Persero) Tbk cabang 

Jember Alun-Alun memiliki jarak antar meja dan kursi yang baik sehingga 

terkesan nyaman dan nasabah menjadi betah menunggu didalam ruangan. 

Indikator ketujuh mengenai kebersihan/cleanliness (X2.7) diperoleh modus pada 

jawaban sangat setuju sebanyak 68 orang (48,6%), hal ini mengindikasikan 

kebersihan pada Bank Mandiri (Persero) Tbk cabang Jember Alun-Alun  terjaga 

dengan baik.  

Berdasarkan distribusi terhadap variabel atmosfer kantor (X3) dapat 

diketahui rata-rata terbanyak responden menjawab sangat setuju yaitu 64 orang 

(45,7%) yang mengindikasikan kualitas pelayanan yang diberikan atmosfer pada 

Bank Mandiri (Persero) Tbk cabang Jember Alun-Alun dipersepsikan baik. 

d. Kepuasan Nasabah (Y) 

Penilaian responden terhadap variabel kepuasan nasabah (Y) disajikan 

sebagai berikut. 

 

 

 



63 
 

 
ITS MANDALA JEMBER 

Tabel 4.9 

Frekuensi Jawaban Variabel Kepuasan Nasabah (Y) 

Indikator 
Frekuensi 

Total 
SS % S % CS % TS % STS % 

Y.1 83 59,3 23 16,4 10 7,1 24 17,1 0 0 140 

Y.2 87 62,1 19 13,6 12 8,6 22 15,7 0 0 140 

Y.3 75 53,6 31 22,1 21 15,0 13 9,3 0 0 140 

Y.4 91 65,0 15 10,7 6 4,3 28 20,0 0 0 140 

Y.5 88 62,9 18 12,9 11 7,9 23 16,4 0 0 140 

Y.6 73 52,1 33 23,6 20 14,3 14 10,0 0 0 140 

Rata-rata 83 59,2 23 16,5 13 9,5 21 14,8 0 0 140 

Sumber: Lampiran 3 

Berdasarkan Tabel 4.9 dapat diketahui variabel kepuasan nasabah (Y) dalam 

penelitian ini diukur melalui enam pernyataan. Indikator pertama mengenai 

kepuasan nasabah keseluruhan/overall customer service (Y.1) diperoleh modus 

pada jawaban sangat setuju sebanyak 65 orang (46,4%), hal ini mengindikasikan 

nasabah merasakan kepuasan secara keseluruhan terhadap pelayanan Bank 

Mandiri (Persero) Tbk cabang Jember Alun-Alun. Indikator kedua mengenai 

dimensi kepuasan nasabah (Y.2) diperoleh modus pada jawaban sangat setuju 

sebanyak 51 orang (36,4%), hal ini mengindikasikan kecepatan pelayanan, 

fasilitas layanan dan keramahan karyawan Bank Mandiri (Persero) Tbk cabang 

Jember Alun-Alun baik. Indikator ketiga mengenai konfirmasi 

harapan/confirmation of expectation (Y.3) diperoleh modus pada jawaban sangat 

setuju sebanyak 70 orang (50%), hal ini mengindikasikan nasabah merasa 

kesesuaian antara harapan dan pelayanan yang baik di Bank Mandiri (Persero) 

Tbk cabang Jember Alun-Alun. Indikator keempat mengenai niat beli 

ulang/repurchase intention (Y.4) diperoleh modus pada jawaban sangat setuju 

sebanyak 72 orang (51,4%), hal ini mengindikasikan nasabah bersedia untuk 
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menggunakan jasa Bank Mandiri (Persero) Tbk cabang Jember Alun-Alun  dilain 

waktu. Indikator kelima mengenai kesediaan untuk 

merekomendasikan/willingness to recommended (Y.5) diperoleh modus pada 

jawaban setuju sebanyak 60 orang (42,9%), hal ini mengindikasikan nasabah 

bersedia merekomendasikan Bank Mandiri (Persero) Tbk cabang Jember Alun-

Alun kepada orang lain. Indikator keenam mengenai ketidakpuasan 

pelanggan/customer disatisfaction (Y.6) diperoleh modus pada jawaban sangat 

setuju sebanyak 79 orang (65,4%), hal ini mengindikasikan selama menjalin 

hubungan dengan perusahaan, nasabah merasa puas dengan pelayanan Bank 

Mandiri (Persero) Tbk cabang Jember Alun-Alun.  

Berdasarkan distribusi terhadap variabel kepuasan nasabah (Y) dapat 

diketahui rata-rata terbanyak responden menjawab sangat setuju yaitu 64 orang 

(45,7%) yang mengindikasikan kepuasan Bank Mandiri (Persero) Tbk cabang 

Jember Alun-Alun dipersepsikan tinggi. 

4.2 Analisis Hasil Penelitian 

Hasil penelitian menunjukan beberapa uji yang dilakukan pada data yang 

dikumpulkan dari hasil penyebaran kuesioner. 

4.2.1 Uji Instrumen 

1. Uji Validitas 

Uji validitas bertujuan untuk mengukur valid atau tidaknya suatu intrumen 

serta mengetahui sejauhmana ketepatan kuesioner dalam melakukan fungsinya. 

Uji validitas dalam penelitian ini dilakukan dengan teknik korelasi product 

moment pearson menggunakan SPSS. Adapun kriterianya yaitu jika r hitung lebih 
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besar dari r tabel maka kuesioner tersebut valid, sedangkan jika r hitung lebih 

kecil dari r tabel maka kuesioner tersebut tidak valid. Hasil uji validitas disajikan 

sebagai berikut. 

Tabel 4.10  

Hasil Uji Validitas 

Variabel Indikator r Tabel r Hitung Keterangan 

Sistem Antrian Teller 

(X1) 

X1.1 0,166 0,955 Valid 

X1.2 0,166 0,944 Valid 

X1.3 0,166 0,946 Valid 

Kualitas Pelayanan 

(X2) 

X2.1 0,166 0,962 Valid 

X2.2 0,166 0,942 Valid 

X2.3 0,166 0,964 Valid 

X2.4 0,166 0,947 Valid 

X2.5 0,166 0,931 Valid 

Atmosfer Kantor (X3) 

X3.1 0,166 0,905 Valid 

X3.2 0,166 0,911 Valid 

X3.3 0,166 0,927 Valid 

X3.4 0,166 0,929 Valid 

X3.5 0,166 0,903 Valid 

X3.6 0,166 0,934 Valid 

X3.7 0,166 0,925 Valid 

Kepuasan Nasabah 

(Y) 

Y.1 0,166 0,974 Valid 

Y.2 0,166 0,970 Valid 

Y.3 0,166 0,953 Valid 

Y.4 0,166 0,977 Valid 

Y.5 0,166 0,954 Valid 

Sumber: Lampiran 4 

Berdasarkan Tabel 4.10 dapat diketahui hasil uji validitas terhadap 

variabel system antrian teller (X1), kualitas pelayanan (X2), atmosfer kantor (X3) 

dan kepuasan nasabah (Y) menunjukan masing-maisng indikator memperoleh 

nilai R hitung lebih besar dari R tabel sehingga dapat diartikan bahwa instrumen 

yang digunakan dalam penelitian ini valid. 
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2. Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas bertujuan untuk mengukur kehandalan suatu kuesioner yang 

merupakan indicator atau variabel penelitian. Uji reliabilitas dalam penelitian ini 

dilakukan dengan uji statisik cornbach’s alpha dengan SPSS. Adapun kriterianya 

yaitu jika cornbach’s alpha suatu variabel lebih dari 0,60 maka instrument 

dikatakan reliabel, sebaliknya jika cornbach’s alpha suatu variabel kurang dari 

0,60 maka instrument dikatakan tidak reliabel. Hasil uji reliabilitas disajikan 

sebagai berikut. 

Tabel 4.11 

Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Cornbach’s Alpha Keterangan 

Sistem Antrian Teller (X1) 0,943 Reliabel 

Kualitas Pelayanan (X2) 0,972 Reliabel 

Atmosfer Kantor (X3) 0,969 Reliabel 

Kepuasan Nasabah (Y) 0,986 Reliabel 

Sumber: Lampiran 5 

Berdasarkan Tabel 4.11 dapat diketahui hasil uji reliabilitas terhadap 

variabel system antrian teller (X1), kualitas pelayanan (X2), atmosfer kantor (X3) 

dan kepuasan nasabah (Y) menunjukan  masing-maisng variabel memperoleh nilai 

cornbach’s alpha lebih dari 0,60 sehingga dapat diartikan bahwa instrumen yang 

digunakan dalam penelitian ini reliabel. 

4.2.2 Uji Asumsi Klasik 

1. Uji Normalitas 

Uji normalitas bertujuan untuk mengetahui apakah dalam model regresi 

variabel dependen dan independen mempunyai kontribusi atau tidak. Uji 

normalitas dalam penelitian ini dilakukan dengan uji statistic non parametric 

Kolmogrov Smirnov menggunakan SPSS. Adapun ketentuannya yaitu jika nilai 
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asymp sig atau probabilitas lebih dari 0,05 maka dikatakan terdistrubusi normal, 

sedangkan jika nilai asymp sig atau probabilitas kurang dari 0,05 maka dikatakan 

tidak terdistrubusi norma. Hasil uji normalitas disajikan sebagai berikut. 

Tabel 4.12 

Hasil Uji Normalitas 

Variabel Asymp Sig Keterangan 

Sistem Antrian Teller (X1), 

Kualitas Pelayanan (X2) dan 

Atmosfer Kantor (X3) terhadap 

Kepuasan Nasabah (Y) 

0,093 Terdistribusi Normal 

Sumber: Lampiran 6 

Berdasarkan Tabel 4.12 dapat diketahui hasil uji normalitas variabel 

system antrian teller (X1), kualitas pelayanan (X2) dan atmosfer kantor (X3) 

terhadap kepuasan nasabah (Y) menunjukan nilai asymp sig atau probabilitas 

sebesar 0,093 yang lebih besar dari 0,05 sehingg dapat diartikan bahwa model 

regresi dalam penelitian ini memenuhi asumsi terdistribusi normal. 

2. Uji Multikolinieritas 

Uji multikolinieritas bertujuan untuk menguji apakah suatu model regresi 

terdapat korelasi antar variabel bebasnya. Uji multikolinieritas dalam penelitian 

ini dilakukan dengan melihat nilai VIF dan tollerance dengan SPSS. Adapun 

ketentuannya yaitu jika nilai VIF kurang dari 10 dan nilai tolerance lebih dari 0,1 

maka dikatakan tidak terjadi multikolinieritas, sedangkan jika jika nilai VIF lebih 

dari 10 dan nilai tolerance kurang dari 0,1 maka dikatakan terjadi 

multikolinieritas Hasil uji multikolinieritas disajikan sebagai berikut. 
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Tabel 4.13 

Hasil Uji Multikolinieritas 

Variabel VIF Tollerance Keterangan 

Sistem Antrian Teller (X1) 5,317 0,188 Tidak Terjadi Multikolinieritas 

Kualitas Pelayanan (X2) 4,575 0,219 Tidak Terjadi Multikolinieritas 

Atmosfer Kantor (X3) 5,337 0,187 Tidak Terjadi Multikolinieritas 

Sumber: Lampiran 7 

Berdasarkan Tabel 4.13 dapat diketahui hasil uji multikolinieritas variabel 

system antrian teller (X1), kualitas pelayanan (X2) dan atmosfer kantor (X3) 

terhadap kepuasan nasabah (Y) yang menunjukan  masing-maisng variabel 

memperoleh nilai tolerance lebih dari 0,1 dan nilai VIF kurang dari 10 sehingga 

dapat diartikan bahwa model persamaan regresi yang terbentuk terbebas dari 

gejala multikolinieritas. 

3. Uji Heteroskedastisitas 

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk mengetahui ada tidaknya 

penyimpangan asumsi klasik heteroskedastisitas yang ditandai dengan adanya 

ketidak samaan varian daro residual utnuk semua pengamatan pada model regresi. 

Uji heteroskedastisitas dalam penelitian ini dilakukan dengan uji glejser 

menggunakan SPSS. Adapun ketentuannya yaitu jika nilai signifikansi lebih dari 

0,05 maka tidak terjadi heteroskedastisitas, sebaliknya jika nilai signifikansi 

kurang dari 0,05 maka terjadi heteroskedastisitas. Hasil uji heteroskedastisitas 

disjaikan sebagai berikut. 

Tabel 4.14 

Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Variabel Sig Keterangan 

Sistem Antrian Teller (X1) 0,125 Tidak Terjadi Heteroskedastisitas 

Kualitas Pelayanan (X2) 0,717 Tidak Terjadi Heteroskedastisitas 

Atmosfer Kantor (X3) 0,096 Tidak Terjadi Heteroskedastisitas 

Sumber: Lampiran 8 
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Berdasarkan Tabel 4.14 dapat diketahui hasil uji heteroskedastisitas variabel 

system antrian teller (X1), kualitas pelayanan (X2) dan atmosfer kantor (X3) 

terhadap nilai absolute residual yang menunjukan masing-maisng variabel 

memperoleh nilai signifikansi lebih dari 0,05 sehingga dapat diartikan bahwa 

model persamaan regresi yang terbentuk terbebas dari gejala heteroskedastisitas. 

