
PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERPADU 

SATU PINTU (PTSP) TERHADAP TINGKAT 

KEPUASAN WALI SANTRI PELAJAR YAYASAN  

AL MA’HAD AN NUR 

 

SKRIPSI 

Diajukan Kepada Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Islam 

Institut Ilmu Al-Qur’an (IIQ) An Nur Yogyakarta 

Untuk Memenuhi Sebagian Syarat Memperoleh Gelar 

Sarjana Ekonomi (S.E) 

Disusun Oleh :  

Muhammad Sahid Shalahuddin 

NIM 20.41.1971  

 

PROGRAM STUDI PERBANKAN SYARIAH 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM 

INSTITUT ILMU AL-QUR’AN AN NUR YOGYAKARTA 

2024



 

ii 
 

 

 



 
 

iii 
 

 



 
 

iv 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

v 
 

Motto 

 

 

“Jika keajaiban tidak berpihak kepada kita, 

maka kita sendiri yang menciptakan 

keajaiban itu” -Roronoa Zoro1 

 

 

 

“Biarkan saja mereka tertawa!! 

Kalau tidak berjuang sampai akhir, 

Kita tidak akan pernah bisa meraihnya 

sekalipun ada di depan mata!!” 

-Marshal D Teach2 

 

  

 

 
1 Nur Luthfiana Hardian, “Zoro One piace,” Brilio, 2021 <https://ls1.in/FrtkT> [diakses 29 Juli 
2024]. 
2 Mabruri Pudyas Salim, “Marshal D One Piace,” Liputan 6, 2023 <https://ls1.in/QKych> [diakses 
29 Juli 2024]. 
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PEDOMAN TRANSLITER ARAB LATIN 

Transliterasi adalah pengalihan tulisan dari satu bahasa ke dalam tulisan 

bahasa lain. Dalam skripsi ini transliterasi yang dimaksud adalah pengalihan tulisan 

Arab ke tulisan Latin. Penulisan transliterasi Arab-Latin di sini menggunakan 

transliterasi dari keputusan bersama Menteri Agama RI dan Menteri Pendidikan 

dan Kebudayaan RI No. 158/1987 dan 0543 b/U/1987 dengan sedikit perubahan 

dari penulis. Secara garis besar uraiannya adalah sebagai berikut: 

1.  Konsonan tunggal 

Huruf Arab Nama Huruf latin Keterangan 

 Alif tidak dilambangkan tidak dilambangkan ا

 Ba B Be ب

 Ta T Te ت

 ṡa Ṡ es (dengan titik di atas) ث

 Jim J Je ج

 ḥa Ḥ ha (dengan titik di bawah) ح

 Kha Kh ka dan ha خ

 Dal D De د

 Żal Ż zet (dengan titik di atas) ذ

 Ra R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin S Es س

 Syin SY es dan ye ش

 ṣad Ṣ es (dengan titik dibawah) ص
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 ḍad Ḍ de (dengan titik di bawah) ض

 ṭa Ṭ te (dengan titik di bawah) ط

 ẓa Ẓ zet (dengan titik di bawah) ظ

 ‘ ain‘ ع
Dengan koma terbalik di 

atas 

 Gain G Ge غ

 Fa F Ef ف

 Qaf Q Ki ق

 Kaf K Ka ك

 Lam L El ل

 Mim M Em م

 Nun N En ن

 Waw W We و

 Ha H Ha ھ

 hamzah ‘ Apostrof ء

 Ya Y Ye ي

  

2. Vokal 

Vokal bahasa Arab seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri dari vokal tunggal 

atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong. 

a. Vokal Tunggal  

Vokal tunggal bahasa Arab lambangnya berupa tanda atau harakat, 

transliterasinya sebagai berikut:  
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Tanda Nama Huruf  Latin Keterangan 

---  َ --- Fathah a A 

---  َ --- Kasrah i I 

---  َ --- Dammah u U 

Contoh: 

 kataba =  كَتبَََ

 yażhabu = يذَْهَبَ 

 su’ila =  س ئلََِ

 żukira =  ذ َ كِرََ

b. Vokal Rangkap 

Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan antara 

harakat dan huruf, transliterasinya sebagai berikut: 

Tanda Nama Huruf  Latin Keterangan 

َ  -ى - Fathah dan ya ai a dan i 

َ  -و - Kasrah dan wawu iu a dan u 

 

Contoh: 

 kaifa =  كَيْفََ

 haula =  هَوْلََ 

3. Maddah  

Maddah atau vokal panjang yang berupa harakat dan huruf, transliterasinya 

berupa huruf dan tanda: 

a.  Fathah + huruf alif, ditulis = a dengan garis di atas, seperti رجال rijālun  
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b. Fathah + huruf alif layyinah, ditulis = a dengan garis di atas, seperti 

 mūsā موسي

c. Kasrah + huruf ya' mati, ditulis = i dengan garis di atas, seperti  مجيب 

mujībun 

d.  Dammah + huruf wawu mati, ditulis = u dengan garis di atas, seperti:   

 qulūbuhum قلوبهم

4. Ta’ Marbutah 

Transliterasi untuk ta’ marbutah ada dua: 

a.  Ta’ Marbutah hidup 

Ta’ Marbutah yang hidup atau yang mendapat harakah fathah, kasrah 

dan dammah, transliterasinya adalah “t”. 

b.  Ta’ Marbutah mati  

Ta’ marbutah yang mati atau mendapat harakat sukun, transliterasinya 

adalah “h” Contoh: طلحة Ṭalḥah 

c. Kalau pada kata yang terakhir dengan ta’ marbutah diikuti oleh kata 

yang menggunakan kata sandang “al” serta bacaan kedua kata itu 

terpisah maka ta’ marbutah itu ditransliterasikan dengan “h”.  

