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Abstract 

The aim of this research is to analyze the influence of service quality towards customers’ satisfaction and its impact 

to  bank’s image. It also analyzes five-dimensions of service quality, namely: Tangibles, Reliability, Responsiveness, 

Assurance and Empathy as well as four-dimensions of Image, namely: personality, reputation, values and corporate 

identity. The performance of the company should be improved in order to give good services to the customers and 

also to maintain the bank’s reputation that had been achieved previously. The subject of this research is PT Bank 

Panin Syariah Tbk. It is the first sharia bank that has been listed in the Jakarta Stock Exchange. The samples of this 

research are two hundred respondents who are the depositors in PT Bank Panin Syariah, Tbk in Bandung. The data 

analysis model of this research is the Structural Equation Model using estimation method that is called Maximum 

Likelihood with the measurement scale rate in minimum interval. This research concludes that the service quality 

which consists of five-dimensions such as: tangibles, reliability, responsiveness, assurance and empathy has 

significant impact towards depositors’ satisfaction and the image of PT Bank Panin Syariah, Tbk in Bandung both 

partially and simultaneously. 

 

Keywords: service quality; customers’ satisfaction; image 

 

 

Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan dan dampaknya terhadap 

citra. Menganalisa 5 dimensi kualitas layanan (Tangibles, Reliability (keandalan), Responsiveness (ketanggapan), 

Assurance (Jaminan), Empathy (Empati) terhadap kepuasan pelanggan. Menganalisa 4 dimensi citra (personality, 

reputation, values, dan corporate identity). Kinerja perusahaan harus terus ditingkatkan sehingga memberikan 

pelayanan yang baik terhadap pelanggan agar para pelanggan tersebut mendapatkan kepuasan serta mempertahankan 

reputasi yang diterima sebelumnya. Subjek penelitian ini adalah perusahaan yang bergerak di bidang perbankan 

syariah, PT. Bank Panin Syariah, Tbk., Bank Syariah pertama yang telah listing di Bursa Efek Indonesia (BEI). 

Sampel penelitian ini adalah 200 responden yang merupakan deposan pada PT. Bank Panin Syariah, Tbk. Cabang 

Bandung. Model analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah Structural Equation Modelling (SEM) 

menggunakan metode estimasi Maximum Likelihood (ML) dengan syarat skala pengukurannya minimal interval. 

Penelitian ini menyimpulkan bahwa kualitas layanan yang terdiri dari dimensi tangible, reliability, responsiveness, 

assurance, dan emphaty berpengaruh signifikan terhadap tingkat kepuasan deposan serta berdampak pada citra 

perusahaan PT. Bank Panin Syariah, Tbk. cabang Bandung baik secara parsial maupun simultan. 

 

Kata Kunci: kualitas layanan; kepuasan pelanggan; citra 

 

Corresponding author. tehmayangsari@gmail.com1, tehmayangsari @yahoo.com2,  

 

History of article. Received:  April 2020, Revision: Juni 2020, Published: September 2020 

 

PENDAHULUAN 

Dari beberapa penelitian terdahulu 

terdapat beberapa perbedaan dan persamaan 

apabila dibandingan dengan penelitian ini. 

Perbedaan tersebut berupa kertekaitan 

pengaruh, variabel, dan objek penelitian 

(Absah, 2001; Hartini, 2001; Jamal dan 

Naser, 2003; Yani, 2004; Pangastuti, 2010; 

Hasniapuri, 2009; Agisty, 2005; Bloemer, J, 

1998; Yonggui, W., 2003; Caruana, A., 2002; 

A.A Ayu Atika Paramitha Wendha, 2013; 

Putu Teja Wijaya Putra, 2011; Joko 

Sugihartono, 2009; Conny Sondakh, 2014; 

Suryani, 2010). Dari penelitian sebelumnya 
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tidak ada penelitian dimana variabel dan 

objek sama. 

