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ABSTRACT

A COMPARISON OF SERVICE QUALITY BETWEEN BANK SYARIAH
MANDIRI AND BNIT
MEASURED FROM CUSTOMERS’ SATISFACTION
IN PACITAN REGENCY

Mansur Azis
NIM: 12913007

This research is aimed at comparing the service quality between Bank
Syariah Mandiri and BNI in Pacitan Regency which is measured from the
customers’ satisfaction. The satisfaction from the service quality is measured by
using five dimensions of service quality: Responsiveness, Assurance, Tangible,
Empathy, and Reliability.

The data used in this rvesearch—were obtained from the customers’
satisfaction from the service quality of Bank Syariah Mandiri and BNI in Pacitan
Regecy. The data analysis technigue {0 compare the service quality in those two
banks was ANAVA.

The findings show that there 1s not any significant difference between the
service quality of Bank Syariah Mandiri and-that of BNI in Pacitan Regency;
there is a significant relation-between the- service quality and customers’
satisfaction in which better service.quality leads to better customers’ satisfaction;
the customers’ satisfaction of BNI is not higher than the one of Bank Syariah
Mandiri in the group which|recéives high‘satisfaction Gn_Pacitan Regency; the
customers’ satisfaction of BNI is equal with the one of Bank Syariah Mandiri in
the group which receives poor service quality/in/Pacitan Regency.

Keywords: comparison, bank, service quality, customer’s satisfaction
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ABSTRAK

Perbandingan Kualitas Layanan Antara Bank Syariah Mandiri dengan BNI ditinjau
dari Kepuasan Nasabah di Kabupaten Pacitan

Mansur Azis
NIM: 12913007

Penelitian ini betujuan untuk melakukan perbandingan kualitas layanan Bank
Syariah Mandiri dengan BNI di Kabupaten Pacitan yang di tinjau dari kepuasan
nasabah. Kepuasan atas Kualitas layanan di tinjau dari lima dimensi kualitas
layanan yaitu Responsiveness (daya tanggap), Assurance (jaminan dan kepastian ,
Tangible (bukti fisik), Empathy (empati)) Reliability {kehandalan).

Data yang digunakan dalam penelitianyinidiperoleh dari anket kepuasan
nasabah terhadap kualitas layanan Bank Syariah Mandiri dan BNI yang berada di
Kabupaten Pacitan.

Teknik analisis yang digunakan-untuk melihat perbandingan kualitas layanan
Bank Syariah mandiri dengan BNI adalahmetode ANAVA,

Pada penelitian ini analisis yang dilakukan menunjukkan bahwa, tidak
terdapat perbedaan yang signifikan untuk fkualitas) layanan @ntara Bank Syariah
Mandiri dengan BNI di Kabupaten Pacitan, terdapat interaksi yang signifikan
pengaruh kualitas layanan terhadap-kepuasan hasabah dimana semakin tinggi
kualitas layanan semakin tinggi juga kepuasan_nasabah, kepuasan nasabah BNI
tidak lebih tinggi dibanding dengan.kepuasan nasabah Bank Syariah Mandiri pada
kelompok yang mendapatkan kualitas tinggi di Kaupaten Pacitan, kepuasan nasabah
BNI dan kepuasan nasabah Bank Syariah Mandiri memiliki tingkat kepuasan yang
sama pada kelompok nasabah yang mendapatkan layanan rendah di Kabupaten
Pacitan.

Kata Kunci: Perbandingan, Bank, Kualitas Layanan, Kepuasan Nasabah

xiii



KATA PENGANTAR

Assalamualailum, Wr, Wb

ot e 130 3 B 3a0 e il gy el L 17 18aa ) dasl

l’uj,, Fg - o2

S Ayl g ae 1adas G Al oG KA ;\11 aly A1 A .335-3 e
caill a5 ) 615 ad ey adiayall oy ake Aty 4 Sisliad i

g Ul il

Berkat rahman dan rahim-Nya penyusun mampu menyelesaikan tesis ini guna
memenuhi tugas akhir kuliah di Fakultas Ilmu Agama Islam jurusan Ekonomi Islam
Universitas Islam Indonesia Yogyakarta.

Agama sebagai sistem kepereayan.dalam’ kéhidupan umat manusia dapat
dikaji melalui berbagai sudut pandang.Tslam sebagai-agama\yang telah berkembang
selama empat belas abad lebih menyimpan banyak masalah yang perlu diteliti, baik
itu menyangkut ajaran dan pemikiran keagamaan maupun realitas sosial,
politik, ekonomi dan budaya.