Contoh: روضةَالجنة Ṛaudah al-jannah 

5. Syaddah (Tasydid) 

Syaddah atau tasydid yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan 

sebuah tanda syaddah, dalam transliterasi ini tanda syaddah tersebut 

dilambangkan dengan huruf yang sama dengan huruf yang diberi tanda 

syaddah itu.  
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Contoh:  

 rabbana =  ربنّا

 kabbara =  كبرّ

6. Penulisan Huruf Alif Lam 

a. Jika bertemu dengan huruf qamariyah,maupun syamsiah ditulis dengan 

metode yang sama yaitu tetapi ditulis al-,  

seperti :  

 al-karīm al-kabīr =   الكريمَالكبير

 ’al-rasūl al-nisa =  الرّسولَالنّساء 

b. Berada di awal kalimat, ditulis dengan huruf kapital,  

seperti :  

 al-Azīz al-hakīm =   العزيز الحكيم

c. Berada di tengah kalimat, ditulis dengan huruf kecil,  

seperti : 

 Yuhib al-Muhsinīn = يحبَّالمحسنينََ

7. Hamzah 

Sebagaimana dinyatakan di depan, hamzah ditransliterasikan dengan 

apostrof. Namun itu hanya berlaku bagi hamzah yang terletak di tengah dan 

di akhir kata. Bila terletak di awal kata, hamzah tidak dilambangkan, karena 

dalam tulisan Arab berupa alif.  

Contoh:  

 syai’un =  شئ

 umirtu =  أمرت
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8. Penulisan Kata atau Kalimat 

Pada dasarnya setiap kata, baik fi’il (kata kerja), isim atau huruf, ditulis 

terpisah. Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab 

sudah lazim dirangkaikan dengan kata lain, karena ada huruf Arab atau 

harakat yang dihilangkan. Dalam transliterasi ini penulisan kata tersebut 

ditulis dengan kata sekata. 

 Contoh: 

ازِقيِْنَََ الرَّ َاللهََلهَ وََخَيْر  وَانَِّ  = Wa innallāha lahuwa khairu al-Rāziqīn 

َالْكَيْلََوَالْمِيْزَانَََ فاَوَْف   = Fa ‘aufū al-Kaila wa al- Mīzān 

9. Huruf Kapital 

Penggunaan huruf kapital seperti yang berlaku dalam EYD, seperti huruf 

kapital yang digunakan untuk menuliskan huruf awal nama diri dan 

permulaan kalimat. Bila nama diri itu didahului oleh kata sandang, maka 

yang ditulis dengan huruf kapital tetap harus awal nama diri tersebut, bukan 

huruf awal kata sandangnya.  

Contoh: 

وماَمحمدَالَّّرسولََ = wamā Muhammadun illā Rasūl 
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KATA PENGANTAR 

نبياء   الا   أشرف  على  والسلام  والصلاة  والدين   الدنيا   أمور  على  وبه نستعين  العالمين  رب   لله الحمد
 

 بعد  أما   , أجمعين  وصحبه  وعلى أله   محمد   سيدنا ومولنا   والمرسلين 
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ABSTRAK 

 MUHAMMAD SAHID SHALAHUDDIN, Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Terpadu Satu Pintu Terhadap Tingkat Kepuasan Wali Santri Pelajar Yayasan Al-

Ma’had An Nur. Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam. Institut Ilmu Al-Qur’an (IIQ) 

An Nur Yogyakarta 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh keandalan, 

kredibilitas, bukti fisik, daya tangkap, memahami / mengetahui, kompetensi, 

mengakses, sikap sopan dan santun, komunikasi dan keamanan terhadap kepuasan 

wali santri pelajar Yayasan Al-Ma’had An Nur. Sampel yang digunakan sebanyak 

92 wali santri pelajar Yayasan Al-Ma’had An Nur. Teknik pengambilan sampel 

pada penelitian ini menggunakan random sampling. Pengambilan data 

menggunakan kuesioner dengan skala likert. Metode analisis yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah analisis linier regresi berganda dengan aplikasi SPSS 

versi 29.  

Hasil penelitian berdasarkan uji t menunjukkan bahwa keandalan 

berpengaruh terhadap kepuasan wali santri dengan nilai signifikansi sebesar 0,007 

< 0,05. Kredibilitas tidak berpengaruh terhadap kepuasan wali santri dengan nilai 

signifikasi sebesar 0,899 > 0,05. Bukti fisik tidak berpengaruh terhadap kepuasan 

wali santri dengan nilai signifikansi 0,174 > 0,05. Daya tangkap tidak berpengaruh 

terhadap kepuasan wali santri dengan nilai signifikansi sebesar 0,678 > 0,05. 

Memahami/ mengetahui tidak berpengaruh terhadap kepuasan wali santri dengan 

nilai signifikansi sebesar 0,333 > 0,05. Kompetensi berpengaruh terhadap kepuasan 

wali santri dengan nilai signifikansi sebesar 0,025 < 0,05. Mengakses tidak 

berpengaruh terhadap kepuasan wali santri dengan nilai signifikansi sebesar 0,871 

> 0,05. Sikap sopan dan santun tidak berpengaruh terhadap kepuasan wali santri 

dengan nilai signifikansi sebesar 0,169 > 0,05. Komunikasi tidak berpengaruh 

terhadap kepuasan wali santri dengan nilai signifikansi sebesar 0,955 > 0,05. 

Keamanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan wali santri dengan nilai 

signifikansi sebesar 0,661 > 0,05. Hasil uji koefisien determinasi diperoleh 

Adjusted R Square sebesar 0,276. Hal ini menunjukkan bahwa variabel dependen 

kepuasan wali santri sebesar 27,6 % dipengaruhi variabel independen kualitas 

pelayanan, sedangkan 82,4 % dipengaruhi variabel lain yang belum diteliti dalam 

penelitian ini.  

 

 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan ; Kepuasan. 
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ABSTRACT 

 MUHAMMAD SAHID SHALAHUDDIN, The Influence of One-Stop 

Integrated Service Quality on the Satisfaction Level of Student Guardians at the Al-

Ma'had An Nur Foundation. Faculty of Islamic Economics and Business. Institute 

of Al-Qur'an Sciences (IIQ) An Nur Yogyakarta 

This research aims to analyze the influence, credibility, physical evidence, grasping 

power, understanding/knowing, competence, access, polite and courteous attitudes, 

communication and security on the satisfaction of student guardians at the Al-

Ma'had An Nur Foundation. The sample used was 92 guardians of students from 

the Al-Ma'had An Nur Foundation. The sampling technique in this research used 

random sampling. Data collection used a questionnaire with a Likert scale. The 

analytical method used in this research is multiple linear regression analysis with 

the SPSS 29 application.  

The results of research based on the t test show that noise has an effect on the 

satisfaction of student guardians with a significance value of 0.007 <0.05. 

Credibility has no effect on the satisfaction of student guardians with a significance 

value of 0.899 > 0.05. Physical evidence has no effect on the satisfaction of student 

guardians with a significance value of 0.174 > 0.05. Catching power has no effect 

on the satisfaction of student guardians with a significance value of 0.678 > 0.05. 

Understanding/knowing has no effect on the satisfaction of student guardians with 

a significance value of 0.333 > 0.05. Competence influences the satisfaction of 

student guardians with a significance value of 0.025 <0.05. Accessing has no effect 

on the satisfaction of student guardians with a significance value of 0.871 > 0.05. 

Polite and courteous attitudes have no effect on the satisfaction of student 

guardians with a significance value of 0.169 > 0.05. Communication has no effect 

on the satisfaction of student guardians with a significance value of 0.955 > 0.05. 

Security has no effect on the satisfaction of student guardians with a significance 

value of 0.661 > 0.05. The results of the coefficient of determination test obtained 

an Adjusted R Square of 0.276. This shows that the dependent variable of student 

guardian satisfaction is 27,6% influencing the independent variable service quality, 

while 82,4% is influencing other variables that have not been examined in this 

research.  

 

 

 

Keywords: Service Quality ;  Satisfaction. 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Yayasan Al-Ma’had An Nur (YAA) ialah yayasan pembelajaran 

pendidikan Islam yang dirintis oleh K.H. Nawawi Abdul Aziz pada tahun 

1978 M. Berada  di Dusun Ngrukem Pendowoharjo Sewon Bantul 

Yogyakarta guna mengimbangi kemajuan zaman yang beroperasi secara 

cepat serta dinamis. Di lain sisi perihal tersebut berakibat baik untuk 

kemajuan umat, bangsa dan negara, tetapi di sisi lain juga sebagai fasilitator 

atas pengaruh negatif yang tidak sesuai dengan moral bangsa Indonesia. 

Sehingga pada akhirnya banyaklah penyimpangan yang terjadi di 

masyarakat. Maka dari itu berdirilah lembaga pembelajaran pendidikan 

Islam  ini guna mendirikan dinding guna melindungi masyarakat dari semua 

hal dampak tidak baik yang sudah mengakar di masyarakat.3 Lembaga 

pembelajaran yang berdiri dibawah naungan Yayasan Al Ma’had An Nur 

Yogyakarta terdiri dari Madrasah Diniyah Al Furqon (1989 M), Taman 

Pendidikan Al-Qur’an (1994 M), Madrasah Ibtidaiyah (2016), Madrasah 

Tsanawiyah (1994), Madrasah Aliyah Umum / IPS dan IPA (1997), 

Madrasah Aliyah Keagamaan / PK (1999) dan Sekolah Tinggi Ilmu Al-

Qur’an An Nur (2002), sekarang sudah berubah menjadi Institut Ilmu Al-

Qur’an (IIQ) An Nur. Dalam menjalankan operasionalnya pada lembaga 

 
3 An Nur Center, “Sejarah An Nur Ngrukem” <https://annurngrukem.com/sejarah/> [diakses 15 
Juni 2023]. 
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MI, MTs dan MA  terdapat sistem yang khususnya menjalani bidang 

administrasi/ pembayaran  yaitu Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) yang 

berkolaborasi dengan layanan Bank Syariah Indonesia (BSI) dalam 

menjalankan sistem tersebut. Sistem ini diterapkan guna meningkatkan 

pelayanan juga mempermudah bagi seluruh wali santri4 

Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) adalah penyelenggaraan 

perizinan yang proses pengelolaannya dimulai dari tahap permohonan 

hingga tahap penerbitan catatan yang dilakukan di satu tempat. Tujuan dari 

penyelenggaraan pelayanan terpadu satu pintu adalah untuk meningkatkan 

kualitas layanan publik, memberikan akses yang lebih luas kepada 

masyarakat untuk memperoleh pelayanan publik. Sedangkan sasaran dari 

pelayanan terpadu satu pintu adalah terwujudnya pelayanan publik yang 

cepat, efektif, efisien, transparan dan pasti.5  PTSP yang diterapkan pada 

Yayasan Al-Ma’had An Nur terdapat 2 bagian, yaitu di pembayaran 

administrasi dan pelayanan berupa inisiator koordinasi lembaga dalam 

lingkup yayasan dan penerimaan / penerbitan surat keluar masuk yayasan. 