4.2.3 Analisis Regresi Linier Berganda 

Analisis regresi linier berganda bertujuan untuk mengetahui ada tidaknya 

hubungan antara variabel independen dengan variabel dependen dalam penelitian 

ini. Hasil analisis regresi linier berganda disajikan sebagai berikut. 

Tabel 4.15 

Hasil Analisis Regresi Linier Berganda 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B 

Std. 

Error Beta 

(Constant) ,086 ,130   ,661 ,509 

Sistem Antrian Teller ,455 ,067 ,436 6,782 ,000 

Kualitas Pelayanan ,326 ,060 ,326 5,456 ,000 

Atmosfer Kantor ,255 ,072 ,228 3,534 ,001 

Sumber: Lampiran 9 

Berdasarkan Tabel 4.15 adapun persamaan yang terbentuk dalam 

penelitian ini adalah sebagai beirkut. 

Y = 0,086 - 0,455X1 + 0,326X2 + 0,255X3 + e 

Berdasarkan persamaan tersebut diatas maka dapat diartikan sebagai 

berikut. 

a. Nilai konstanta 

Dari persamaan diatas didapatkan nilai konstanta sebesar 0,086 yang berarti 

bahwa jika nilai dari variabel system antrian teller (X1), kualitas pelayanan 
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(X2) dan atmosfer kantor (X3) sama dengan nol maka kepuasan nasabah (Y) 

adalah sebesar konstanta 0,086 

b. Sistem Antrian Teller (X1) 

Nilai koefisien dari variabel system antrian teller adalah bernilai positif 0,455 

yang berarti semakin baik system antrian teller maka kepuasan nasabah Bank 

Mandiri (Persero) Tbk cabang Jember Alun-Alun akan mengalami 

peningkatan dengan asumsi kualitas pelayanan dan atmosfer kantor tetap. 

c. Kualitas Pelayanan (X2) 

Nilai koefisien dari variabel kualitas pelayanan adalah bernilai positif 0,326 

yang berarti semakin baik kualitas pelayanan maka kepuasan nasabah Bank 

Mandiri (Persero) Tbk cabang Jember Alun-Alun akan mengalami 

peningkatan dengan asumsi system antrian teller dan atmosfer kantor tetap. 

d. Atmosfer Kantor (X3) 

Nilai koefisien dari variabel atmosfer kantor adalah bernilai positif 0,255 yang 

berarti semakin baik atmosfer kantor maka kepuasan nasabah Bank Mandiri 

(Persero) Tbk cabang Jember Alun-Alun akan mengalami peningkatan dengan 

asumsi system antrian teller dan kualitas pelayanan tetap. 

4.2.4 Uji Hipotesis 

1. Uji t 

Uji t bertujuan untuk mengetahui dan menguji sejauh mana pengaruh suatu 

variabel independen yang digunakan dalam penelitian ini secaar individual untuk 

menerangkan variabel dependen. Adapun ketentuannya yaitu jika t hitung lebih 

besar dari t tabel dan nilai signifikansi kurang dari 0,05 maka variabel independen 
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berpengaruh terhadap variabel dependen, sebaliknya jika t hitung lebih kecil dari t 

tabel dan nilai signifikansi lebihdari 0,05 maka variabel independen tidak 

berpengaruh terhadap variabel dependen. Hasil uji t disajikan sebagai berikut. 

Tabel 4.16 

Hasil Uji t 

Variabel T Tabel T Hitung Sig Keterangan 

Sistem Antrian Teller (X1) 1,977 6,782 0,000 H1 diterima 

Kualitas Pelayanan (X2) 1,977 5,456 0,000 H2 diterima 

Atmosfer Kantor (X3) 1,977 3,534 0,001 H3 diterima 

Sumber: Lampiran 9 

Berdasarkan Tabel 4.16 dapat diketahui hasil pengujian seacara parsial 

antara system antrian teller (X1), kualitas pelayanan (X2) dan atmosfer kantor (X3) 

terhadap kepuasan nasabah (Y) adapun hasilnya antara lain sebagai berikut. 

a. Sistem Antrian Teller (X1) terhadap Kepuasan Nasabah (Y) 

Hasil pengujian pengaruh antara variabel system antrian teller (X1) terhadap 

kepuasan nasabah (Y) memperoleh nilai t hitung lebih besar dari t tabel 

(6,782>1,977) dan nilai signifikansi lebih kecil dari taraf signifikan yang telah 

ditentukan (0,000<0,05) sehingga H0 ditolak H1 diterima yang berarti bahwa 

system antrian teller (X1) secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah (Y) Bank Mandiri (Persero) Tbk cabang Jember Alun-Alun. 

b. Kualitas Pelayanan (X2) terhadap Kepuasan Nasabah (Y) 

Hasil pengujian pengaruh antara variabel kualitas pelayanan (X2) terhadap 

kepuasan nasabah (Y) memperoleh nilai t hitung lebih besar dari t tabel 

(5,456>1,977) dan nilai signifikansi lebih kecil dari taraf signifikan yang telah 

ditentukan (0,000<0,05) sehingga H0 ditolak H2 diterima yang berarti bahwa 
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kualitas pelayanan (X2) secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan nasabah 

(Y) Bank Mandiri (Persero) Tbk cabang Jember Alun-Alun. 

c. Atmosfer Kantor (X3) terhadap Kepuasan Nasabah (Y) 

Hasil pengujian pengaruh antara variabel atmosfer kantor (X3) terhadap 

kepuasan nasabah (Y) memperoleh nilai t hitung lebih besar dari t tabel 

(3,534>1,977) dan nilai signifikansi lebih kecil dari taraf signifikan yang telah 

ditentukan (0,001<0,05) sehingga H0 ditolak H3 diterima yang berarti bahwa 

atmosfer kantor (X3) secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan nasabah 

(Y) Bank Mandiri (Persero) Tbk cabang Jember Alun-Alun. 

2. Uji F 

Uji F bertujuan untuk mengetahui dan menguji sejauh mana pengaruh suatu 

variabel independen yang digunakan dalam penelitian ini secara simultan atau 

bersama-sama untuk menerangkan variabel dependen. Adapun ketentuannya yaitu 

jika F hitung lebih besar dari F tabel dan nilai signifikansi kurang dari 0,05 maka 

variabel independen berpengaruh terhadap variabel dependen, sebaliknya jika F 

hitung lebih kecil dari F tabel dan nilai signifikansi lebih dari 0,05 maka variabel 

independen tidak berpengaruh terhadap variabel dependen. Hasil uji F disajikan 

sebagai berikut. 

Tabel 4.17 

Hasil Uji F 

Variabel F Tabel F Hitung Sig Keterangan 

Sistem Antrian Teller (X1), 

Kualitas Pelayanan (X2) 

dan Atmosfer Kantor (X3) 

terhadap Kepuasan 

Nasabah (Y) 

2,67 382,496 0,000 Signifikan 

Sumber: Lampiran 9 
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Berdasarkan Tabel 4.17 dapat diketahui hasil uji F antara variabel sistem 

antrian teller (X1), kualitas pelayanan (X2) dan atmosfer kantor (X3) terhadap 

kepuasan nasabah (Y) memperoleh nilai F hitung lebih besar dari F tabel 

(382,496>2,67) dan nilai signifikansi lebih kecil dari taraf signifikan yang telah 

ditentukan (0,000<0,05) sehingga dapat diartikan bahwa sistem antrian teller (X1), 

kualitas pelayanan (X2) dan atmosfer kantor (X3) secara simultan berpengaruh 

terhadap kepuasan nasabah (Y) Bank Mandiri (Persero) Tbk cabang Jember Alun-

Alun. 

3. Uji Koefisien Determinasi 

Uji koefisiem determinasi bertujuan untuk mengetahui seberaoa besar 

pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen dalam penelitian ini. 

Untuk melihat besarnya pengaruh antar variabel digunakan nilai R
2
 atau R Square. 

Hasil uji koefisien determinasi disajikan sebagai berikut. 

Tabel 4.18 

Hasil Uji Koefisien Determinasi 

Variabel 
R R Square Adjusted R 

Sqaure 

Sistem Antrian Teller (X1), 

Kualitas Pelayanan (X2) dan 

Atmosfer Kantor (X3) terhadap 

Kepuasan Nasabah (Y) 

0,946 0,894 0,892 

Sumber: Lampiran 9 

Berdasarkan Tabel 4.18 dapat diketahui hasil uji koefisien determinasi 

menunjukan nilai R
2
 atau R Square sebesar 0,894 yang berarti sistem antrian teller 

(X1), kualitas pelayanan (X2) dan atmosfer kantor (X3) berpengaruh terhadap 

kepuasan nasabah (Y) Bank Mandiri cabang Alun-Alun sebesar 89,4% 
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(0,894X100%) sedangkan sisanya 10,6% (100%-89,4%) dipengaruhi oleh 

variabel lain yang tidak digunakan dalam penelitian ini. 

4.3 Inteprestasi 

Berdasarkan hasil penelitian terhadap pengaruh variabel sistem antrian teller 

(X1), kualitas pelayanan (X2) dan atmosfer kantor (X3) terhadap kepuasan nasabah 

(Y) Bank Mandiri (Persero) Tbk cabang Jember Alun-Alun dapat diketahui bahwa 

masing-masing variabel independen berpengaruh terhadap variabel dependen 

secara parsial maupun simultan. Adapun penjelasan dari masing-masing variabel 

adalah sebagai berikut. 

4.3.1 Pengaruh Sistem Antrian Teller terhadap Kepuasan Nasabah 

Sistem antrian teller berpengaruh terhadap kepuasan nasabah Bank Mandiri 

(Persero) Tbk cabang Jember Alun-Alun. Hubungan yang ditunjukan oleh nilai 

koefisien regresi bernilai positif mengindikasikan bahwa semakin baik system 

antrian teller Bank Mandiri (Persero) Tbk cabang Jember Alun-Alun maka 

kepuasan nasabah akan mengalami peningkatan. Menurut Gross dan Haris (2007) 

sistem antrian adalah kedatangan pelanggan untuk mendapatkan pelayanan, 

menunggu untuk dilayani jika fasilitas pelayanan masih sibuk, mendapatkan 

pelayanan dan kemudian meninggalkan system setelah dilayani. Pada sebuah 

bank, system antrian untuk mendapatkan pelayanan dari teller merupakan hal 

yang wajar, namun pihak perbankan perlu meminimalisir terjadinya antrian yang 

menumpuk guna menciptakan kepuasan nasabahnya. Nasabah yang berada dalam 

system antrian terlalu lama akan menjadi bosan dan merasa tidak puas dengan 

kinerja perusahaan. Demikian pula pada PT Bank Mandiri (Persero) Tbk cabang 
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Jember Alun-Alun, pihak perusahaan telah menyiapkan beberapa teller untuk 

memberikan layanan kepada nasabahnya sehingga akan mengurangi padatnya 

antrian yang terjadi ketika nasabah akan melakukan transkasi. Banyaknya teller 

yang tersedia menjadikan pelayanan akan semakin cepat diberikan sehingga akan 

meminimalisir rasa bosan nasabah. Namun beberapa nasabah masih merasa 

system antrian pada PT Bank Mandiri (Persero) Tbk cabang Jember Alun-Alun 

kurang efektif yang dibuktikan dengan masih banyaknya nasabah yang berdiri 

dalam antrian untuk mendapatkan pelayanan. Nasabah yang menunggu dengan 

berdiri akan menimbulkan rasa lelah sehingga juga akan timbul ketidakpuasan 

nasabah. 

Dalam penelitian ini system antrian teller diukur melalui tiga indicator, 

sedangkan kepuasan nasabah diukur melalui enam indicator. Jika dikaji lebih 

lanjut berikut disajikan hubungan antar keduanya. Indikator pertama yaitu pola 

kedatangan, mayoritas responden berpersepsi pola kedatangan pada Bank Mandiri 

(Persero) Tbk cabang Jember Alun-Alun didistribusikan secara random, hal ini 

dikarenakan kedatangan para nasabah yang tidak dapat diprediksi menjadikan 

pihak perusahaan harus menyiapkan pelayanan teller yang cukup agar tidak terjadi 

antrian yang panjang untuk menciptakan kepuasan nasabah secara keseluruhan. 