Perbedaan penelitian dengan penelitian 

Absah, 2001, adalah penelitian ini hanya 

melihat pengaruh kualitas layanan terhadap 

kepuasan konsumen saja. Kesimpulan dari 

penelitian Absah adalah dimensi-dimensi 

kualitas layanan yang terdiri dari realibility, 

responsiveness, assurance, emphaty dan 

tangibles secara simultan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan nasabah Bank 

Muamalat Indonesia Medan. Namun secara 

parsial, hanya dimensi reliability dan 

tangibles yang berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan nasabah Bank Muamalat 

Indonesia Medan. 

Dimensi tangibles berpengaruh dominan 

terhadap kepuasan nasabah Bank Muamalat 

Indonesia Medan. 

Perbedaan penelitian dengan penelitian 

Hartini, 2001, adalah terdapat variabel 

loyalitas nasabah, sedangkan pada penelitian 

penulis ini tidak terdapat. Kesimpulan dari 

penelitian Hartini adalah dimensi-dimensi 

kualitas pelayanan yang terdiri dari tangibles, 

reliability, responsiveness, assurance dan 

emphaty berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan nasabah tabungan. 

Kepuasan nasabah tabungan berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas nasabah. 

Perbedaan penelitian dengan penelitian 

Jamal dan Naser, 2003, adalah Objek 

penelitian yang general untuk retail banking 

sedangkan pada penelitian penulis ini hanya 

fokus pada nasabah deposan. Kesimpulan dari 

penelitian Jamal dan Naser adalah terdapat 

hubungan yang kuat antara kualitas pelayanan 

dan kepuasan pelanggan. Namun demikian, 

tidak terdapat hubungan antara kepuasan 

pelanggan dan aspek bukti langsung 

(tangibles). Semua responden merasakan 

kepuasan dari semua produk dan jasa yang di 

tawarkan oleh bank. 

Perbedaan penelitian dengan penelitian 

Yani, 2004, adalah Terdapat variabel loyalitas 

nasabah yang dipengaruhi oleh kualitas 

pelayanan, sedangkan pada penelitian penulis 

ini terdapat variabel  kualitas layanan 

berpengaruh terhadap kepuasan yang 

berdampak pada citra. 

Perbedaan penelitian dengan penelitian 

Pangastuti, 2010, adalah penelitian ini hanya 

melihat variabel kepuasan nasabah terhadap 

pelayanan. Kesimpulan dari penelitian Yani 

adalah dimensi-dimensi kualitas pelayanan 

yang terdiri dari reliability, responsiveness, 

assurance, emphaty dan  tangibles 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

nasabah PT. Bank SUMUT Medan. Dimensi 

Assurance berpengaruh dominan terhadap 

kualitas pelayanan PT. Bank SUMUT Medan. 

Perbedaan penelitian dengan penelitian 

Hasniapuri, 2009, adalah terdapat variabel 

loyalitas nasabah, sedangkan pada penelitian 

penulis ini tidak terdapat. 

Perbedaan penelitian dengan penelitian 

Agisty, 2005, adalah Penelitian ini hanya 

melihat variabel kepuasan nasabah terhadap 

pelayanan. Kesimpulan dari penelitian 

Hasniapuri adalah kepuasan sangat 

berhubungan dengan service quality yang 

diterima nasabah dan kepuasan juga 

berhubungan dengan perilaku yang 

mencerminkan kepuasan itu sendiri 

(behavioral intention). 

Perbedaan penelitian dengan penelitian 

Bloemer, J, 1998, adalah Terdapat variabel 

loyalitas nasabah, sedangkan pada penelitian 

penulis ini tidak terdapat. 

Perbedaan penelitian dengan penelitian 

Yonggui, W., 2003, adalah terdapat dua 

variabel penelitian yaitu kualitas layanan dan 

citra sedangkan pada penelitian penulis ini 

terdapat 3 variabel yaitu kualitas, kepuasan 

dan citra. Kesimpulan dari penelitian 

Bloemer, J adalah semua variabel ini 

memberikan kontribusi terhadap peningkatan 

kepuasan, tidak ada yang memberikan 

kontribusi pada penurunan kepuasan. Semua 

variabel laten eksogen memiliki nilai positif 

terhadap kepuasan yang berarti semua 

variabel ini memberikan kontribusi terhadap 

peningkatan kepuasan, tidak ada yang 

memberikan kontribusi pada penurunan 

kepuasan. Semua dimensi mempunyai nilai 

positif, hal ini berarti seluruh dimensi 
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memberikan kontribusi kenaikan kepuasan 

berdasarkan data empiris. 