Tetapi dalam kinerjanya lebih condong ke arah pembayaran 

administrasinya. Melalui PTSP ini wali santri bisa menyetorkan untuk 

pembayaran administrasi bulanan dan pembayaran uang saku melalui 

sistem EduPay, tetapi untuk saat ini sistem EduPay guna pembayaran uang 

 
4 Miftahurrohman, “Pelaksaan PTSP di Lapangan” (Yogyakarta). 
5 “Pelayanan Terpadu Satu Pintu,” 2015 <https://ptsp.kkp.go.id/konten/profil> [diakses 15 Juli 
2024]. 
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saku belum di aktifkan dikarenakan masih ada beberapa kendala dalam 

pelaksanaannya.6 

Dalam penelitian ini, peneliti hanya berfokus pada Pelayanan 

Terpadu Satu Pintu (PTSP) pada sisi pelayanan pembayaran yang mana wali 

santri pada Yayasan Al-Ma’had An Nur merupakan pengguna dari fasilitas 

layanan Bank Syariah Indonesia (BSI) yaitu transfer dan pembayaran dari 

uang elektronik (stored Value Card) sebagai proses yang mendukung  

pelaksanaan PTSP tersebut. 

Skema pembayarannya dalam sistem PTSP ini  nantinya wali santri 

bisa mengupdate tagihan di awal bulan  melalui website 

https://ortu.annurngrukem.my.id. Wali santri bisa melakukan pembayaran 

melalui Bank Syariah Indonesia (BSI) dengan memilih fitur bayar - 

akademik - ketik 9402 Annur close (sebagai nama akademik)  -  

memasukkan Nomor Induk Siswa Yayasan (sebagai kode bayar) yang setiap 

siswa berbeda-beda. Setelah berhasil melakukan pembayaran nantinya 

melalui sistem tersebut akan mendapatkan konfirmasi pembayaran melalui 

whatsapp secara otomatis jika sudah menautkan nomor whatsapp wali santri 

pada website tersebut. 

Kepuasan secara sederhana bisa artikan sebagai membuat suatu hal 

yang bisa mencapai sesuatu yang memuaskan. Kepuasan pelanggan adalah 

sensasi puas / tidak puas yang tiba setelah seseorang mempertimbangkan 

 
6 Miftahurrohman. 

https://ortu.annurngrukem.my.id/
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persepsi mereka tentang hasil suatu produk dengan asumsinya.  Layanan 

yang diberikan baik, tingkat kepuasan yang diharapkan dan keinginan untuk 

merekomendasikan adalah beberapa dimensi kepuasan. Tingkat kepuasan 

yang dirasakan oleh sebagian wali santri pelajar terkait sistem pembayaran 

di Yayasan Al-Ma’had An Nur sudah menunjukkan hasil yang baik, 

dikarenakan para wali santri sudah memiliki mobile banking yang dirasa 

sangat memudahkan dalam proses pembayaran ini. Tetapi ada wali santri 

yang mengeluhkan terkait sistem tersebut. Dikarenakan terdapat wali santri 

yang sudah tua dan tidak bisa memahami sistem pembayaran tersebut. Ada 

juga yang mengeluh dikarenakan keterlambatan admin Pelayanan Terpadu 

Satu Pintu (PTSP) untuk mengupdate data tagihan, dikarenakan wali santri 

hanya akan membayar sesuai apa yang muncul di tagihan dalam website 

PTSP tersebut. Ada juga yang mengeluh dikarenakan error server dari Bank 

Syariah Indonesia itu sendiri.7 

Kualitas pelayanan, seperti keandalan, kredibilitas, bukti fisik, daya 

tangkap, memahami / mengetahui, kompetensi, mengakses, sikap sopan dan 

santun, komunikasi dan keamanan dapat mempengaruhi kepuasan 

konsumen.8 

Keandalan merupakan profitabilitas suatu bagian atau kerangka 

kerja untuk melaksanakan peran  yang telah ditentukan dalam rentan waktu 

 
7 Ahmad Durrouf, “Keluh Kesah Wali Santri” (Yogyakarta: 16 Juni 2023). 
8 Kadek Iin Listyana Dewi, Ni Nyoman Yulianthini, dan Ni Luh Wayan Sayang Telagawathi, 
“Pengaruh dimensi kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pengguna bpjs kesehatan di 
Kota Singaraja,” Bisma: Jurnal Manajemen, 5.2 (2019), 82–92. 
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yang telah ditentukan dalam keadaan yang dimaksudkan untuk dikerjakan.9 

Secara umum dapat disimpulkan dari data yang ditemukan bahwasannya 

penggunaan teknologi yang sudah tepat guna untuk mendukung  kinerja 

seperti pemberitahuan pembayaran pasca bayar secara on time yang dimana 

dapat menimbulkan kepercayaan terhadap wali santri. Dalam hal ini, 

kepuasan pelanggan dipengaruhi secara signifikan dan positif. pengkajian 

ini dilaksanakan oleh Kadek, dkk (2019). Tetapi terdapat juga pengkajian 

yang menunjukkan sebaliknya, yaitu pengkajian ini dilaksanakan oleh 

Paisal (2013) yang menunjukan bahwasanya kepuasan pelanggan tidak 

dipengaruhi oleh keandalan secara parsial. 