Indikator kedua yaitu perilaku konsumen, mayoritas responden berpersepsi pada 

antrian teller Bank Mandiri (Persero) Tbk cabang Jember Alun-Alun terjadi 

tindakan individu yang melibatkan pembelian produk seperti melakukan transfer 

uang, penarikan tunai atau pembayaran lainnya. Pelayanan yang diberikan pada 

system antrian sesuai dengan kebutuhan nasabah dan cepat sehingga menjadikan 
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nasabah bersedia melakukan transaksi di Bank Mandiri (Persero) Tbk cabang 

Jember Alun-Alun dilain waktu. Indikator ketiga yaitu aturan antrian, mayoritas 

responden berpersepsi bahwa antrian teller Bank Mandiri (Persero) Tbk cabang 

Jember Alun-Alun terdapat aturan keputusan yang menjelaskan cara melayani 

nasabah dimana nasabah harus antri sesuai dengan nomer antrian yang diperoleh, 

hal ini menjadikan nasabah menjadi tertib dan tidak saling mendahului sehingga 

pelayanan yang diberikan dirasa nyaman dan nasabah bersedia 

merekomendasikan kepada orang lain. 

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa system antrian teller berpengaruh 

terhadap kepuasan nasabah, hal ini sejalan dengan penelitian terdahulu yang 

dilakukan oleh Jumaid, Firmasyah dan Saputra (2020), Cahyadi (2018) dan 

Liliana (2017). Berdasarkan deskripsi variabel penelitian dapat diketahui bahwa 

indicator yang mendapat penilaian terendah adalah indicator aturan keputusan 

sehingga penting bagi Bank Mandiri (Persero) Tbk cabang Jember Alun-Alun 

untuk melakukan evaluasi mengenai aturan mengenai antrian yang terjadi 

misalkan waktu maksimal yang dapat digunakan karyawan untuk melayani 

nasabah saat melakukan transaksi sehingga kinerja karyawan teller akan semakin 

cepat dan baik. 

4.3.2 Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah 

Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah Bank Mandiri 

(Persero) Tbk cabang Jember Alun-Alun. Hubungan yang ditunjukan oleh nilai 

koefisien regresi bernilai positif mengindikasikan bahwa semakin baik kualitas 

pelayanan karyawan Bank Mandiri (Persero) Tbk cabang Jember Alun-Alun maka 
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kepuasan nasabah akan mengalami peningkatan. Menurut Prasetyo dan Miftahul 

(2012) kualitas pelayanan merupakan hasil persepsi dibenak pelanggan setelah 

mereka membandingkan antar persepsi kualitas yang mereka terima dengan 

harapan mereka terhadap layanan tersebut. Pelayanan yang berkualitas adalah 

pelayanan yang baik, cepat dan tepat sesuai dengan keinginan konsumennya Pada 

sebuah bank kualitas pelayanan menjadi hal yang penting karena apabila 

pelayanan yang diberikan karyawan terkesan buruk maka nasabah akan tidak puas 

dan kemungkinan besar akan beralih pada bank lain yang dirasa dapat 

memberikan pelayanan lebih baik. Demikian pula pada Bank Mandiri (Persero) 

Tbk cabang Jember Alun-Alun, pihak perusahaan selalu mengingatkan para 

karyawan untuk melayani nasabah dengan cepat dan tanggap, hal ini menjadi 

acuan untuk pemberian pelayanan terhadap nasabah agar nasabah merasa puas 

dengan pelayanan yang diberikan. Para karyawan juga diharuskan ramah dan 

sopan dalam melayani nasabah, hal ini menjadi nilai lebih bagi para nasabah. 

Seperti hal nya satpam yang membukakan pintu bagi nasabah yang datang 

ataupun selesai mendapatkan pelayanan, dimana para satpam dengan ramah 

melayani dan menyambut nasabah. Karyawan bagian teller dan customer service 

juga melayani nasabah dengan baik, tanpa tergesa-gesa, semua nasabah dilayani 

sesuai dengan kepentingannya dengan cakap dan tepat waktu. 

Dalam penelitian ini kualitas pelayanan diukur melalui lima indicator, 

sedangkan kepuasan nasabah diukur melalui enam indicator. Jika dikaji lebih 

lanjut berikut disajikan hubungan antar keduanya. Indikator pertama yaitu bukti 

fisik/tangible (mayoritas responden berpersepsi karyawan Bank Mandiri (Persero) 
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Tbk cabang Jember Alun-Alun memiliki kemampuan yang baik dalam 

menunjukan eksistensinya terhadap pihak eksternal, hal ini juga didukung dengan 

kecepatan layanan, fasilitas layanan yang lengkap serta keramahan karyawan 

sehingga menciptakan kepuasan nasabah. Indikator kedua yaitu 

keandalan/realibility, mayoritas resonden berpersepsi karyawan Bank Mandiri 

(Persero) Tbk cabang Jember Alun-Alun menunjukan kemampuannya dalam 

memberikan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan secara akurat dan 

terpercaya, hal ini menjadikan nasabah memiliki minat untuk menggunakan jasa 

Bank Mandiri kembali di waktu mendatang. Indikator ketiga yaitu daya 

tanggap/responsiveness, mayoritas responden berpersepsi karyawan Bank Mandiri 

(Persero) Tbk cabang Jember Alun-Alun memiliki kemampuan untuk membantu 

dan memberikan pelayanan yang cepat/responsif dan tepat kepada nasabah dengan 

penyampaian yang jelas, hal inu menjadikan nasabah menjadi merasa puas secara 

keseluruhan teradap penyedia jasa pelayanan yaitu Bank Mandiri. Indikator 

keempat yaitu jaminan/assurance, mayoritas responden berperspsi bahwa 

karyawan Bank Mandiri (Persero) Tbk cabang Jember Alun-Alun  memiliki 

kemampuan dalam bersikap sopan santun yang menjadikan nasabah memiliki 

kepercayaan bahwa tidak adanya resiko keragu-raguan atas pelayanan yang 

diberikan, hal iniu menjadikan nasabah bersedia untuk memperomosikan atau 

merekomdnasikan Bank Mandiri kepada orang lain. Indikator kelima yaitu 

empati/emphaty, mayoritas responden berpersepsi karyawan Bank Mandiri 

(Persero) Tbk cabang Jember Alun-Alun mampu memberikan perhatian yang 

tulus kepada nasabah dan memahami kepentingan nabasah, hal ini menjadikan 
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hubungan yang terjalin antara nasabah dan pihak perusahaan terjaga dengan baik 

dan nasabah merasa puas. 

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

terhadap kepuasan nasabah, hal ini sejalan dengan penelitian terdahulu yang 

dilakukan oleh Azizah (2020), Handika dan Susanti (2019), Susanti dan Syahrian 

(2019), Frenos dan Gwen (2019), Agus (2018), Yuliana (2017) serta Oktrechia et 

al (2016). Berdasarkan deskripsi variabel penelitian dapat diketahui bahwa 

indicator yang mendapat penilaian terendah adalah indicator bukti fisik atau 

tangible sehingga penting bagi Bank Mandiri (Persero) Tbk cabang Jember Alun-

Alun untuk melakukan evaluasi pada karyawannya untuk lebih baik dalam 

memberikan pelayanan kepada para nasabahnya. 

4.3.3 Pengaruh Atmosfer Kantor terhadap Kepuasan Nasabah 

Atmosfer kantor berpengaruh terhadap kepuasan nasabah Bank Mandiri 

(Persero) Tbk cabang Jember Alun-Alun. Hubungan yang ditunjukan oleh nilai 

koefisien regresi bernilai positif mengindikasikan bahwa semakin baik atmosfer 

kantor pada Bank Mandiri (Persero) Tbk cabang Jember Alun-Alun maka 

kepuasan nasabah akan mengalami peningkatan. Menurut Foster (2008) atmosfer 

merupakan suasan yang tercipta dalam sebuah lingkungan yang distimulasi 

melalui komunikasi visual. Suasana keseluruh pada suatu bank yang diciptakan 

melalui elemen fisik seperti eksterior, interior dan display serta elemen psikologis 

seperti kenyamanan, kebersihan, promosi dan teknolohi akan mempengaruhi 

konsumen untuk datang kembali dan mempertimbangkan penawaran yang 

diberikan dan cenderung melakukan transaksi lebih dari yang direncanakan. 
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Demikianpula pada Bank Mandiri (Persero) Tbk cabang Jember Alun-Alun, pihak 

perusahaan selalu berupaya menciptakan suasana interior dan eksterior yang 

nyaman dan bersih serta rapi agar para nasabah merasa nyaman dan betah saat 

akan melakukan transaksi walaupun harus mengantri. Selain itu pada PT Bank 

Mandiri (Persero) Tbk cabang Jember Alun-Alun juga tersedia pendingin ruangan 

yang memberikan kesan sejuk dan nyaman serta pengharum ruangan yang 

memberikan kesan wangi, hal ini tentu memberikan kesan menyenangkan 

sehingga para nasabah menjadi puas dengan atmosfer kantor pada bank tersebut. 

Dalam penelitian ini kualitas pelayanan diukur melalui tujuh indicator, 

sedangkan kepuasan nasabah diukur melalui enam indicator. Jika dikaji lebih 

lanjut berikut disajikan hubungan antar keduanya. Indikator pertama mengenai 

lantai/floring mayoritas responden berpersepsi penentuan jenis lantai, ukuran dan 

warna lantai pada Bank Mandiri (Persero) Tbk cabang Jember Alun-Alun baik, 

hal ini menjadikan nasabah merasa puas secara keseluruhan terhadap Indikator 

kedua mengenai warna dan pencahayaan/color and lightening mayorits nasabah 

berpersepsi tertarik terhadap warna dan pencahayaan ruangan Bank Mandiri 

(Persero) Tbk cabang Jember Alun-Alun yang baik sehingga menciptakan 

kenyamanan bagi nasabah dan karyawan yang secara tidak langsung menjadikan 

cepatnya pelayanan. Indikator ketiga yaitu aroma dan music/scent and music 

mayoritas responden berpersepsi Bank Mandiri (Persero) Tbk cabang Jember 

Alun-Alun dilengkapi dengan pewangi ruangan dan music yang membuat ruangan 

menjadi nyaman didukung dengan fasilitas yang lengkap menjadikan nasabah 

berminat melakukan transaksi dilain waktu. Indikator keempat yaitu 
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penempatan/fixture mayoritas responden berpersepsi Bank Mandiri (Persero) Tbk 

cabang Jember Alun-Alun  memiliki penataan meja dan kursi yang sesuai dan 

nyaman sehingga menimbulkan kesesuaian antara harapan yang diinginkan 

nasabah. Indikator kelima yaitu suhu udara/temperature mayoritas responden 

berpersepsi Bank Mandiri (Persero) Tbk cabang Jember Alun-Alun memiliki 

pengatur suhu udara agar ruangan tidak terlalu dingin atau panas sehingga 

menciptakan kesan sejuk dan nyaman menjadikan nasabah bersedia 

merekomendasikan kepada orang lain. Indikator keenam yaitu lebar gang/width of 

aisles mayoritas responden berperspsi Bank Mandiri (Persero) Tbk cabang Jember 

Alun-Alun memiliki jarak antar meja dan kursi yang baik sehingga terkesan 

nyaman dan nasabah menjadi betah menunggu didalam ruangan dan nasabah 

merasa puas. Indikator ketujuh mengenai kebersihan/cleanliness mayoritas 

responden berpersepsi kebersihan pada Bank Mandiri (Persero) Tbk cabang 

Jember Alun-Alun  terjaga dengan baik sehingga terjalin hubungan yang baik 

antara perusahaan dan nasabah. 

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa atmosfer kantor berpengaruh 

terhadap kepuasan nasabah, hal ini sejalan dengan penelitian terdahulu yang 

dilakukan oleh Jumaid, Firmasyah dan Saputra (2020), Melinda (2019) dan 

Okrechia et al (2016). Berdasarkan deskripsi variabel penelitian dapat diketahui 

bahwa indicator yang mendapat penilaian terendah adalah indicator suhu udara 

sehingga penting bagi Bank Mandiri (Persero) Tbk cabang Jember Alun-Alun 

untuk meningkatkan pelayanan mengenai temperature karena dibeberapa tempat 
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masih terkesan panas terlebih lagi adanya antrian diluar ruangan yang menjadikan 

nasabah merasa bosan untuk menunggu antrian. 