Perbedaan penelitian dengan penelitian, 

2002, adalah terdapat variabel loyalitas 

nasabah, sedangkan pada penelitian penulis 

ini tidak terdapat. Kesimpulan dari penelitian 

Caruana, A., adalah kepuasan pelanggan 

memainkan peran mediator dalam pengaruh 

kualitas layanan pada loyalitas layanan. 

Bahkan, kualitas layanan mempengaruhi 

layanan loyalitas melalui kepuasan 

pelanggan. Selain itu, hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 

merupakan gerbang penting untuk kepuasan 

pelanggan. 

Perbedaan penelitian dengan penelitian 

A.A Ayu Atika Paramitha Wendha, 2013, 

adalah kualitas  layanan dan kepuasan 

berpengaruh pada loyalitas terhadap 

perusahaan. Kesimpulan dari penelitian A.A 

Ayu Atika Paramitha Wendha adalah 

semakin tinggi tingkat kepuasan yang 

dirasakan pelanggan Garuda Indonesia maka 

loyalitasnya makin meningkat. Semakin baik 

kualitas layanan yang diberikan oleh Garuda 

Indonesia maka loyalitas pelanggan akan 

meningkat. 

Perbedaan penelitian dengan penelitian 

Putu Teja Wijaya Putra, 2011, adalah 

penelitian ini melihat pengaruh kualitas 

pelayanan dan kepuasan pada rekomendasi 

“mulut ke mulut”. Kesimpulan dari penelitian 

Putu Teja Wijaya Putra adalah semakin baik 

kualitas jasa yang dirasakan oleh pemakai 

jasa RSAI Permata Hati Klungkung, maka 

semakin tinggi pula kepuasan. Semakin tinggi 

niat pelanggan untuk merekomendasikan 

RSAI Permata Hati kepada orang lain, 

semakin puas seorang konsumen terhadap 

jasa dari RSAI Permata Hati, maka semakin 

kuat niat pelanggan tersebut untuk 

merekomendasikan RSAI Permata Hati. 

Perbedaan penelitian dengan penelitian 

Joko Sugihartono, 2009, adalah Pelayanan 

yang diberikan dalam bentuk produk, letak 

variabel dependen dan independen berbeda, 

kualitas layanan dan citra perusahaan 

berpangaruh pada kepuasan. Kesimpulan dari 

penelitian Joko Sugihartono adalah loyalitas 

pelanggan dipengaruhi secara positif oleh 

citra, kualitas layanan dan reputasi 

perusahaan. Semakin baik citra, kualitas 

layanan dan reputasi perusahaan, maka 

semakin meningkat pula loyalitas konsumen. 

Perbedaan penelitian dengan penelitian 

Conny Sondakh, 2014, adalah Objek 

penelitian yang berbeda. Kesimpulan dari 

penelitian Conny Sondakh adalah variabel 

kualitas pelayanan berpengaruh signifikan 

terhadap variabel kepuasan secara parsial. 

Variabel citra merek berpengaruh tidak 

signifikan terhadap variabel kepuasan 

nasabah   secara parsial. Variabel kepuasan 

nasabah berpengaruh signifikan terhadap 

variabel   loyalitas nasabah. 

Perbedaan penelitian dengan penelitian 

Suryani, 2010, adalah terdapat variabel 

loyalitas pelanggan, sedangkan pada 

penelitian penulis ini tidak terdapat. 

Kesimpulan dari penelitian Suryani adalah 

kualitas pelayanan dan citra merk 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

dan dampaknya terhadap loyalitas. 

Berdasarkan jurnal-jurnal terdahulu  yang 

telah dikemukakan, bahwa peneliti terdahulu 

mengungkapkan terdapat pengaruh 5 dimensi 

kualitas layanan terhadap kepuasan 

pelanggan dan ada pula dari penelitian 

terdahulu mengungkapkan terdapat pengaruh 

5 dimensi kualitas layanan terhadap loyalitas 

dan citra perusahaan. Hal ini berarti, diantara 

5 dimensi dari kualitas layanan, mana yang 

paling berpengaruh dari 5 dimensi tersebut di 

setiap perusahaan sesuai bidang usahanya.  