Dalam penyusunan tesis ini, tidak sedikit hambatan yang penulis hadapi.
Maka dari itu pada kesempatan ini dengan peanuh kerendahan hati penulis haturkan
ucapan terima kasih yang sebesar-besarnya dan penghargaan yang setinggi-tingginya

kepada yang terhormat :

Xiv



. Dr. Ir. Harsoyo, M. Sc. Selaku Rektor Universitas Islam Indonesia
Yogyakarta.

. Dr. H. Tamyis Mukharrom, MA. Selaku Dekan Fakultas Ilmu Agama Islam
Universitas Islam Indonesia Yogyakarta,

. Dr. H. Hujair AH. Sanaky, M. S. I dan H Nur kholis, S. Ag., SEI, M.Sh. Ec.
Selaku Ketua dan Sekertaris Magister Studi Islam MSI FIAI Universitas Islam
Indonesia.

. Dr. Rahmani Timorita Yuliani.-M. Ags Selaku pembimbing yang di dalam
berbagai kesibukan dapat menyempatkan diri;membimbing dan mengarahkan
serta memberi petunjuk dan saran-yang-sangat berharga bagi penulisan tesis
ini.

. Orang tua yang telah“susah padyah-membérikan 'semangat dan motifasi untuk
dapat segera menyelesaikan tesisi ini:

. Mbak Siti yang telah’ menyempatkan' diri Untik memberikan penjelasan
tentang kesulitan dalam penelitian ini.

. Istriku tercinta yang cantik Lutfiana Alfatikh yang telah menyemangati dan
ikhlas di tinggal untuk beberapa saat dalam rangka penyelesaian tugas akhir
Ini.

. semua pihak yang telah membantu kegiatan penelitian pendahuluan; atas
perhatian, perkenan dan bantuan yang telah diberikan hingga tersusunnya tesis

Xv



Semoga Allah SWT senantiasa memberikan berkat dan anugrah-Nya
berlimpah bagi beliau-beliau yang tersebut di atas. Sangat disadari dalam tesis ini
terdapat banyak kekurangan oleh karena itu semua saran dan kritik penulis terima

dengan lapang dada demi kesempurnaan penulisan tesis ini.

Tesis ini disusun agar pembaca dapat memperluas ilmu agama islam terutapa
pada Ekonomi Islam, yang kami sajikan berdasarkan pengamatan dan penelitian dari
berbagai sumber informasi, referensi, Tésis"idi disusun oleh penyusun dengan
berbagai rintangan dan hambatan, baiksitu yang datang dari diri penyusun maupun
yang datang dari luar, namun dengan penuh kesabaran dan terutama pertolongan dari
Allah akhirnya tesis ini dapat terselesaikan;

Semoga tesis ini dapat memberikan wawasan_yang lebih luas dan menjadi
sumbangan pemikiran kepada pembaca-khususnya para mahasiswa Universitas Islam
Indonesia dan cendikiawan muslim pada umumnya..Saya sadar bahwa tesis ini masih
banyak kekurangan dan jauh dari sempurna. Untuk itu saya minta maaf yang sebesar-

besarnya atas segala kesalahan dalam penulisan tesis ini.

Wasalamualaikum Wr. Wb

Yogyakarta, 05 Mei 2015

Mansur Azis

Xvi



DAFTAR ISI

SAMPUL DALAM.....couviitiiimirieieeesieieseierersusesssssts s sessssesesesseessssseses s eresesenes i
LEMBAR PERNYATAAN......ccoveretetrrecte et e e eesss s s it
LEMBAR PENGESAHAN........ooomieintetetreeet sttt eeeesevese e sesee e seesesanens iii
HALAMAN TIM PENGUIJILT TESIS.......ou oottt eeeeeeeesesevessseesesens s iv
HALAMAN PERSETUJUAN PEMBIMBING:. £ o v Neeveeeeeeeeeeeeeee e esesesesmenns v
MOTO oottt s Senebta e i sepom e een e eeseeeeeenesasnrasseanas vi
LEMBAR PERSEMBAHAN .....ccoeeideziumeensbeieee e e eseeveees e e e e eee e ee oo vii
PEDOMAN TERJEMAHAN ARAB LATIN ivitfoioassteeseereenssesrsememssssereresenens viii
ABSTRACT ...ttt sttt en et st ses s s s s ix
KATA PENGANTAR ..ottt ettt st ee v s sesssess s s X
DAFTAR ISI ...cviititeitirine ettt e e s sesesenanane s seesenesssesesessses s e s seenen Xi
DAFTAR TABEL ....ccovitiieenteieeeeeetecsie ettt eeesaseeses s seeses s sessssseons Xii
DAFTAR GAMBAR ..ottt ettt ecevetsseseseesesesseesese s seseeresesesesens xiii
DAFTAR LAMPIRAN .....ooeviiicttntentice e ceeeeseeeeee et seseesees s sses st Xxiv
BAB I PENDAHULUN
A. Latar Belakang .......ccccouoimeeiinririe e se e esees e enasen 1
B. Rumusan Masalah .........c.c.eeueeeemeceeeeiicecseeeeee e 7
C. Tujuan Penelitian .......cc.cceeiueveueeeveeeceeeceeevn e e e 7
D. Manfaat Penelitian .........c.ocoeceeiiuiveecrieiceeececseeee e e, 8