4.3.4 Pengaruh Sistem Antrian Teller, Kualitas Pelayanan dan Atmosfer 

Kantor terhadap Kepuasan Nasabah 

Sistem antrian teller, kualitas pelayanan dan atmosfer kantor berpengaruh 

terhadap kepuasan nasabah Bank Mandiri (Persero) Tbk cabang Jember Alun-

Alun. Berdasarkan nilai R Square dapat diketahui bahwa sistem antrian teller, 

kualitas pelayanan dan atmosfer kantor berpengaruh terhadap kepuasan nasabah 

Bank Mandiri (Persero) Tbk cabang Jember Alun-Alun sebesar 89,4% sedangkan 

sisanya yaitu sebesar 11,6% dipengaruhi variabel lain yang tidak digunakan dalam 

penelitian ini. Berdasarkan nilai koefisien regresi dapat diketahui bhawa system 

antrian teller memiliki pengaruh terbesar dalam penelitian ini yaitu dengan nilai 

beta 0,455. Ketiga variabel penelitian memperoleh nilai koefisien yang tinggi 

mengindikasikan bahwa peran sistem antrian teller, kualitas pelayanan dan 

atmosfer kantor dalam menentukan kepuasan nasabah adalah tinggi, sehingga 

perlu dilakukan evaluasi atau perbaikan terhadap hal yang berkaitan dengan 

variabel tersebut yang masih dipersepsikan kurang maksimal oleh nasabah. Sistem 

antrian teller yang tidak terlalu lama dengan pelayanan yang berkualitas seperti 

karyawan yang melayani dengan cepat, tanggap dan ramah serta atmosfer yang 

mendukung seperti ruangan yang nyaman karena berAC menjadi nilai lebih bagi 

nasabah. Nasabah akan bersedia antri dengan waktu yang cukup lama apabila 

didukung dengan kualitas layanan dan suasana yang nyaman. Bank Mandiri 

(Persero) Tbk cabang Jember Alun-Alun dipersepsikan telah memiliki system 
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antrian teller yang baik dimana nasabah mendapatkan nomor antrian untuk 

mendapatkan layanan untuk melakukan kepentingan transaksinya seperti 

melakukan penarikan uang, transfer bank atau membayar suatu tagihan. Karyawan 

Bank Mandiri juga dinilai ramah oleh nasabah, mereka melayani dengan senyum 

tanpa merasa lelah walaupun banyak nasabah yang dilayani. Selain itu Bank 

Mandiri (Persero) Tbk cabang Jember Alun-Alun juga memiliki ruangan yang 

sangat luas dilengkapi fasilitas kursi yang banyak dan layak serta kebersihan yang 

terjaga juga ruangan yang wangi dan sejuk sehingga mayoritas nasabah 

merasakan kepuasan terhadap perusahaan tersebut  
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BAB V 

 PENUTUP 

 

5.1 Simpulan 

Berdasarkan penelitian terhadap variabel system antrian teller, kualitas 

pelayanan, atmosfer kantor serta kepuasan nasabah, adapun simpulan dari 

penelitian ini adalah sebagai berikut. 

1. Sistem antrian teller berpengaruh terhadap kepuasan nasabah Bank Mandiri 

(Persero) Tbk cabang Jember Alun-Alun, pihak Bank Mandiri telah 

menyiapkan beberapa teller untuk memberikan layanan kepada nasabahnya 

sehingga akan mengurangi padatnya antrian yang terjadi ketika nasabah akan 

melakukan transkasi. Banykanya teller yang tersedia menjadikan pelayanan 

akan semakin cepat diberikan sehingga akan meminimalisir rasa bosan 

nasabah. 

2. Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah Bank Mandiri 

(Persero) Tbk cabang Jember Alun-Alun, pihak Bank Mandiri selalu 

mengingatkan para karyawan untuk melayani nasabah dengan cepat dan 

tanggap, hal ini menjadi acuan untuk pemberian pelayanan terhadap nasabah 

agar nasabah merasa puas dengan pelayanan yang diberikan. Para karyawan 

juga diharuskan ramah dan sopan dalam melayani nasabah, hal ini menjadi 

nilai lebih bagi para nasabah. 

3. Atmosfer kantor berpengaruh terhadap kepuasan nasabah Bank Mandiri 

(Persero) Tbk cabang Jember Alun-Alun, pihak Bank Mandiri selalu berupaya 
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menciptakan suasana interior dan eksterior yang nyaman dan bersih serta rapi 

agar para nasabah merasa nyaman dan betah saat akan melakukan transaksi 

walaupun harus mengantri. 

4. Sistem antrian teller, kualitas pelayanan dan atmosfer kantor berpengaruh 

terhadap kepuasan nasabah. Nasabah akan merasa puas jika kinerja yang 

diberikan perusahaan sesuai dengan harapan mereka, dengan system antrian 

yang tertib, kualitas pelayanan yang baik dan atmosfer kantor yang nyaman 

maka akan timbul kepuasan nasabah. 

5. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa variabel yang dominan dalam 

mempengaruhi kepuasan nasabah PT Bank Mandiri (Persero) Tbk Cabang 

Alun-Alun Jember adalah system antrian teller, sehingga perlu dilakukan 

evaluasi untuk lebih meningkatkan system antrian yang ada pada perusahaan 

agar nasabah menjadi puas dan tidak berpindah pada bank lain. 

5.2 Implikasi 

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa system antrian teller, kualitas 

pelayanan dan atmosfer kantor berpengaruh terhadap kepuasan nasabah Bank 

Mandiri (Persero) Tbk cabang Jember Alun-Alun, adapun implikasi dari 

penelitian ini adalah sebagai berikut. 

1. Berkaitan dengan system antrian teller, pihak Bank Mandiri perlu melakukan 

evaluasi mengenai aturan mengenai antrian yang terjadi misalkan waktu 

maksimal yang dapat digunakan karyawan untuk melayani nasabah saat 

melakukan transaksi sehingga kinerja karyawan teller akan semakin cepat dan 

baik. Selain itu juga perlu dilakukan evaluasi system antrian yang masih 
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menggunakan antrian dengan berdiri mengular untuk mendapatkan pelayanan 

sedangkan pada bank lain sudah menggunakan tempat duduk agar nasabah 

tidak lelah menunggu antrian. Pihak bank dapat membatasi jumlah nasabah 

yang berdiri menunggu antrian, sedangkan antrian berikutnya bisa menunggu 

ditempat duduk sehingga tidak terkesan system antrian terlalu sibuk dan 

panjang dan menjadikan kesan menunggu mendapatkan pelayanan yang lama. 

2. Berkaitan dengan kualitas pelayanan, pihak Bank Mandiri perlu melakukan 

evaluasi pada karyawannya untuk lebih baik dalam memberikan pelayanan 

kepada para nasabahnya. 

3. Berkaitan dengan atmosfer kantor, pihak Bank Mandiri perlu meningkatkan 

pelayanan mengenai temperature karena dibeberapa tempat masih terkesan 

panas terlebih lagi adanya antrian diluar ruangan yang menjadikan nasabah 

merasa bosan untuk menunggu antrian 

5.3 Saran 

Adapun saran yang dapat diberikan dari hasil penelitian ini adalah sebagai 

berikut. 

a. Bagi PT Bank Mandiri (Persero) Tbk Cabang Jember Alun-Alun 

Bagi pihak perusahaan sebaiknya melakukan evaluasi mengenai beberapa 

hal yang masih dinilai kurang maksimal oleh nasabah guna menciptakan 

kepuasan nasabah yang pada akhirnya menjadikan nasabah loyal terhadap 

perusahaan. 
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b. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Bagi peneliti selanjutnya sebaiknya menggunakan variabel lain yang dapat 

mempengaruhi kepuasan nasabah pada suatu perbankan misal kepercayaan, 

fasilitas, penanganan complain atau layanan mobile banking. 
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Lampiran 1. Kuesioner Penelitian 

 

Identitas responden 

No responden  :       (diisi peneliti) 

Isilah data dibawah ini sesuai dengan data pribadi 

1. Nama  : 

2. Jenis Kelamin : Laki-laki/Perempuan 

3. Usia   : a. 18 - 20  b. 21– 25  

  c. 26  - 30  d. 31 – 35 e. 36 - 40 

4. Pendidikan terakhir : a. SD   b. SMP c. SMA  

   d. Diplomat  e.Sarjana 

5. Pekerjaan  :  a. Pelajar/Mahasiswa b. Pegawai Negeri/Polri/TNI 

      c. Pegawai Swasta   d. Wiraswasta  

6. Lama menjadi nasabah: a. kurang dari 1 tahun 

          b. 1 – 3 Tahun 

          c. 3 – 5 Tahun 

          d. Lebih dari 5 Tahun 

 

 

 

NB: Lingkari data yang sesuai  
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Sistem antrian teller 

No Pertanyaan SS S N TS STS 

1. 

Pola kedatangan nasabah pada Bank Mandiri 

jember Alun-Alun terdistribusi secara random.           

2. 

Nasabah yang datang ke Bank Mandiri Jember 

Alun-Alun memiliki tujuan untuk melakukan 

transaksi sengan CS atau Teller           

3. 

Antrian nasabah pada Bank Mandiri jember 

Alun-Alun telah diatur dengan nomor sesuai 

kedatangan nasabah.           

 

Kualitas Pelayanan 

No Pertanyaan SS S N TS STS 

1 

Karyawan Bank Mandiri jember Alun-Alun 

memberikan pelayanan kepada nasabah dengan 

baik.           

2 

Karyawan Bank Mandiri jember Alun-Alun 

memberikan pelayanan kepada nasabah secara 

terpercaya dan akurat.           

3 

Karyawan Bank Mandiri jember Alun-Alun 

memberikan pelayanan yang cepat (responsif) 

dan tepat kepada nasabah dengan penyampaian 

informasi yang jelas.           

4 

Karyawan Bank Mandiri jember Alun-Alun 

melayani nasabah dengan sopan sehingga 

dapat menanamkan kepercayaan dari para 

nasabah dari adanya resiko dan keragu-raguan 

kepada perusahaan.           

5 

Karyawan Bank Mandiri jember Alun-Alun 

memberikan perhatian tulus kepada para 

nasabah dan memahami apa yang dibutuhkan 

oleh para nasabah.           

 

Atmosfer Kantor 

No Pertanyaan SS S N TS STS 

1 

Penentuan jenis lantai, ukuran, desain dan 

warna lantai didesain secara unik sehingga 

terkesan bersih.           

2 

Warna dan pencahayaan pada kantor Bank 

Mandiri Alun-Alun Jember terkesan cerah dan           
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bagus. 

3 

Ruang tunggu di kantor Bank Mandiri Alun-

Alun Jember terkesan wangi karena dilengkapi 

pengharum ruangan yang enak.           

4 

Penempatan meja dan kursi di kantor Bank 

Mandiri Alun-Alun Jember tertata rapi dan 

memberikan kesan nyaman.           

5 

Suhu udara di kantor Bank Mandiri Alun-Alun 

Jember sudah tepat karena tidak terlalu panas 

atau terlalu dingin dan dilengkapi AC           

6 

Jarak antara meja dan kursi di kantor Bank 

Mandiri Alun-Alun Jember diatur sedemikian 

rupa agar nasabah merasa nyaman dan betah 

berada dibank           

7 Kebersihan di kantor Bank Mandiri Alun-Alun 

Jember terjaga dengan baik 

          

 

Kepuasan Nasabah 

No Pertanyaan SS S N TS STS 

1 

Nasabah merasakan kepuasan secara 

keseluruhan terhadap pelayanan yang 

diberikan di kantor Bank Mandiri Alun-Alun 

Jember.           

2 

Kecepatan pelayanan, fasilitas layanan dan 

keramahan staf layanan nasabah di kantor 

Bank Mandiri Alun-Alun Jember sudah baik           

3 

Produk dan pelayanan yang diberikan di kantor 

Bank Mandiri Alun-Alun Jember sesuai 

dengan harapan nasabah.           

4 

Nasabah bersedia datang kembali ke kantor 

Bank Mandiri Alun-Alun Jember untuk 

melakukan transaksi keuangan dilain waktu           

5 

Nasabah bersedia merekomendasikan 

menggunakan jasa Bank Mandiri Alun-Alun 

Jember kepada orang lain.           