Kredibilitas merupakan kepercayaan individu yang diberikan oleh 

orang lain yang terhadap mentabilitas, kapasitas dan penguasaanya.10 Secara 

umum dapat disimpulkan dari data yang ditemukan bahwasannya terdapat 

beberapa review wali santri terkait PTSP ini, ada yang mengatakan bahwa 

pembayaran sistem ini bisa memudahkan wali santri dan ada juga yang 

merasa kesulitan dikarenakan kurang fahamnya terhadap teknologi yang 

sudah semakin berkembang. Dalam hal ini, kepuasan pelanggan 

dipengaruhi secara signifikan dan positif. Pengkajian ini dilaksanakan oleh 

Kadek Iin Listyana Dewi, dkk (2019). Tetapi terdapat juga pengkajian yang 

menunjukkan sebaliknya, yaitu pengkajian yang dilaksanakan oleh Untung 

 
9 Hisyam Kholid, “Apa Itu Realibility?” <https.//bit.ly/Keandalan01> [diakses 13 Juli 2023]. 
10 “Pentingnya Kredibilitas Bagi Pustakawan” <https://bit.ly/Kredibilitas02> [diakses 13 Juli 2023]. 
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S dan Rully T (2010) yang menunjukan bahwasanya kredibilitas tidak 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 

 Bukti fisik adalah bukti yang harus terlihat dengan mata telanjang 

mengenai organisasi atau barang itu sendiri.11 Secara umum dapat 

disimpulkan dari data yang ditemukan bahwasannya adanya tanda terima 

berupa kwitansi pembayaran yang akan di share secara otomatis ketika 

sudah melakukan pembayaran dan adanya ruangan tersendiri jika wali santri 

ingin mendatangi kantor PTSP. Dalam hal ini, kepuasan pelanggan 

dipengaruhi secara signifikan dan positif. Pengkajian ini dilaksanakan oleh 

Kadek, dkk (2019). Tetapi terdapat juga pengkajian yang menunjukkan 

sebaliknya, yaitu pengkajian ini dilaksanakan oleh Paisal (2013) yang 

menunjukan bahwasanya kepuasan pelanggan tidak dipengaruhi oleh bukti 

fisik secara parsial. 

Daya tangkap adalah ketanggapan dengan teknik penyampaian yang 

responsif dan disertai menggunakan teknik pengungkapan yang masuk akal 

dan juga sederhana.12 Secara umum dapat disimpulkan dari data yang 

ditemukan bahwasannya sikap petugas terhadap wali santri jika ada 

kesulitan dalam proses pembayaran sepenuhnya berjalan dengan baik dan 

petugas memberikan informasi pembayaran jikalau ada sebagian wali santri 

 
11 Populix, “Pengertian Marketing Mix, Fungsi dan contoh Penerapannya” 
<https://bit.ly/Buktifisik03> [diakses 13 Juli 2023]. 
12 Virdha Noor Fahtira, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan PT Herba 
Penawar Alwahida Indonesia (Studi Pada Alfatih Business Center II HPAI Kota Bengkulu)” (IAIN 
BENGKULU, 2020). 
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yang belum memahami. Dalam hal ini, kepuasan pelanggan dipengaruhi 

secara signifikan dan positif. Pengkajian ini dilaksanakan oleh Kadek, dkk 

(2019). Tetapi terdapat juga pengkajian yang menunjukkan sebaliknya, 

yaitu pengkajian ini dilaksanakan oleh Vivi Ristiani, dkk (2011) yang 

menunjukan bahwasanya daya tangkap tidak berpengaruh  terhadap 

kepuasan pelanggan 

Memahami/mengetahui adalah suatu tingkat kemampuan yang 

menginginkan bahwa seseorang dapat memahami arti atau gagasan, 

keadaan dan kenyataan yang diketahuinya.13 Secara umum dapat 

disimpulkan dari data yang ditemukan bahwasannya adanya petugas yang 

memberikan pemahaman dan pengertian apa yang dibutuhkan dalam proses 

pembayaran tersebut. Seperti halnya pemahaman cara pembayaran memalui 

banking seperti apa? dan sebagainya.  Dalam hal ini, kepuasan pelanggan 

dipengaruhi secara signifikan dan positif. Pengkajian ini dilaksanakan oleh 

Kadek Iin Listyana Dewi, dkk.(2019).  Tetapi terdapat juga pengkajian yang 

menunjukkan sebaliknya, yaitu pengkajian ini dilaksanakan oleh Paisal 

(2013) yang menunjukan bahwasanya memahami/mengetahui tidak 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 

Kompetensi adalah kesanggupan untuk menindaklanjuti suatu hal 

dan yang dapat berdampak pada kemajuan seluruh bagian organisasi.14 

 
13 Mushlihin, “Pengertian Pemahaman dalam Pembelajaran” <https://bit.ly/Memahami05_> 
[diakses 14 Juli 2023]. 
14 “Pengertian Kompetensi, Jenis dan Cara Meningkatkannya” <https://bit.ly/Kompetensi06> 
[diakses 14 Juli 2023]. 
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Secara umum dapat disimpulkan dari data yang ditemukan bahwasannya 

petugas PTSP memiliki skill komunikasi dalam menanggapi berbagai 

persoalan yang terjadi dan adanya petugas yang memiliki jiwa leadership 

yang bisa diandalkan jika terdapat problem solving untuk pengambilan 

keputusan yang tepat dan akurat dan adanya kerja sama tim yang kuat 

sehingga permasalah bisa cepat teratasi.  Dalam hal ini, kepuasan pelanggan 

dipengaruhi secara signifikan dan positif. Pengkajian ini dilaksanakan oleh 

Untung S dan Rully T (2010). Tetapi terdapat juga pengkajian yang 

menunjukkan sebaliknya, yaitu pengkajian ini dilaksanakan oleh Kadek, 

dkk (2019) yang menunjukan bahwasanya kompetensi tidak berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan.  