xvii



E. Sistematika PenuliSAamn ....coceeoveeieieeeeeeeeiee s ceeeeeer et e e e e e e nmae s 9

BAB II TELAAH PUSTAKA DAN KERANGKA TEORI

A. Telaah Pustaka .........cooiiiiiii 11
1. Kualitas Layanan .....ccc.ccoccieeeiieeiierenieerseenreessorneeseeeseseceessaeesssseeses 11
2. Kepuasan Nasabah......coooiieiiiiiiiiiiiii e 25
K T 57 1| OO SO OEUO OO 32
B. Kajian Penelitian Terdahult ... et 34
C. Kerangka Berpikir ....cccooeniveiesdioree dimmsassiine. (oo 43
D. Hipotesis Penelitian ..........c.c...d @i hhicncmndinniiine e, 46

BAB III METODE PENELITIAN

A. Jenis Penelitian ... e e e 48
B. Tempat dan Waktu Penelitian .........cceeceeeeereeneeeneenseireessesseesseeseenees 50
C. Populasi dan Sampel ........cccceveviieveiniininncincctitence et 50
D. Variabel Penelitian dan Definisi Oprasional .........cccovevverreisicerieccrrenennns 52
E. Instrumen dan Keabsahan Data ...........cccccooreiniiiincnneeeceeeeeee 53
F. Teknik Pengumpulan Data ......ccccoeoieieeiecienceieeecennecsecceessecseeeeacenees 57
G. Teknik Analisis Data ......coceeeeeiieiereeie e e 58

Xviil



BAB 1V HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

AL PIOLIIE BaANK...oeeiiie ittt ettt eeesereesesereseesas e s esaseeeaeantees

B. Hasil Uji Prasarat Analisis .......cccuceeviieiimienievceeeeee e ceeseas

C. Uji Keseimbangan ......ccoccvevrveeeceereeeeeeeceeeeeree st sssece o enssenan

D. Analisi Variansi .......cececeeeevereeee e it/ 00 e
L. UJi Prasyarat .....cvoverevrnvendisiens i snsineascoe s or e seesenesssresesassensssesesesssns
2. Uji HIPOTESIS wuvueireereeereos areree b st reseesbimbersseresesesstssenessseensseens

E. Pembahasan.........cceceiveeeieeeoeriiennso bbbsiost fdimmadlanerensesesesssseeesesesssesoeeeon

...........................................................................................

.....................................................................................................

C. Curriculum Vitae

Xix



DAFTAR TABEL

Tabel 3.1. Rancangan Analisis Faktorial 2X2 ......ccccoeccverierevsneere e seeseeee e 49
Tabel 3.2. Jadwal Penelitian .......cccevcerrveirierecenriniieroenesrnieneraesreseseseesesessensssssesens 50
Tabel 3.3. Kisi-kisi Instrumen Kualitas Layanan dan Kepuasan Nasabah ............ 54
Tabel 3.4. Data Amatan, Rataan, dan Jumlah Kuadrat Deviasi .......ccocvvvmrenienenes 62
Tabel 3.5. Rerata dan Jumlah Rerata ...l osiene e b e .62
Tabel 3.6. Rangkuman Analisis Dua Jalur, .. i e virescennesessennes 65
Tabel 4.1. Deskripsi Data Sekor Kepuasan Nasabah 5. ....cccocociirnceiiniicvcniinenne 74

Tabel 4.2. Rangluman Hasil Uji Normalitas Terhadap Kepuasan BNI dan Bank

Syariah Mandir .c.ceeeeeeesebeedor it b e 0000 hir5te 12 0y 4 er aaahe s ST¥r e e rarssssnssenseses 75
Tabel 4.3. Rangkuman Hasil Uji Normalitas ...4.0 . fh e 77
Tabel 4.4. Rangkuman Hasil Uji HOmMogeNnitas ..ol imh o ediee e creerveeeeeeeeneen 77
Tabel 4.5. Rangkuman Analisis VAransi ........ccceeeereeeererneseessreseeeceeeesseseseseesenees 78

XX



DAFTAR GAMBAR

Gambar 2.1. Sekema Perbandingan Kualitas Layanan

Gambar 3,1. Teknik Sampling

XX

.............................................

.............................................



8.

9.