6 

Pihak bank Bank Mandiri Alun-Alun Jember 

bersedia menjalin hubungan baik dengan 

nasabahnya dengan memberikan yang terbaik.           
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Lampiran 2. Karakteristik Responden 

No Jenis Kelamin Usia Profesi Pendidikan Lama Menjadi Nasabah 

1 Perempuan 21 - 25 Tahun SMA Pelajar/Mahasiswa 3 - 5 Tahun 

2 Laki-Laki 21 - 25 Tahun Diploma Pelajar/Mahasiswa Kurang dari 1 Tahun 

3 Laki-Laki 26 - 30 Tahun Sarjana Pegawai Negeri/TNI/Polri Lebih dari 5 Tahun 

4 Perempuan 21 - 25 Tahun SMA Pelajar/Mahasiswa 3 - 5 Tahun 

5 Laki-Laki 26 - 30 Tahun SMP Wiraswasta 1 - 3 Tahun 

6 Laki-Laki 18 - 20 Tahun SMA Pelajar/Mahasiswa 3 - 5 Tahun 

7 Laki-Laki 26 - 30 Tahun Diploma Pegawai Swasta 3 - 5 Tahun 

8 Perempuan 26 - 30 Tahun Sarjana Pegawai Negeri/TNI/Polri Lebih dari 5 Tahun 

9 Perempuan 21 - 25 Tahun SMA Pelajar/Mahasiswa 1 - 3 Tahun 

10 Perempuan 31 - 35 Tahun Diploma Pegawai Swasta Lebih dari 5 Tahun 

11 Laki-Laki 21 - 25 Tahun Diploma Pegawai Swasta 3 - 5 Tahun 

12 Perempuan 31 - 35 Tahun SMP Wiraswasta Kurang dari 1 Tahun 

13 Laki-Laki 21 - 25 Tahun Sarjana Pegawai Swasta Lebih dari 5 Tahun 

14 Perempuan 26 - 30 Tahun Sarjana Pegawai Negeri/TNI/Polri 1 - 3 Tahun 

15 Laki-Laki 26 - 30 Tahun Diploma Pegawai Swasta 3 - 5 Tahun 

16 Perempuan 21 - 25 Tahun SMA Pelajar/Mahasiswa 3 - 5 Tahun 

17 Perempuan 31 - 35 Tahun Sarjana Pegawai Negeri/TNI/Polri 1 - 3 Tahun 

18 Laki-Laki 18 - 20 Tahun SMA Pelajar/Mahasiswa Lebih dari 5 Tahun 

19 Perempuan 26 - 30 Tahun Sarjana Pegawai Negeri/TNI/Polri 3 - 5 Tahun 

20 Laki-Laki 26 - 30 Tahun SMP Wiraswasta Lebih dari 5 Tahun 

21 Laki-Laki 21 - 25 Tahun SMA Pelajar/Mahasiswa Kurang dari 1 Tahun 

22 Perempuan 31 - 35 Tahun Sarjana Pegawai Swasta 3 - 5 Tahun 

23 Laki-Laki 26 - 30 Tahun Diploma Pegawai Swasta 3 - 5 Tahun 

24 Perempuan 21 - 25 Tahun SMA Pelajar/Mahasiswa 1 - 3 Tahun 

25 Perempuan 36 - 40 Tahun SD Wiraswasta Lebih dari 5 Tahun 

26 Laki-Laki 26 - 30 Tahun Sarjana Pegawai Negeri/TNI/Polri Lebih dari 5 Tahun 

27 Perempuan 36 - 40 Tahun SMA Wiraswasta Kurang dari 1 Tahun 

28 Laki-Laki 26 - 30 Tahun Sarjana Pegawai Negeri/TNI/Polri Lebih dari 5 Tahun 

29 Perempuan 21 - 25 Tahun SMA Pelajar/Mahasiswa Lebih dari 5 Tahun 

30 Laki-Laki 31 - 35 Tahun Sarjana Pegawai Swasta 1 - 3 Tahun 

31 Perempuan 31 - 35 Tahun Diploma Pegawai Negeri/TNI/Polri Lebih dari 5 Tahun 

32 Laki-Laki 18 - 20 Tahun SMA Pelajar/Mahasiswa Kurang dari 1 Tahun 

33 Perempuan 31 - 35 Tahun SMP Wiraswasta 3 - 5 Tahun 

34 Perempuan 26 - 30 Tahun Sarjana Pegawai Negeri/TNI/Polri Lebih dari 5 Tahun 

35 Laki-Laki 26 - 30 Tahun Sarjana Pegawai Negeri/TNI/Polri 1 - 3 Tahun 

36 Perempuan 26 - 30 Tahun Sarjana Pegawai Swasta 3 - 5 Tahun 

37 Perempuan 31 - 35 Tahun SMA Pegawai Negeri/TNI/Polri Kurang dari 1 Tahun 

38 Laki-Laki 26 - 30 Tahun Sarjana Pegawai Negeri/TNI/Polri Lebih dari 5 Tahun 

39 Perempuan 26 - 30 Tahun Sarjana Pegawai Swasta 3 - 5 Tahun 

40 Perempuan 21 - 25 Tahun SMA Pelajar/Mahasiswa 1 - 3 Tahun 

41 Laki-Laki 31 - 35 Tahun Diploma Wiraswasta Lebih dari 5 Tahun 

42 Laki-Laki 31 - 35 Tahun SMA Pegawai Negeri/TNI/Polri Kurang dari 1 Tahun 

43 Perempuan 36 - 40 Tahun Sarjana Pegawai Negeri/TNI/Polri Lebih dari 5 Tahun 

44 Laki-Laki 18 - 20 Tahun SMA Pelajar/Mahasiswa 3 - 5 Tahun 

45 Perempuan 31 - 35 Tahun Sarjana Pegawai Swasta Lebih dari 5 Tahun 
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46 Perempuan 26 - 30 Tahun Diploma Pelajar/Mahasiswa 3 - 5 Tahun 

47 Laki-Laki 26 - 30 Tahun Sarjana Pegawai Swasta Kurang dari 1 Tahun 

48 Perempuan 31 - 35 Tahun Sarjana Pegawai Negeri/TNI/Polri 1 - 3 Tahun 

49 Laki-Laki 21 - 25 Tahun SMP Pelajar/Mahasiswa Lebih dari 5 Tahun 

50 Perempuan 31 - 35 Tahun Sarjana Pegawai Negeri/TNI/Polri 3 - 5 Tahun 

51 Perempuan 26 - 30 Tahun SMA Pegawai Swasta Lebih dari 5 Tahun 

52 Laki-Laki 36 - 40 Tahun Sarjana Pegawai Swasta 1 - 3 Tahun 

53 Perempuan 21 - 25 Tahun SMA Pelajar/Mahasiswa 3 - 5 Tahun 

54 Perempuan 18 - 20 Tahun SMA Wiraswasta Kurang dari 1 Tahun 

55 Laki-Laki 31 - 35 Tahun Sarjana Pegawai Negeri/TNI/Polri Lebih dari 5 Tahun 

56 Laki-Laki 26 - 30 Tahun Sarjana Pegawai Swasta Lebih dari 5 Tahun 

57 Laki-Laki 26 - 30 Tahun SMA Pelajar/Mahasiswa 1 - 3 Tahun 

58 Perempuan 31 - 35 Tahun Diploma Pegawai Negeri/TNI/Polri Lebih dari 5 Tahun 

59 Perempuan 26 - 30 Tahun Sarjana Pegawai Negeri/TNI/Polri Kurang dari 1 Tahun 

60 Laki-Laki 31 - 35 Tahun Sarjana Pegawai Swasta 3 - 5 Tahun 

61 Perempuan 21 - 25 Tahun SMA Pelajar/Mahasiswa Lebih dari 5 Tahun 

62 Perempuan 36 - 40 Tahun Sarjana Pegawai Negeri/TNI/Polri 1 - 3 Tahun 

63 Laki-Laki 21 - 25 Tahun Diploma Pelajar/Mahasiswa Lebih dari 5 Tahun 

64 Perempuan 36 - 40 Tahun SMP Wiraswasta Kurang dari 1 Tahun 

65 Laki-Laki 21 - 25 Tahun Diploma Pegawai Negeri/TNI/Polri Lebih dari 5 Tahun 

66 Laki-Laki 18 - 20 Tahun SMA Pelajar/Mahasiswa 1 - 3 Tahun 

67 Laki-Laki 26 - 30 Tahun Sarjana Pegawai Swasta 1 - 3 Tahun 

68 Laki-Laki 31 - 35 Tahun SMA Pegawai Negeri/TNI/Polri Lebih dari 5 Tahun 

69 Perempuan 26 - 30 Tahun Sarjana Pegawai Negeri/TNI/Polri Lebih dari 5 Tahun 

70 Laki-Laki 31 - 35 Tahun SMP Wiraswasta Kurang dari 1 Tahun 

71 Perempuan 21 - 25 Tahun Diploma Pegawai Swasta 3 - 5 Tahun 

72 Perempuan 36 - 40 Tahun Diploma Pegawai Negeri/TNI/Polri 1 - 3 Tahun 

73 Laki-Laki 21 - 25 Tahun Diploma Pegawai Swasta Lebih dari 5 Tahun 

74 Perempuan 36 - 40 Tahun Sarjana Pegawai Negeri/TNI/Polri Lebih dari 5 Tahun 

75 Perempuan 18 - 20 Tahun Diploma Pelajar/Mahasiswa Kurang dari 1 Tahun 

76 Laki-Laki 26 - 30 Tahun SD Wiraswasta Lebih dari 5 Tahun 

77 Perempuan 26 - 30 Tahun SMA Pegawai Swasta 1 - 3 Tahun 

78 Laki-Laki 21 - 25 Tahun Sarjana Pegawai Swasta 3 - 5 Tahun 

79 Laki-Laki 31 - 35 Tahun SMA Pegawai Negeri/TNI/Polri Kurang dari 1 Tahun 

80 Perempuan 36 - 40 Tahun Sarjana Pegawai Negeri/TNI/Polri Lebih dari 5 Tahun 

81 Perempuan 26 - 30 Tahun SMA Pegawai Swasta 1 - 3 Tahun 

82 Laki-Laki 31 - 35 Tahun Diploma Pegawai Negeri/TNI/Polri Lebih dari 5 Tahun 

83 Perempuan 26 - 30 Tahun Sarjana Pegawai Negeri/TNI/Polri Kurang dari 1 Tahun 

84 Perempuan 21 - 25 Tahun SMA Pelajar/Mahasiswa 3 - 5 Tahun 

85 Laki-Laki 21 - 25 Tahun Diploma Pelajar/Mahasiswa 3 - 5 Tahun 

86 Perempuan 26 - 30 Tahun Diploma Pegawai Negeri/TNI/Polri Lebih dari 5 Tahun 

87 Perempuan 21 - 25 Tahun Diploma Pelajar/Mahasiswa Kurang dari 1 Tahun 

88 Laki-Laki 36 - 40 Tahun SMP Wiraswasta Lebih dari 5 Tahun 

89 Perempuan 26 - 30 Tahun Sarjana Pegawai Negeri/TNI/Polri 1 - 3 Tahun 

90 Perempuan 36 - 40 Tahun SMA Pegawai Swasta Lebih dari 5 Tahun 

91 Laki-Laki 36 - 40 Tahun Sarjana Pegawai Negeri/TNI/Polri Kurang dari 1 Tahun 

92 Perempuan 18 - 20 Tahun SMA Pelajar/Mahasiswa Lebih dari 5 Tahun 

93 Perempuan 18 - 20 Tahun Diploma Pelajar/Mahasiswa 1 - 3 Tahun 
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94 Laki-Laki 36 - 40 Tahun Sarjana Pegawai Negeri/TNI/Polri 1 - 3 Tahun 