Berdasarkan fenomena tersebut, maka ketiga 

variabel tersebut terdeskripsikan sebagai 

variabel yang mempunyai pengaruh. Oleh 

karena itu, permasalahan pertama yang 

diformulasikan adalah:  

1. Terdapat pengaruh kualitas layanan yang 

terdiri dari dimensi tangible, reliability, 

responsiveness, assurance, dan emphaty 

terhadap tingkat kepuasan deposan pada 

PT Bank Panin Syariah, Tbk  Cabang 

Bandung. 

2. Terdapat pengaruh kualitas layanan yang 

terdiri dari dimensi tangible, reliability, 
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responsiveness, assurance, dan emphaty 

terhadap citra perusahaan PT Bank Panin 

Syariah, Tbk  Cabang Bandung. 

3. Terdapat pengaruh tingkat kepuasan 

deposan terhadap citra perusahaan PT 

Bank Panin Syariah, Tbk  Cabang 

Bandung. 

4. Terdapat pengaruh kualitas layanan yang 

terdiri dari dimensi tangible, reliability, 

responsiveness, assurance, dan emphaty 

terhadap tingkat kepuasan deposan 

berimplikasi pada citra perusahaan PT 

Bank Panin Syariah, Tbk  Cabang 

Bandung secara simultan. 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menjelaskan 

dimensi kualitas layanan yang sangat 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di 

Bank Syariah yang mengacu pada pola 

hubungan antar variabel. Namun secara 

spesifik tujuan penelitian adalah untuk: 

1. Untuk mengetahui pengaruh Kualitas 

Layanan terhadap Kepuasan Deposan PT. 

Bank Panin Syariah, Tbk. cabang Bandung 

2. Untuk mengetahui pengaruh Kualitas 

Layanan terhadap Citra PT. Bank Panin 

Syariah, Tbk. cabang Bandung 

3. Untuk mengetahui pengaruh Kepuasan 

Deposan terhadap Citra PT. Bank Panin 

Syariah, Tbk. cabang Bandung 

4. Untuk mengetahui pengaruh Kualitas 

Layanan dan Kepuasan Deposan terhadap   

Citra PT. Bank Panin Syariah, Tbk. cabang 

Bandung 

 

FRAMEWORK 

 
 

 

 

METODE  

Unit analisis (observasi) dalam penelitian ini 

adalah 200 responden yang merupakan 

deposan pada PT. Bank Panin Syariah, Tbk. 

Cabang Bandung. Profile responden 

dideskripsikan berdasarkan variabel jenis 

kelamin, umur responden, pekerjaan, tingkat 

pendidikan terakhir, dan agama dari deposan 

di bank PT. Bank Panin Syariah, Tbk. Cabang 

Bandung. 

Model analisis data yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah Structural Equation 

Modelling (SEM) menggunakan metode 

estimasi Maximum Likelihood (ML) dengan 

syarat skala pengukurannya minimal interval. 
 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

Setelah data dilakukan uji validitas dan 

reliabilitas, hasil data menunjukan bahwa 

seluruh variabel yg diteliti telah valid dan 

reliabel dan berdasarkan uji asumsi regresi 

klasik hasil uji menunjukan bahwa data 

berdistribusi normal dan uji 

heteroskedastisitas menunjukan hasil 

scatterplot data menyebar secara acak 

sehingga dapat dikatakan data homogen. 

Selanjutnya mengolah data untuk 

mengetahui hubungan antar variabel laten 

melalui metode Analisis Faktor Konfirmatori 

(Confirmatory Factor Analysis/CFA) 

menggunakan software AMOS21.0. Model 

CFA kualitas layanan, tingkat kepuasan 

deposan dan citra perusahaan adalah sebagai 

berikut: 
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Untuk menyatakan pengaruh kualitas 

layanan terhadap tingkat kepuasan deposan 

dan dampaknya pada citra perusahaan PT. 