Mengakses adalah keringanan yang diberikan kepada individu  atau 

masyarakat guna mendapatkan data publik yang dibutuhkannya.15 Secara 

umum dapat disimpulkan dari data yang ditemukan bahwasannya petugas 

memberikan wadah pengaduan untuk wali santri jika terdapat beberapa 

persoalan untuk diselesaikan atau hanya untuk sekedar konfirmasi terkait 

pembayaran melalui nomor whatsapp masing-masing sesuai jenjang 

pendidikan anak-anaknya. Sebagai contoh Admin Madrasah Ibtidaiyah 

(MI) : 0851 6149 1343, Admin Madrasah Tsanawiyah (MTs) : 0851 6149 

2433 dan Admin Madrasah Aliyah (MA) : 0851 6149 3151. Dalam hal ini, 

kepuasan pelanggan dipengaruhi secara signifikan dan positif. Pengkajian 

 
15 Seri Hartati, “Keterampilan Akses Informasi Mahasiswa Prodi Ilmu Perpustakaan Dalam 
Pembelajaran Melalui Media Sosial” (UIN Ar-Raniry Fakultas Adab dan Humaniora, 2022). 
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ini dilaksanakan oleh Untung S dan Rully T (2010). Tetapi terdapat juga 

pengkajian yang menunjukkan sebaliknya, yaitu pengkajian ini 

dilaksanakan oleh Kadek Iin Listyana Dewi, dkk (2019) yang menunjukan 

bahwasanya kepuasan pelanggan tidak terpengaruh oleh mengakses. 

Sikap sopan dan santun adalah keputusan hidup yang muncul dari 

hasil kerja sama suatu pertemuan di depan umum dan dianggap sebagai 

prasyarat kerja sama.16 Secara umum dapat disimpulkan dari data yang 

ditemukan bahwasannya sudah berjalan dengan baik. Ketepatan waktu 

dalam menyelesaikan layanan yang dibutuhkan serta sikap pelayanan yang 

ramah dan sopan saat bertugas melayani wali santri menunjukkan perihal 

tersebut. Dalam hal ini, kepuasan pelanggan dipengaruhi secara signifikan 

dan positif. Pengkajian ini dilaksanakan oleh Danny Wibowo (2012). Tetapi 

terdapat juga pengkajian yang menunjukkan sebaliknya, pengkajian ini 

dilaksanakan oleh Kadek, dkk (2019) yang menunjukan bahwasanya 

kepuasan pelanggan tidak terpengaruh oleh sikap sopan dan santun. 

Komunikasi adalah proses pertukaran dan pemahaman informasi 

antara dua pihak atau lebih. Proses ini melibatkan pengiriman pesan, 

menerima pesan dan saluran komunikasi.17  Secara umum dapat 

disimpulkan dari data yang ditemukan bahwasannya petugas akan 

memberikan informasi sesuai tujuan informasi dibuat. Dalam hal ini dapat 

 
16 “Membentuk Sikap Sopan Santun Sejak Dini” <https://bit.ly/Sopansantun08> [diakses 14 Juli 
2023]. 
17 “Komunikasi adalah : definisi, jenis dan penggunaannya,” LSPR News, 2023 
<https://www.lspr.ac.id/definisi-jenis-penggunaanya-komunikasi/> [diakses 26 Juni 2024]. 
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dicontohkan seperti jika ada tunggakan pembayaran, maka dapat 

dikoordinasikan dengan pihak asrama dan juga pihak madrasah dan juga 

bisa langsung dikoordinasikan kepada wali santri.  Dalam hal ini, kepuasan 

pelanggan dipengaruhi secara signifikan dan positif. Pengkajian ini 

dilaksanakan oleh Untung S dan Rully T (2010). Tetapi terdapat juga 

pengkajian yang menunjukkan sebaliknya, yaitu pengkajian ini 

dilaksanakan oleh Paisal (2013) yang menunjukan bahwasanya komunikasi 

tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 

Keamanan merupakan suatu kondisi yang terbebas dari risiko.18 

Secara umum dapat disimpulkan dari data yang ditemukan bahwasannya 

ruangan kantor PTSP setiap harinya selalu di kunci dan juga sebagian besar 

uang dari transaksi langsung didistribusikan di masing-masing lembaga 

setelah administrasi pendukungnya selesai. Dan juga sebagian besar uang 

juga disimpan di bank yang dimana keamanan di bank juga sudah sangat 

aman. Dalam hal ini, kepuasan pelanggan dipengaruhi secara signifikan dan 

positif. Pengkajian ini dilaksanakan oleh Danny Wibowo (2012). Tetapi 

terdapat juga pengkajian yang menunjukkan sebaliknya, yaitu pengkajian 

ini dilaksanakan oleh Kadek, dkk (2019) yang menunjukan kepuasan 

pelanggan tidak terpengaruh oleh keamanan. 

Berlandaskan pernyataan dan latar belakang diatas, peneliti 

berminat guna mengangkat pembahasan dalam melakukan pengkajian 

 
18 “Keamanan” <https://bit.ly/Keamanan10_> [diakses 14 Juli 2023]. 
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dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) 

Terhadap Tingkat Kepuasan Wali Santri Pelajar Yayasan Al Ma’had An 

Nur. 

B. Rumusan Masalah 

Rumusan masalah pengkajian ini berlandaskan masalah yang 

disebutkan di atas sebagai berikut : 

1. Apakah keandalan berpengaruh terhadap tingkat kepuasan wali 

santri pelajar Yayasan Al-Ma’had An Nur?  