95 Laki-Laki 26 - 30 Tahun Diploma Pegawai Negeri/TNI/Polri 3 - 5 Tahun 

96 Perempuan 26 - 30 Tahun Sarjana Pegawai Negeri/TNI/Polri Kurang dari 1 Tahun 

97 Laki-Laki 21 - 25 Tahun Diploma Pelajar/Mahasiswa Lebih dari 5 Tahun 

98 Perempuan 36 - 40 Tahun Diploma Pegawai Negeri/TNI/Polri 1 - 3 Tahun 

99 Perempuan 36 - 40 Tahun Diploma Pegawai Negeri/TNI/Polri Lebih dari 5 Tahun 

100 Laki-Laki 21 - 25 Tahun SMA Pelajar/Mahasiswa Lebih dari 5 Tahun 

101 Perempuan 36 - 40 Tahun Sarjana Pegawai Swasta Kurang dari 1 Tahun 

102 Laki-Laki 18 - 20 Tahun SMA Pelajar/Mahasiswa Lebih dari 5 Tahun 

103 Perempuan 36 - 40 Tahun Sarjana Pegawai Swasta 1 - 3 Tahun 

104 Perempuan 26 - 30 Tahun Sarjana Pegawai Negeri/TNI/Polri 3 - 5 Tahun 

105 Laki-Laki 21 - 25 Tahun SMA Pelajar/Mahasiswa Lebih dari 5 Tahun 

106 Perempuan 26 - 30 Tahun Sarjana Pegawai Negeri/TNI/Polri Kurang dari 1 Tahun 

107 Laki-Laki 36 - 40 Tahun Diploma Pegawai Swasta Lebih dari 5 Tahun 

108 Perempuan 36 - 40 Tahun Sarjana Pegawai Negeri/TNI/Polri 3 - 5 Tahun 

109 Perempuan 18 - 20 Tahun SMA Pelajar/Mahasiswa Lebih dari 5 Tahun 

110 Laki-Laki 26 - 30 Tahun Sarjana Pegawai Negeri/TNI/Polri 1 - 3 Tahun 

111 Laki-Laki 36 - 40 Tahun Sarjana Pegawai Swasta Lebih dari 5 Tahun 

112 Laki-Laki 21 - 25 Tahun Diploma Pelajar/Mahasiswa 3 - 5 Tahun 

113 Perempuan 26 - 30 Tahun Sarjana Pegawai Negeri/TNI/Polri 3 - 5 Tahun 

114 Laki-Laki 36 - 40 Tahun Sarjana Pegawai Swasta 1 - 3 Tahun 

115 Perempuan 36 - 40 Tahun Sarjana Pegawai Negeri/TNI/Polri 1 - 3 Tahun 

116 Perempuan 21 - 25 Tahun SMA Pelajar/Mahasiswa Lebih dari 5 Tahun 

117 Perempuan 36 - 40 Tahun Sarjana Pegawai Swasta 3 - 5 Tahun 

118 Laki-Laki 18 - 20 Tahun Diploma Pelajar/Mahasiswa 1 - 3 Tahun 

119 Perempuan 26 - 30 Tahun Sarjana Pegawai Swasta Lebih dari 5 Tahun 

120 Laki-Laki 21 - 25 Tahun Sarjana Pegawai Swasta 1 - 3 Tahun 

121 Perempuan 36 - 40 Tahun Sarjana Pegawai Negeri/TNI/Polri 3 - 5 Tahun 

122 Laki-Laki 21 - 25 Tahun SMA Pelajar/Mahasiswa 3 - 5 Tahun 

123 Perempuan 36 - 40 Tahun Sarjana Pegawai Swasta Kurang dari 1 Tahun 

124 Perempuan 26 - 30 Tahun Sarjana Pegawai Swasta Lebih dari 5 Tahun 

125 Laki-Laki 36 - 40 Tahun Sarjana Pegawai Swasta 3 - 5 Tahun 

126 Perempuan 26 - 30 Tahun SMA Wiraswasta 1 - 3 Tahun 

127 Laki-Laki 26 - 30 Tahun Sarjana Pegawai Swasta 3 - 5 Tahun 

128 Perempuan 31 - 35 Tahun Diploma Wiraswasta 3 - 5 Tahun 

129 Laki-Laki 31 - 35 Tahun Sarjana Pegawai Swasta 1 - 3 Tahun 

130 Perempuan 18 - 20 Tahun SMA Pelajar/Mahasiswa 3 - 5 Tahun 

131 Perempuan 26 - 30 Tahun Sarjana Pegawai Swasta 3 - 5 Tahun 

132 Perempuan 21 - 25 Tahun SMA Wiraswasta 3 - 5 Tahun 

133 Laki-Laki 26 - 30 Tahun Sarjana Wiraswasta 1 - 3 Tahun 

134 Perempuan 26 - 30 Tahun Sarjana Wiraswasta Lebih dari 5 Tahun 

135 Laki-Laki 26 - 30 Tahun Diploma Wiraswasta Lebih dari 5 Tahun 

136 Laki-Laki 26 - 30 Tahun Sarjana Wiraswasta 3 - 5 Tahun 

137 Perempuan 26 - 30 Tahun SMA Wiraswasta 1 - 3 Tahun 

138 Perempuan 26 - 30 Tahun Diploma Wiraswasta 3 - 5 Tahun 

139 Laki-Laki 21 - 25 Tahun SMA Pelajar/Mahasiswa 3 - 5 Tahun 

140 Laki-Laki 26 - 30 Tahun Diploma Wiraswasta 1 - 3 Tahun 
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Lampiran 3. Rekapitulasi Jawaban Responden 

No 1 2 3 X1 X1R 1 2 3 4 5 X2 X2R 1 2 3 4 5 6 7 X3 X3R 1 2 3 4 5 6 Y YR 

1 5 4 5 14 4,67 4 4 3 4 3 18 3,60 4 5 4 5 4 5 4 31 4,43 5 5 5 5 5 5 30 5,00 

2 3 5 5 13 4,33 5 4 5 5 4 23 4,60 4 4 5 4 5 4 5 31 4,43 5 5 5 5 5 5 30 5,00 

3 4 2 4 10 3,33 4 4 4 5 5 22 4,40 4 3 3 4 3 4 3 24 3,43 4 5 5 5 4 5 28 4,67 

4 2 2 2 6 2,00 2 3 2 2 3 12 2,40 3 2 2 3 3 2 2 17 2,43 2 2 3 2 2 3 14 2,33 

5 4 3 4 11 3,67 5 4 5 5 4 23 4,60 4 5 5 4 5 5 5 33 4,71 5 5 4 5 5 4 28 4,67 

6 2 2 2 6 2,00 2 2 2 2 2 10 2,00 2 3 2 3 2 2 3 17 2,43 2 2 2 2 2 2 12 2,00 

7 5 4 4 13 4,33 5 5 5 5 5 25 5,00 4 5 5 5 4 5 5 33 4,71 5 4 5 5 5 4 28 4,67 

8 4 5 4 13 4,33 5 5 4 5 4 23 4,60 3 4 3 3 4 3 4 24 3,43 5 5 5 5 5 5 30 5,00 

9 4 4 4 12 4,00 4 5 4 4 5 22 4,40 4 4 4 4 4 4 4 28 4,00 4 4 4 4 4 4 24 4,00 

10 5 3 5 13 4,33 5 4 5 5 4 23 4,60 5 4 5 4 4 5 4 31 4,43 5 5 5 5 5 5 30 5,00 

11 4 5 4 13 4,33 5 5 5 5 5 25 5,00 5 4 5 5 4 5 5 33 4,71 5 5 5 5 5 5 30 5,00 

12 3 2 2 7 2,33 2 2 2 2 2 10 2,00 3 2 3 2 2 3 3 18 2,57 2 3 3 2 2 3 15 2,50 

13 2 2 2 6 2,00 2 2 2 3 3 12 2,40 3 3 2 3 2 2 3 18 2,57 3 2 3 2 3 3 16 2,67 

14 5 4 5 14 4,67 5 5 5 4 5 24 4,80 5 5 4 5 4 5 5 33 4,71 5 5 4 5 5 4 28 4,67 

15 5 5 4 14 4,67 4 5 5 4 5 23 4,60 5 5 4 4 5 5 4 32 4,57 4 5 4 5 5 5 28 4,67 

16 5 5 5 15 5,00 5 5 5 5 5 25 5,00 5 5 5 5 5 5 5 35 5,00 5 5 5 5 5 5 30 5,00 

17 4 4 4 12 4,00 4 5 4 4 5 22 4,40 5 4 4 5 4 5 5 32 4,57 5 5 4 5 5 4 28 4,67 

18 5 5 5 15 5,00 5 5 5 5 5 25 5,00 5 5 5 5 5 5 5 35 5,00 5 5 5 5 5 5 30 5,00 

19 2 2 2 6 2,00 2 3 2 2 3 12 2,40 4 4 4 4 4 4 4 28 4,00 2 2 3 2 2 2 13 2,17 

20 3 3 3 9 3,00 3 3 3 3 3 15 3,00 3 3 3 3 3 3 3 21 3,00 3 3 3 3 3 3 18 3,00 

21 4 5 5 14 4,67 3 4 3 3 4 17 3,40 5 5 5 5 5 5 5 35 5,00 5 5 5 5 5 5 30 5,00 

22 5 5 5 15 5,00 4 4 3 4 3 18 3,60 5 5 4 5 4 5 3 31 4,43 5 5 5 5 5 5 30 5,00 

23 4 4 4 12 4,00 4 4 4 4 4 20 4,00 4 4 5 4 5 4 5 31 4,43 4 4 4 4 4 4 24 4,00 

24 5 5 4 14 4,67 5 4 5 5 5 24 4,80 5 4 3 3 4 3 3 25 3,57 5 5 5 4 5 5 29 4,83 

25 4 5 4 13 4,33 4 5 5 4 4 22 4,40 4 4 5 5 5 4 5 32 4,57 4 5 5 5 4 5 28 4,67 

26 5 5 5 15 5,00 5 5 5 5 5 25 5,00 5 5 5 5 5 5 5 35 5,00 5 5 5 5 5 5 30 5,00 
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27 3 2 3 8 2,67 3 3 3 3 3 15 3,00 3 3 3 3 3 3 3 21 3,00 3 3 3 3 3 3 18 3,00 

28 5 5 5 15 5,00 5 5 5 5 5 25 5,00 5 5 4 5 4 5 4 32 4,57 5 5 5 5 5 5 30 5,00 

29 2 2 2 6 2,00 2 2 2 2 2 10 2,00 2 3 2 3 2 3 2 17 2,43 2 2 2 2 2 2 12 2,00 

30 5 4 5 14 4,67 5 5 5 5 5 25 5,00 5 5 5 5 5 5 5 35 5,00 5 5 5 5 5 5 30 5,00 

31 2 2 2 6 2,00 2 2 2 2 2 10 2,00 2 2 2 2 2 2 2 14 2,00 2 2 2 2 2 2 12 2,00 

32 5 5 4 14 4,67 4 5 5 5 4 23 4,60 4 5 5 5 4 5 5 33 4,71 5 4 5 5 5 4 28 4,67 

33 4 3 4 11 3,67 5 5 4 5 4 23 4,60 5 3 5 3 3 5 3 27 3,86 5 5 5 5 5 5 30 5,00 

34 3 4 4 11 3,67 3 4 4 4 3 18 3,60 4 4 4 4 4 4 4 28 4,00 4 4 4 4 4 4 24 4,00 

35 5 5 5 15 5,00 3 4 3 4 4 18 3,60 5 4 5 5 4 5 5 33 4,71 5 5 5 5 5 5 30 5,00 

36 4 5 4 13 4,33 5 5 5 5 5 25 5,00 5 4 5 5 4 5 5 33 4,71 5 5 5 5 5 5 30 5,00 

37 3 3 2 8 2,67 2 2 2 2 2 10 2,00 2 2 3 2 2 3 3 17 2,43 2 3 3 2 2 3 15 2,50 

38 2 2 2 6 2,00 2 2 2 3 3 12 2,40 3 3 2 3 2 2 3 18 2,57 3 2 3 2 3 3 16 2,67 

39 5 4 4 13 4,33 5 5 5 4 5 24 4,80 5 5 4 5 4 5 5 33 4,71 5 5 4 5 5 4 28 4,67 

40 5 5 4 14 4,67 4 4 3 4 3 18 3,60 5 5 4 5 3 5 4 31 4,43 4 5 4 5 5 5 28 4,67 

41 5 5 5 15 5,00 5 5 5 5 5 25 5,00 5 5 5 5 5 5 5 35 5,00 5 5 5 5 5 5 30 5,00 

42 4 4 4 12 4,00 4 5 4 4 5 22 4,40 4 4 4 4 4 4 3 27 3,86 5 5 4 5 5 4 28 4,67 

43 5 5 5 15 5,00 5 5 5 5 5 25 5,00 5 5 5 5 5 5 5 35 5,00 5 5 5 5 5 5 30 5,00 

44 4 5 4 13 4,33 5 5 5 5 5 25 5,00 5 5 5 5 5 5 5 35 5,00 5 5 5 5 5 5 30 5,00 

45 4 5 4 13 4,33 4 4 4 5 5 22 4,40 4 4 4 4 5 4 4 29 4,14 4 5 5 5 4 5 28 4,67 

46 3 2 2 7 2,33 2 3 2 2 3 12 2,40 3 2 2 3 3 2 2 17 2,43 2 2 3 2 2 3 14 2,33 

47 4 5 4 13 4,33 5 4 5 5 4 23 4,60 4 5 5 4 5 5 5 33 4,71 5 5 4 5 5 4 28 4,67 

48 2 2 2 6 2,00 2 2 2 2 2 10 2,00 2 2 2 2 2 2 2 14 2,00 2 2 2 2 2 2 12 2,00 

49 5 5 4 14 4,67 4 5 5 5 4 23 4,60 4 5 5 5 4 5 5 33 4,71 5 4 5 5 5 4 28 4,67 

50 5 5 4 14 4,67 5 5 4 5 4 23 4,60 5 4 5 5 4 5 4 32 4,57 5 5 5 5 5 5 30 5,00 

51 4 4 4 12 4,00 5 5 5 5 5 25 5,00 4 4 4 4 4 4 4 28 4,00 4 4 4 4 4 4 24 4,00 

52 4 4 3 11 3,67 5 4 5 5 4 23 4,60 5 4 5 5 4 5 5 33 4,71 5 5 5 5 5 5 30 5,00 

53 3 4 4 11 3,67 5 5 5 5 5 25 5,00 5 4 5 5 4 5 5 33 4,71 5 5 5 5 5 5 30 5,00 

54 4 5 4 13 4,33 5 4 5 5 4 23 4,60 4 5 5 4 5 5 5 33 4,71 5 5 4 5 5 4 28 4,67 

55 2 2 2 6 2,00 2 2 2 2 2 10 2,00 4 5 5 5 5 4 5 33 4,71 2 2 2 2 2 2 12 2,00 
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56 5 5 4 14 4,67 4 5 5 5 4 23 4,60 4 5 5 5 4 5 5 33 4,71 5 4 5 5 5 4 28 4,67 