Bank Panin Syariah, Tbk. Cabang Bandung 

dapat digambarkan dalam model struktural di 

bawah ini: 

 

 
Tingkat Kepuasan (Y) = 0,585 Kualitas 

Layanan (X) + 0,342 

Citra Perusahaan (Z)    = 0,332 Kualitas 

Layanan (X) + 0,703Tingkat Kepuasan (Y) + 

0,122 

Statistik Uji : 

F = 
( )

( )2

2

2

2

1

1





Rp

Rpn

−

−−
 ~ F[ ; (p, n-p-1)] 

F = 
( )( )

( )878,013

878,013200

−

−−
 = 468,028 

Ftabel = F[0.05 ; (3, 200-3-1)] = 2,651 

Kriteria uji : Tolak H0 jika F>Ftabel 

Karena Fhitung = 468,028>Ftabel = 2,651 

maka H0 ditolak, artinya terdapat pengaruh 

kualitas layanan yang terdiri dari dimensi 

tangible, reliability, responsiveness, 

assurance, dan emphaty terhadap tingkat 

kepuasan deposan serta dampaknya pada citra 

perusahaan PT. Bank Panin Syariah, Tbk. 

Cabang Bandung secara simultan. Besarnya 

pengaruh variabel kualitas layanan dan 

tingkat kepuasan deposan terhadap citra 

perusahaan sebesar 87,8%, sisanya sebesar 

12,2% dipengaruhi oleh faktor luar. 

Berdasarkan uji hipotesis di atas dapat 

dinyatakan bahwa yang memberikan 

pengaruh terbesar terhadap citra perusahaan 

PT. Bank Panin Syariah, Tbk. Cabang 

Bandung adalah tingkat kepuasan deposan 

sebesar 63,1%, sedangkan kualitas layanan 

memberikan pengaruh sebesar 24,7%.  

Dalam penelitian ini terdapat beberapa 

temuan yaitu adanya hubungan yang cukup 

erat antara :  

1. mutu produk atau jasa dengan mutu 

pelayanan,  

2. mutu produk atau jasa dengan harga, 

3. mutu pelayanan dengan harga,  

4. harga dengan personality,  

5. waktu pelayanan dengan personality, 

artinya kecepatan waktu pelayanan akan 

sangat bergantung pada tinggi rendahnya 

personalitas perusahaan, dan  

6. keamanan dengan reputation, artinya 

apabila perusahaan memiliki tingkat 

keamanan yang memadai akan 

meningkatkan reputasi yang baik di mata 

deposan. 

Belum optimalnya variabel citra perusahaan 

PT. Bank Panin Syariah, Tbk. Cabang 

Bandung disebabkan karena masih rendahnya 

faktor-faktor sebagai berikut:  

1. PT. Bank Panin Syariah, Tbk. Cabang 

Bandung belum memiliki jaringan layanan 

online yang dapat dijangkau dimanapun 

berada (reputation);  

2. Logo, Warna dan Slogan yang tidak 

mudah dikenal oleh publik (corporate 

identity); 

3. Perusahaan belum sepenuhnya memiliki 

kualitas pelayanan yang unggul 

(personality); dan 

4. Nilai yang dimiliki perusahaan atau 

budaya perusahaanyang masih rendah 

(values). 

 

KESIMPULAN 

 

Kualitas layanan yang terdiri dari dimensi 

tangible, reliability, responsiveness, 

assurance, dan emphaty berpengaruh 

signifikan terhadap tingkat kepuasan deposan 

PT. Bank Panin Syariah, Tbk. cabang 

Bandung. 

 

Kualitas layanan yang terdiri dari dimensi 

tangible, reliability, responsiveness, 

assurance, dan emphaty berpengaruh 
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signifikan terhadap citra perusahaan PT. Bank 

Panin Syariah, Tbk. cabang Bandung. 

Tingkat kepuasan deposan berpengaruh 

signifikan terhadap citra perusahaan PT. Bank 

Panin Syariah, Tbk. cabang Bandung. 

 

Kualitas layanan yang terdiri dari dimensi 

tangible, reliability, responsiveness, 

assurance, dan emphaty berpengaruh 

signifikan terhadap tingkat kepuasan deposan 

serta berdampak pada citra perusahaan PT. 

Bank Panin Syariah, Tbk. cabang Bandung 

baik secara parsial maupun simultan. 
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