2. Apakah kredibilitas berpengaruh terhadap tingkat kepuasan wali 

santri pelajar Yayasan Al-Ma’had An Nur?  

3. Apakah bukti fisik berpengaruh terhadap tingkat kepuasan wali 

santri pelajar Yayasan Al-Ma’had An Nur?  

4. Apakah daya tangkap berpengaruh terhadap tingkat kepuasan wali 

santri pelajar Yayasan Al-Ma’had An Nur?  

5. Apakah memahami / mengetahui berpengaruh terhadap tingkat 

kepuasan wali santri pelajar Yayasan Al-Ma’had An Nur?  

6. Apakah kompetensi berpengaruh terhadap tingkat kepuasan wali 

santri pelajar Yayasan Al-Ma’had An Nur?  

7. Apakah mengakses berpengaruh terhadap tingkat kepuasan wali 

santri pelajar Yayasan Al-Ma’had An Nur?  

8. Apakah sikap sopan dan santun berpengaruh terhadap tingkat 

kepuasan wali santri pelajar Yayasan Al-Ma’had An Nur?  



12 
 

 
 

9. Apakah komunikasi berpengaruh terhadap tingkat kepuasan wali 

santri pelajar Yayasan Al-Ma’had An Nur?  

10. Apakah keamanan berpengaruh terhadap tingkat kepuasan wali 

santri pelajar Yayasan Al-Ma’had An Nur? 

 

C. Tujuan  Penelitian 

Pengkajian ini  memiliki  rancangan pemecahan masalah serta 

tujuan pengkajian sebagai berikut: 

1. Untuk menganalisis pengaruh keandalan terhadap tingkat kepuasan 

wali santri pelajar Yayasan Al-Ma’had An Nur?  

2. Untuk menganalisis pengaruh kredibilitas terhadap tingkat 

kepuasan wali santri pelajar Yayasan Al-Ma’had An-Nur?  

3. Untuk menganalisis pengaruh bukti fisik terhadap tingkat kepuasan 

wali santri pelajar Yayasan Al-Ma’had An Nur?  

4. Untuk menganalisis pengaruh daya tangkap terhadap tingkat 

kepuasan wali santri pelajar Yayasan Al-Ma’had An Nur?  

5. Untuk menganalisis pengaruh memahami / mengetahui terhadap 

tingkat kepuasan wali santri pelajar Yayasan Al-Ma’had An Nur?  

6. Untuk menganalisis pengaruh kompetensi terhadap tingkat 

kepuasan wali santri pelajar Yayasan Al-Ma’had An Nur?  

7. Untuk menganalisis pengaruh mengakses terhadap tingkat 

kepuasan wali santri pelajar Yayasan Al-Ma’had An Nur?  
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8. Untuk menganalisis pengaruh sikap sopan dan santun terhadap 

tingkat kepuasan wali santri pelajar Yayasan Al-Ma’had An Nur?  

9. Untuk menganalisis pengaruh komunikasi terhadap tingkat 

kepuasan wali santri pelajar Yayasan Al-Ma’had An Nur?  

10. Untuk menganalisis pengaruh keamanan terhadap tingkat kepuasan 

wali santri pelajar Yayasan Al-Ma’had An Nur?  

D. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Praktis 

Bisa meringankan serta memberi masukan kepada pengelola 

dalam melakukan mengontrol kualitas layanan guna mencukupi 

keinginan dan perasaan puas wali santri pada Yayasan Al-Ma’had 

An Nur.  

2. Bagi Teoritis 

Pembaca dapat menggunakan temuan penelitian ini sebagai 

inspirasi guna penelitian kedepannya.  

3. Bagi Kebijakan 

Hasil penelitian ini diharapkan akan menghasilkan 

kesimpulan yang akan membantu memperbaiki kebijakan BSI yang 

meliputi kebijakan anti suap dan korupsi, keamanan informasi, 

kesehatan, keselamatan, lingkungan & mutu (HSE) dan 

menghormati di tempat kerja. 
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E. Kajian  Pustaka 

Pengkajian tentang kualitas layanan pernah dilakukan oleh Kadek, 

dkk (2019)19 dengan judul “Pengaruh Dimensi Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Pelanggan Pengguna BPJS Kesehatan Di Kota 

Singaraja”. Hasil pengkajian menyebutkan bukti fisik, keandalan, 

ketanggapan, jaminan, kompetensi, mengakses, sikap sopan dan santun, 

komunikasi serta keamanan jika dilakukan secara bersamaan berpengaruh 

kepada kepuasan pelanggan BPJS kesehatan di kota Singaraja. Namun jika 

dilakukan secara parsial, hal itu akan berdampak pada rasa puas konsumen 

BPJS kesehatan di Kota Singaraja adalah variabel bukti fisik, keandalan, 

ketanggapan, jaminan dan empati. 

Letak perbedaan dengan studi yang dilaksanakan Kadek, dkk terkait 

subjek yang diteliti menunjukkan kepada konsumen pemakai BPJS 

kesehatan di Kota Singaraja.  Akan tetapi, kami meneliti kepada wali santri 

pelajar  Yayasan Al Ma’had An Nur Yogyakarta. Terdapat perbedaan juga 

di bagian banyaknya responden pada penelitian Kadek dkk menunjukkan 65 

responden, sedangkan pada penelitian ini sebanyak 92 responden.  