57 5 5 4 14 4,67 5 5 4 5 4 23 4,60 5 4 5 5 4 5 4 32 4,57 5 5 5 5 5 5 30 5,00 

58 4 4 4 12 4,00 4 5 4 4 5 22 4,40 4 4 4 4 4 4 4 28 4,00 4 4 4 4 4 4 24 4,00 

59 5 5 5 15 5,00 4 4 3 4 3 18 3,60 5 4 5 5 4 5 5 33 4,71 5 5 5 5 5 5 30 5,00 

60 4 5 4 13 4,33 5 5 5 5 5 25 5,00 5 4 5 5 4 5 5 33 4,71 5 5 5 5 5 5 30 5,00 

61 3 3 2 8 2,67 2 2 2 2 2 10 2,00 2 2 3 2 2 3 3 17 2,43 2 3 3 2 2 3 15 2,50 

62 2 2 2 6 2,00 2 2 2 3 3 12 2,40 3 3 2 3 2 2 3 18 2,57 3 2 3 2 3 3 16 2,67 

63 3 4 5 12 4,00 5 5 5 4 5 24 4,80 5 5 4 5 4 5 5 33 4,71 5 5 4 5 5 4 28 4,67 

64 5 5 4 14 4,67 4 5 5 4 5 23 4,60 5 5 4 4 5 5 4 32 4,57 4 5 4 5 5 5 28 4,67 

65 4 4 4 12 4,00 4 4 4 4 4 20 4,00 5 5 5 5 5 5 5 35 5,00 5 5 5 5 5 5 30 5,00 

66 5 5 5 15 5,00 4 4 4 4 4 20 4,00 5 5 5 5 5 5 5 35 5,00 5 5 5 5 5 5 30 5,00 

67 4 4 4 12 4,00 4 4 4 4 4 20 4,00 5 4 5 4 4 5 4 31 4,43 4 4 4 4 4 4 24 4,00 

68 5 5 5 15 5,00 5 4 5 5 5 24 4,80 5 4 5 5 4 5 5 33 4,71 5 5 5 4 5 5 29 4,83 

69 4 5 4 13 4,33 4 5 5 4 4 22 4,40 4 4 5 5 5 4 5 32 4,57 4 5 5 5 4 5 28 4,67 

70 5 5 5 15 5,00 5 5 5 5 5 25 5,00 5 5 5 5 5 5 5 35 5,00 5 5 5 5 5 5 30 5,00 

71 3 3 3 9 3,00 3 3 3 3 3 15 3,00 3 4 3 4 3 4 3 24 3,43 3 3 3 3 3 3 18 3,00 

72 5 5 5 15 5,00 5 5 5 5 5 25 5,00 5 5 5 5 5 5 5 35 5,00 5 5 5 5 5 5 30 5,00 

73 2 2 2 6 2,00 2 2 2 2 2 10 2,00 2 2 2 2 2 2 2 14 2,00 2 2 2 2 2 2 12 2,00 

74 5 5 5 15 5,00 5 5 5 5 5 25 5,00 5 4 5 4 5 5 4 32 4,57 5 5 5 5 5 5 30 5,00 

75 2 2 2 6 2,00 2 2 2 2 2 10 2,00 2 3 2 3 2 3 2 17 2,43 2 2 2 2 2 2 12 2,00 

76 4 3 4 11 3,67 5 4 5 4 4 22 4,40 5 4 5 5 4 5 5 33 4,71 5 5 5 5 5 5 30 5,00 

77 3 3 2 8 2,67 2 2 2 2 2 10 2,00 2 2 3 2 2 3 3 17 2,43 2 3 3 2 2 3 15 2,50 

78 2 2 2 6 2,00 2 2 2 3 3 12 2,40 3 3 2 3 2 2 3 18 2,57 3 2 3 2 3 3 16 2,67 

79 5 4 5 14 4,67 5 5 5 4 5 24 4,80 5 5 4 5 4 5 5 33 4,71 5 5 4 5 5 4 28 4,67 

80 5 5 4 14 4,67 4 4 3 4 3 18 3,60 5 5 4 4 5 5 4 32 4,57 4 5 4 5 5 5 28 4,67 

81 4 3 4 11 3,67 5 5 5 5 5 25 5,00 4 3 5 5 4 3 5 29 4,14 5 5 5 5 5 5 30 5,00 

82 4 4 4 12 4,00 4 5 4 4 5 22 4,40 5 4 4 5 4 5 5 32 4,57 5 5 4 5 5 4 28 4,67 

83 5 5 5 15 5,00 5 5 5 5 5 25 5,00 5 5 5 5 5 5 5 35 5,00 5 5 5 5 5 5 30 5,00 

84 2 2 2 6 2,00 2 3 2 2 3 12 2,40 2 3 2 2 3 2 2 16 2,29 2 2 3 2 2 2 13 2,17 
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85 3 3 3 9 3,00 3 3 3 3 3 15 3,00 3 3 3 3 3 3 3 21 3,00 3 3 3 3 3 3 18 3,00 

86 5 5 5 15 5,00 5 5 5 5 5 25 5,00 5 5 5 5 5 5 5 35 5,00 5 5 5 5 5 5 30 5,00 

87 4 4 3 11 3,67 5 5 5 5 5 25 5,00 3 4 4 5 4 5 3 28 4,00 5 5 5 5 5 5 30 5,00 

88 4 3 4 11 3,67 4 4 4 4 4 20 4,00 4 4 4 4 4 4 4 28 4,00 4 4 4 4 4 4 24 4,00 

89 5 5 5 15 5,00 5 4 5 5 5 24 4,80 5 4 5 5 4 4 5 32 4,57 5 5 5 4 5 5 29 4,83 

90 4 3 4 11 3,67 4 3 4 4 3 18 3,60 4 4 5 5 5 4 5 32 4,57 4 5 5 5 4 5 28 4,67 

91 5 5 5 15 5,00 5 5 5 5 5 25 5,00 5 5 5 5 5 5 5 35 5,00 5 5 5 5 5 5 30 5,00 

92 3 3 3 9 3,00 3 3 3 3 3 15 3,00 3 3 3 3 3 3 3 21 3,00 3 3 3 3 3 3 18 3,00 

93 5 5 5 15 5,00 5 5 5 5 5 25 5,00 5 5 5 5 5 5 5 35 5,00 5 5 5 5 5 5 30 5,00 

94 2 2 2 6 2,00 2 2 2 2 2 10 2,00 2 2 2 2 2 2 2 14 2,00 2 2 2 2 2 2 12 2,00 

95 5 5 5 15 5,00 5 5 5 5 5 25 5,00 5 5 5 5 5 5 5 35 5,00 5 5 5 5 5 5 30 5,00 

96 2 2 2 6 2,00 2 2 2 2 2 10 2,00 2 2 2 2 2 2 2 14 2,00 2 2 2 2 2 2 12 2,00 

97 5 5 4 14 4,67 4 3 3 3 4 17 3,40 4 5 5 5 4 5 5 33 4,71 5 4 5 5 5 4 28 4,67 

98 5 5 4 14 4,67 5 5 4 5 4 23 4,60 4 4 5 5 4 4 4 30 4,29 5 5 5 5 5 5 30 5,00 

99 4 4 4 12 4,00 4 5 4 4 5 22 4,40 4 4 4 4 4 4 4 28 4,00 4 4 4 4 4 4 24 4,00 

100 5 5 5 15 5,00 5 4 5 5 4 23 4,60 5 4 5 5 4 5 5 33 4,71 5 5 5 5 5 5 30 5,00 

101 4 3 4 11 3,67 5 5 5 5 5 25 5,00 5 4 5 5 4 5 5 33 4,71 5 5 5 5 5 5 30 5,00 

102 3 3 2 8 2,67 2 2 2 2 2 10 2,00 2 2 3 2 2 3 3 17 2,43 2 3 3 2 2 3 15 2,50 

103 2 2 2 6 2,00 2 2 2 3 3 12 2,40 3 3 2 3 2 2 3 18 2,57 3 2 3 2 3 3 16 2,67 

104 5 4 5 14 4,67 5 5 5 4 5 24 4,80 5 5 4 5 4 5 5 33 4,71 5 5 4 5 5 4 28 4,67 

105 5 5 4 14 4,67 4 5 5 4 5 23 4,60 5 5 4 4 5 5 4 32 4,57 4 5 4 5 5 5 28 4,67 

106 5 5 5 15 5,00 5 5 5 5 5 25 5,00 5 5 5 5 5 5 5 35 5,00 5 5 5 5 5 5 30 5,00 

107 4 4 4 12 4,00 4 5 4 4 5 22 4,40 5 4 4 5 4 5 5 32 4,57 5 5 4 5 5 4 28 4,67 

108 5 5 5 15 5,00 5 5 5 5 5 25 5,00 4 4 5 5 5 4 5 32 4,57 5 5 5 5 5 5 30 5,00 

109 5 5 5 15 5,00 5 5 5 5 5 25 5,00 5 5 4 4 5 5 5 33 4,71 5 5 5 5 5 5 30 5,00 

110 4 5 4 13 4,33 3 4 4 3 4 18 3,60 4 4 4 4 5 4 4 29 4,14 4 5 5 5 4 5 28 4,67 

111 3 2 2 7 2,33 2 3 2 2 3 12 2,40 3 2 2 3 3 2 2 17 2,43 2 2 3 2 2 3 14 2,33 

112 4 3 4 11 3,67 2 3 2 2 3 12 2,40 4 5 5 4 5 5 5 33 4,71 5 5 4 5 5 4 28 4,67 

113 2 2 2 6 2,00 2 2 2 2 2 10 2,00 2 2 2 2 2 2 2 14 2,00 2 2 2 2 2 2 12 2,00 
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114 4 4 4 12 4,00 4 5 5 5 4 23 4,60 4 5 5 5 4 5 5 33 4,71 5 4 5 5 5 4 28 4,67 

115 5 5 4 14 4,67 5 5 4 5 4 23 4,60 5 4 5 5 4 5 4 32 4,57 5 5 5 5 5 5 30 5,00 

116 4 4 4 12 4,00 4 5 4 4 5 22 4,40 4 4 4 4 4 4 4 28 4,00 4 4 4 4 4 4 24 4,00 

117 5 5 5 15 5,00 5 4 5 5 4 23 4,60 5 4 5 5 4 5 5 33 4,71 5 5 5 5 5 5 30 5,00 

118 4 5 4 13 4,33 5 5 5 5 5 25 5,00 5 4 5 5 4 5 5 33 4,71 5 5 5 5 5 5 30 5,00 

119 4 5 4 13 4,33 5 4 5 5 4 23 4,60 4 3 5 4 3 5 3 27 3,86 5 5 4 5 5 4 28 4,67 

120 2 2 2 6 2,00 2 2 2 2 2 10 2,00 2 2 2 2 2 2 2 14 2,00 2 2 2 2 2 2 12 2,00 

121 5 5 4 14 4,67 4 5 5 5 4 23 4,60 4 5 5 5 4 5 5 33 4,71 5 4 5 5 5 4 28 4,67 

122 3 4 4 11 3,67 5 5 4 5 4 23 4,60 5 4 5 5 4 5 4 32 4,57 5 5 5 5 5 5 30 5,00 

123 4 4 4 12 4,00 4 5 4 4 5 22 4,40 4 4 4 4 4 4 4 28 4,00 4 4 4 4 4 4 24 4,00 

124 5 5 5 15 5,00 5 4 5 5 4 23 4,60 5 4 5 5 4 5 5 33 4,71 5 5 5 5 5 5 30 5,00 

125 4 5 4 13 4,33 3 4 4 3 4 18 3,60 3 4 5 3 4 5 3 27 3,86 5 5 5 5 5 5 30 5,00 

126 3 3 2 8 2,67 2 2 2 2 2 10 2,00 2 2 3 2 2 3 3 17 2,43 2 3 3 2 2 3 15 2,50 

127 4 4 3 11 3,67 4 5 5 4 5 23 4,60 5 5 5 5 5 5 5 35 5,00 5 5 5 5 5 5 30 5,00 

128 5 5 5 15 5,00 5 4 5 4 4 22 4,40 5 5 5 5 5 5 5 35 5,00 5 5 5 5 5 5 30 5,00 

129 5 5 5 15 5,00 5 5 5 5 5 25 5,00 4 4 4 5 4 5 4 30 4,29 5 5 5 5 5 5 30 5,00 

130 5 5 5 15 5,00 5 5 5 5 5 25 5,00 5 5 5 5 5 5 5 35 5,00 5 5 5 5 5 5 30 5,00 

131 5 5 5 15 5,00 5 5 5 5 5 25 5,00 5 5 5 5 5 5 5 35 5,00 5 5 5 5 5 5 30 5,00 

132 5 5 5 15 5,00 5 5 5 5 5 25 5,00 5 5 5 5 5 5 5 35 5,00 5 5 5 5 5 5 30 5,00 

133 5 5 5 15 5,00 5 5 5 5 5 25 5,00 5 5 5 5 5 5 5 35 5,00 5 5 5 5 5 5 30 5,00 

134 2 2 3 7 2,33 3 2 2 2 3 12 2,40 2 3 3 2 2 3 2 17 2,43 2 2 2 3 2 3 14 2,33 

135 3 3 3 9 3,00 3 2 3 3 3 14 2,80 3 2 3 3 2 3 2 18 2,57 2 3 2 2 3 2 14 2,33 

136 4 4 4 12 4,00 4 4 4 4 4 20 4,00 4 4 4 4 4 4 4 28 4,00 4 4 4 4 4 4 24 4,00 

137 4 4 4 12 4,00 4 3 4 4 4 19 3,80 4 4 3 4 4 4 3 26 3,71 4 4 4 4 4 4 24 4,00 

138 5 5 5 15 5,00 4 5 5 3 4 21 4,20 3 5 5 5 4 5 5 32 4,57 5 5 5 5 5 5 30 5,00 

139 4 4 3 11 3,67 5 5 5 5 5 25 5,00 5 4 4 3 4 4 3 27 3,86 5 5 5 5 5 5 30 5,00 

140 3 4 4 11 3,67 2 3 2 3 2 12 2,40 3 3 2 2 3 3 2 18 2,57 5 5 5 5 5 5 30 5,00 
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X1.1 

  Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2.00 20 14,3 14,3 14,3 

3.00 20 14,3 14,3 28,6 

4.00 44 31,4 31,4 60,0 

5.00 56 40,0 40,0 100,0 

Total 140 100,0 100,0   

      X1.2 

  Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2.00 25 17,9 17,9 17,9 

3.00 19 13,6 13,6 31,4 

4.00 32 22,9 22,9 54,3 

5.00 64 45,7 45,7 100,0 

Total 140 100,0 100,0   

      X1.3 

  Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2.00 27 19,3 19,3 19,3 

3.00 11 7,9 7,9 27,1 

4.00 60 42,9 42,9 70,0 

5.00 42 30,0 30,0 100,0 

Total 140 100,0 100,0   

      X2.1 

  Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2.00 29 20,7 20,7 20,7 

3.00 12 8,6 8,6 29,3 

4.00 37 26,4 26,4 55,7 

5.00 62 44,3 44,3 100,0 

Total 140 100,0 100,0   
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X2.2 

  Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2.00 24 17,1 17,1 17,1 

3.00 15 10,7 10,7 27,9 

4.00 33 23,6 23,6 51,4 

5.00 68 48,6 48,6 100,0 

Total 140 100,0 100,0   

      X2.3 

  Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2.00 30 21,4 21,4 21,4 

3.00 14 10,0 10,0 31,4 

4.00 29 20,7 20,7 52,1 

5.00 67 47,9 47,9 100,0 

Total 140 100,0 100,0   

      X2.4 

  Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2.00 24 17,1 17,1 17,1 

3.00 17 12,1 12,1 29,3 

4.00 37 26,4 26,4 55,7 

5.00 62 44,3 44,3 100,0 

Total 140 100,0 100,0   

      X2.5 

  Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2.00 18 12,9 12,9 12,9 

3.00 25 17,9 17,9 30,7 

4.00 39 27,9 27,9 58,6 

5.00 58 41,4 41,4 100,0 

Total 140 100,0 100,0   
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X3.1 

  Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2.00 17 12,1 12,1 12,1 

3.00 20 14,3 14,3 26,4 

4.00 38 27,1 27,1 53,6 

5.00 65 46,4 46,4 100,0 

Total 140 100,0 100,0   

      X3.2 

  Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2.00 17 12,1 12,1 12,1 

3.00 19 13,6 13,6 25,7 

4.00 53 37,9 37,9 63,6 

5.00 51 36,4 36,4 100,0 

Total 140 100,0 100,0   

      X3.3 

  Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2.00 20 14,3 14,3 14,3 

3.00 17 12,1 12,1 26,4 

4.00 33 23,6 23,6 50,0 

5.00 70 50,0 50,0 100,0 

Total 140 100,0 100,0   

      X3.4 

  Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2.00 16 11,4 11,4 11,4 

3.00 21 15,0 15,0 26,4 

4.00 31 22,1 22,1 48,6 

5.00 72 51,4 51,4 100,0 

Total 140 100,0 100,0   
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X3.5 

  Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2.00 23 16,4 16,4 16,4 

3.00 14 10,0 10,0 26,4 

4.00 60 42,9 42,9 69,3 

5.00 43 30,7 30,7 100,0 

Total 140 100,0 100,0   

      X3.6 

  Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2.00 17 12,1 12,1 12,1 

3.00 18 12,9 12,9 25,0 

4.00 26 18,6 18,6 43,6 

5.00 79 56,4 56,4 100,0 

Total 140 100,0 100,0   

      X3.7 

  Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2.00 16 11,4 11,4 11,4 

3.00 27 19,3 19,3 30,7 

4.00 29 20,7 20,7 51,4 

5.00 68 48,6 48,6 100,0 

Total 140 100,0 100,0   

      Y.1 

  Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2.00 24 17,1 17,1 17,1 

3.00 10 7,1 7,1 24,3 

4.00 23 16,4 16,4 40,7 

5.00 83 59,3 59,3 100,0 

Total 140 100,0 100,0   
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Y.2 

  Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2.00 22 15,7 15,7 15,7 

3.00 12 8,6 8,6 24,3 

4.00 19 13,6 13,6 37,9 

5.00 87 62,1 62,1 100,0 

Total 140 100,0 100,0   

      Y.3 

  Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2.00 13 9,3 9,3 9,3 

3.00 21 15,0 15,0 24,3 

4.00 31 22,1 22,1 46,4 

5.00 75 53,6 53,6 100,0 

Total 140 100,0 100,0   

      Y.4 

  Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2.00 28 20,0 20,0 20,0 

3.00 6 4,3 4,3 24,3 

4.00 15 10,7 10,7 35,0 

5.00 91 65,0 65,0 100,0 

Total 140 100,0 100,0   

      Y.5 

  Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2.00 23 16,4 16,4 16,4 

3.00 11 7,9 7,9 24,3 

4.00 18 12,9 12,9 37,1 

5.00 88 62,9 62,9 100,0 

Total 140 100,0 100,0   
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Y.6 

  Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2.00 14 10,0 10,0 10,0 

3.00 20 14,3 14,3 24,3 

4.00 33 23,6 23,6 47,9 

5.00 73 52,1 52,1 100,0 

Total 140 100,0 100,0   
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ITS MANDALA JEMBER 

Lampiran 4. Uji Validitas 

Correlations 

    X1.1 X1.2 X1.3 X1 

  X1.1 Pearson Correlation 1 .852
**

 .871
**

 .955
**

 

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

  N 140 140 140 140 

  X1.2 Pearson Correlation .852
**

 1 .827
**

 .944
**

 

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

  N 140 140 140 140 

  X1.3 Pearson Correlation .871
**

 .827
**

 1 .946
**

 

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

  N 140 140 140 140 

  X1 Pearson Correlation .955
**

 .944
**

 .946
**

 1 

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

  N 140 140 140 140 

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

  

        Correlations 

  X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2 

X2.1 Pearson Correlation 1 .860
**

 .926
**

 .933
**

 .845
**

 .962
**

 

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

N 140 140 140 140 140 140 

X2.2 Pearson Correlation .860
**

 1 .878
**

 .843
**

 .896
**

 .942
**

 

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

N 140 140 140 140 140 140 

X2.3 Pearson Correlation .926
**

 .878
**

 1 .896
**

 .873
**

 .964
**

 

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

N 140 140 140 140 140 140 

X2.4 Pearson Correlation .933
**

 .843
**

 .896
**

 1 .820
**

 .947
**

 

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

N 140 140 140 140 140 140 

X2.5 Pearson Correlation .845
**

 .896
**

 .873
**

 .820
**

 1 .931
**

 

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

N 140 140 140 140 140 140 

X2 Pearson Correlation .962
**

 .942
**

 .964
**

 .947
**

 .931
**

 1 

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

N 140 140 140 140 140 140 

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

  X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 X3.6 X3.7 X3 

X3.1 Pearson Correlation 1 .781** .787** .838** .791** .846** .781** .905** 

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

N 140 140 140 140 140 140 140 140 

X3.2 Pearson Correlation .781** 1 .755** .824** .855** .844** .813** .911** 

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

N 140 140 140 140 140 140 140 140 

X3.3 Pearson Correlation .787** .755** 1 .833** .817** .888** .871** .927** 

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

N 140 140 140 140 140 140 140 140 

X3.4 Pearson Correlation .838** .824** .833** 1 .772** .842** .868** .929** 

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

N 140 140 140 140 140 140 140 140 

X3.5 Pearson Correlation .791** .855** .817** .772** 1 .778** .807** .903** 

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

N 140 140 140 140 140 140 140 140 

X3.6 Pearson Correlation .846** .844** .888** .842** .778** 1 .806** .934** 

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

N 140 140 140 140 140 140 140 140 

X3.7 Pearson Correlation .781** .813** .871** .868** .807** .806** 1 .925** 

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

N 140 140 140 140 140 140 140 140 

X3 Pearson Correlation .905** .911** .927** .929** .903** .934** .925** 1 

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

N 140 140 140 140 140 140 140 140 

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

          Correlations 

   Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 Y 

 Y.1 Pearson Correlation 1 .919** .913** .950** .984** .879** .974** 

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

 N 140 140 140 140 140 140 140 

 Y.2 Pearson Correlation .919** 1 .892** .955** .934** .932** .970** 

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

 N 140 140 140 140 140 140 140 

 Y.3 Pearson Correlation .913** .892** 1 .901** .894** .948** .953** 

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

 N 140 140 140 140 140 140 140 

 Y.4 Pearson Correlation .950** .955** .901** 1 .960** .904** .978** 

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

 N 140 140 140 140 140 140 140 

 Y.5 Pearson Correlation .984** .934** .894** .960** 1 .892** .977** 

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

 N 140 140 140 140 140 140 140 

 Y.6 Pearson Correlation .879** .932** .948** .904** .892** 1 .954** 

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

 N 140 140 140 140 140 140 140 

 Y Pearson Correlation .974** .970** .953** .978** .977** .954** 1 

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

 N 140 140 140 140 140 140 140 

 **. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Lampiran 5. Uji Reliabilitas 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 140 100,0 

Excluded
a
 0 0,0 

Total 140 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables 

in the procedure. 

    Reliability Statistics 

  Cronbach's 

Alpha 

N of 

Items 

  ,943 3 

  
    Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 140 100,0 

Excluded
a
 0 0,0 

Total 140 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables 

in the procedure. 

    Reliability Statistics 

  Cronbach's 

Alpha 

N of 

Items 

  ,972 5 

  
    Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 140 100,0 

Excluded
a
 0 0,0 

Total 140 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables 

in the procedure. 

    Reliability Statistics 

  Cronbach's 

Alpha 

N of 

Items 

  ,969 7 
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Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 140 100,0 

Excluded
a
 0 0,0 

Total 140 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables 

in the procedure. 

    Reliability Statistics 

  Cronbach's 

Alpha 

N of 

Items 

  ,986 6 
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Lampiran 6. Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

  

Unstandardized 

Residual 

N 140 

Normal 

Parameters
a,b

 

Mean ,0000000 

Std. 

Deviation 

,35110290 

Most Extreme 

Differences 

Absolute ,146 

Positive ,146 

Negative -,125 

Kolmogorov-Smirnov Z 1,733 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,093 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 
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Lampiran 7. Uji Multikolinieritas 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B 

Std. 

Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) ,086 ,130   ,661 ,509     

SistemAntrianTeller ,455 ,067 ,436 6,782 ,000 ,188 5,317 

KualitasPelayanan ,326 ,060 ,326 5,456 ,000 ,219 4,575 

AtmosferKantor ,255 ,072 ,228 3,534 ,001 ,187 5,337 

a. Dependent Variable: KepuasanNasabah 
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Lampiran 8. Uji Heteroskedastisitas 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B 

Std. 

Error Beta 

1 (Constant) ,270 ,082   3,290 ,001 

SistemAntrianTeller -,065 ,042 -,301 -

1,542 

,125 

KualitasPelayanan -,014 ,038 -,066 -,364 ,717 

AtmosferKantor ,076 ,045 ,328 1,679 ,096 

a. Dependent Variable: Abs_RES 
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Lampiran 9. Analisis Regresi Linier Berganda 

Variables Entered/Removed
a
 

   

Model Variables Entered 

Variables 

Removed Method 

   1 AtmosferKantor, 

KualitasPelayanan, 

SistemAntrianTeller
b
 

  Enter 

   a. Dependent Variable: KepuasanNasabah 

   b. All requested variables entered. 

   

       Model Summary 

  

Model R R Square 

Adjusted 

R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

  1 .946
a
 ,894 ,892 ,35495 

  a. Predictors: (Constant), AtmosferKantor, KualitasPelayanan, 

SistemAntrianTeller 

  

       ANOVA
a
 

Model 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regression 144,575 3 48,192 382,496 .000
b
 

Residual 17,135 136 ,126     

Total 161,710 139       

a. Dependent Variable: KepuasanNasabah 

b. Predictors: (Constant), AtmosferKantor, KualitasPelayanan, SistemAntrianTeller 

       Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B 

Std. 

Error Beta 

1 (Constant) ,086 ,130   ,661 ,509 

SistemAntrianTeller ,455 ,067 ,436 6,782 ,000 

KualitasPelayanan ,326 ,060 ,326 5,456 ,000 

AtmosferKantor ,255 ,072 ,228 3,534 ,001 

a. Dependent Variable: KepuasanNasabah 
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Lampiran 10. R Tabel 

Rumus = N – 2 = 140 – 2 = 138 = 0,166 
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Lampiran 11. T tabel 

Rumus α/2;n – k = 0,05/2;140 – 3 = 0,025;137 = 1,977 
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Lampiran 12. F Tabel 

df 1 = k = 3 

df 2 = n – k = 140 – 3 = 137 

df1;df2 = 3;137 = 2,66   
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