Studi sebelumnya yang sama juga dijalankan oleh Selvy Normasari, 

Srikandi Kumadji dan Andriani Kusumawati (2013) dengan judul 

“Pengaruh Kualitas Pelayanan Kepuasan Pelanggan, Citra Perusahaan dan 

Loyalitas Pelanggan, survei pada tamu pelanggan  yang bermalam di Hotel 

Pelangi malang. Hasil pengkajian menyebutkan bahwasanya kepuasan 

 
19 Dewi, Yulianthini, dan Telagawathi. 
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pelanggan secara instan dipengaruhi oleh kualitas layanan, dan kepuasan 

pelanggan secara instan juga dipengaruhi oleh loyalitas pelanggan terhadap 

perusahaan. Letak perbedaan dengan pengkajian yang dijalankan oleh Selvy 

Normasari, Srikandi Kumadji serta Andriani Kusumawati terkait subjek 

yang diteliti memperlihatkan kepada orang yang bermalam di Hotel Pelangi 

Malang minimal 2 kali,  sedangkan yang kami teliti menunjukkan kepada 

wali santri pelajar  Yayasan Al Ma’had An Nur Yogyakarta. Terdapat 

perbedaan juga di bagian banyaknya responden pada pengkajian Selvy 

Normasari, Srikandi Kumadji dan Andriani Kusumawati menunjukkan 112 

responden, sedangkan pada pengkajian kami sebanyak 92 responden.  

Pengkajian sebelumnya yang sama juga dilakukan oleh Reza Nurul 

Ichsan dan ahmad Karim (2021) dengan judul “Kualitas Layanan Terhadap 

Kepuasan Nasabah PT. Jasa Raharja Medan”. Hasil pengkajian ini 

menyebutkan sebagai bahwa kualitas pelayanan mempengaruhi kepuasan 

nasabah. 

 Letak perbedaan dengan pengkajian yang dijalankan oleh Reza 

Nurul Ichsan dan ahmad Karim terkait subjek yang diteliti menunjukkan 

kepada nasabah PT Jasa Raharja Medan sedangkan yang kami teliti 

menunjukkan kepada wali santri pelajar  Yayasan Al Ma’had An Nur 

Yogyakarta. Terdapat perbedaan juga di bagian banyaknya responden pada 

penelitian Reza Nurul Ichsan dan ahmad Karim menunjukkan 75 responden, 

sedangkan pada penelitian kami sebanyak 92 responden.  
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Pengkajian sebelumnya yang sama juga dilakukan oleh Chintia 

Monica dan Doni Marlius  (2023) dengan judul “Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah Pada Bank Nagari”. Hasil 

pengkajian ini menunjukkan bahwa semakin baik bukti fisik, keandalan dan 

tanggap bagi nasabah,  oleh sebab itu  kepuasan nasabah Bank Nagari 

semakin meningkat. 

Letak perbedaan dengan studi yang dilaksanakan oleh Chintia 

Monica dan Doni Marlius  terkait subjek yang diteliti menunjukkan kepada 

nasabah Bank Nagari sedangkan yang kami teliti menunjukkan kepada wali 

santri pelajar Yayasan Al Ma’had An Nur Yogyakarta terdapat perbedaan 

juga di bagian banyaknya responden pada penelitian Chintia Monica dan 

Doni Marlius menunjukkan 100 responden, sedangkan pada penelitian kami 

sebanyak 92 responden.  

Sejalan dengan penelitian Jojo Jalaludin (2021) dengan judul “ 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada PT Bina 

Sejahtera Bangun Persada Serang Banten”. Pengkajian studi ini 

menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan akan meningkat jika perusahaan 

memberikan pelayanan yang maksimal. Upaya yang diperlukan untuk 

meningkatkan kepuasan pelanggan antara lain dengan memberikan 

informasi yang akurat, penyedia layanan sigap dan sopan serta menghadapi 

keluhan dengan bijak.  

Letak perbedaan dengan pengkajian yang dijalankan oleh Jojo 

Jalaludin terkait subjek yang diteliti menunjukkan kepada pelanggan pada 
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PT Bina Sejahtera Bangun Persada Serang Banten sedangkan yang kami 

teliti menunjukkan kepada wali santri pelajar Yayasan Al Ma’had An Nur 

Yogyakarta. Terdapat perbedaan juga di bagian banyaknya responden pada 

penelitian Jojo Jalaludin menunjukkan 100 responden, sedangkan pada 

pengkajian kami sebanyak 92 responden.  

F. Sistematika Pembahasan 

BAB I. PENDAHULUAN 

Latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan, manfaat, alasan 

untuk melaksanakan studi tersebut  serta sistematika penelitian akan dikaji 

pada bab ini. 

BAB II. LANDASAN TEORI 

 Menjelaskan kerangka teori, paradigma dan hipotesis penelitian.  

BAB III METODE PENELITIAN 

 Memberikan penjelasan menyeluruh mengenai cara yang dipakai, 

jenis penelitian, lokasi dan waktu penyelidikan, populasi dan sampel 

penelitian, jenis data serta sumber data yang digunakan, pengertian  variabel 

operasional dan prosedur pengumpulan dan analisis data yang diterapkan. 

BAB IV. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Menunjukkan hasil pengolahan data dan terdapat pembahasan dari 

pengolahan data tersebut.  

BAB V. PENUTUP 

Kesimpulan dan saran dimasukkan ke dalam bab terakhir. Hasil 

Menguraikan secara ringkas semua temuan pengkajian yang 
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berkesinambungan dengan masalah pengkajian. Hasil ini diperoleh dari 

analisis dan interpretasi data yang dijabarkan pada bab sebelumnya. Hasil 

penelitian menciptakan penawaran yang mencangkup aktivitas yang wajib 

diambil oleh pihak-pihak yang berkaitan dengan temuan pengkajian.  

 

 