DAFTAR LAMPIRAN

. Lampiran. I-II Lembar Validasi Panelis

Lampiran, III — VI Uji Validitas Butir
Lampiran. VII Diskrisi variansi

Lampiran, VIII - IX, Uji Normalitas (BNI)
Lampiran. X - XTI, Uji Normalitas (BSM)
Lampiran. X1I Uji Homogenitas Keseimbangan
Lampiran. XIIT Uji Keseimbangan

Lampiran. XIV-XVII Uji Normalitas Anava

Lampiran. XVIII Uji Homogenitas Anava

10. Lampiran. XIX Uji Hipotesis.

11. Lampiran. XX Angket Kualitas Layanan

12. Lampiran. XXI Angket Kepuasan Nasabah

13. Lampiran. XXII Surat Izin Penelitian

Xxii



BAB1
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Perkembangan dalam dunia bisnis saat ini semakin pesat, dan semakin
banyak perusahaan-perusahaan yang bermunculan, dari perusahaan rumahan
sampai perusahaan besar disegala bidang, namun tidak kalah banyak yang
mengalami kebangkrutan atau _gulung tikar, sehingga mengakibatkan
persaingan yang sanggat ketat antara pefusaahan satu dengan yang lain, maka
perusahaan tersebut berlomba-lomba tntuk menciptakan inovasi-inovasi yang
baru dan bagus untuk mengungguli pertsahaan yang lain untuk tetap berdiri
dan berkembang, akan tetapi tidak jarang juga yang saling menjatuhkan satu
dengan yang lain, dalami mensiKapi-persaingan bisnis yang sangat ketat para
pelaku bisnis mencari dan menerapkan berbagai cara supaya perusahaannya
berkembang, salah satu caranya mereka harus berupaya untuk mampu
memaksimalkan kinerja perusahaannya agar dapat bersaing. Manager
perusahaan harus memutar otak dan berusaha keras untuk mempelajari,
memahami kebutuhan dan keinginan pelanggannya. Kotler Menyatakan
“dengan memahami kebutuhan, keinginan dan permintaan pelanggan, maka
akan memberikan masukan penting bagi perusahaan untuk merancang strategi

pemasaran agar dapat menciptakan kepuasan bagi pelanggannya”.'

'Kotler Armstrong, Manajemen Pemasaran, (Klaten: Gramedia, 2005), hlm.73.



Dalam kondisi persaingan yang ketat seperti ini, hal utama yang harus
diprioritaskan untuk dilakukan oleh perusahaan adalah memberikan kepuasan
pada pelanggan agar dapat bertahan, bersaing, dan menguasai pasar. Terutama
perusahaan yang bergerak dalam bidang jasa/pelayanan. Kualitas layanan
yang baik akan membuat pelanggan merasa puas. Karena kepuasan pelanggan
merupakan bagian utama dari marketing yang sangat menentukan dalam
kelangsungan berdirinya perusahaan dan menjadi tolak ukur keberhasilan
perusahaan.

Bank adalah perusahan yang bergerak dalam bidang pelayanan/jasa,
maka tentu saja yang harus diutamakan atau diprioritaskan dalam produknya
adalah kualitas layanan. Karena kualitas —layanan sebagai tolak ukur
keunggulan daya saing perusahaan. Perbankan merupakan salah satu jenis
usaha jasa yang saat“ini berada—dalam “iklim ‘persaingan sangat ketat.
Perjuangan untuk menciptakan hubungan kemitraan yang baik dengan
nasabah menempati titik sentral dalam upaya bank untuk tetap unggul pada
persaingan jangka panjang. Hal ini dapat dilakukan salah satunya adalah
dengan selalu memperbaiki kualitas layanan yang diberikan kepada para
nasabah.

Hubungan yang baik dengan nasabah merupakan nilai tambah yang
sangat menguntungkan dan mendorong nasabah untuk menjalin hubungan
yang kuat. Bahkan dalam jangka panjang memungkinkan bank memahami

harapan serta kebutuhan nasabahnya serta selanjutnya dapat meningkatkan



kualitas layanannya, karena pengalaman menyenangkan dari layanan yang
diberikan akan selalu diingat oleh nasabah.

Layanan merupakan suatu kegiatan yang dilakukan untuk kepentingan
orang lain dan bukan sekedar bermaksud untuk melayani namun merupakan
upaya untuk membangun suatu kerjasama jangka panjang dengan prinsip
saling menguntungkan. Layanan yang baik adalah dapat mengerti keinginan
nasabah dan senantiasa memberika nilai tambah di mata nasabah. Karena
nasabah yang merasa puas akan kembali dan-mereka akan memberitahu orang
lain mengenai pengalaman baik tefitangpelayanan yang di berikan.

Kepuasan nasabah sangat ‘berkontribusi pada sejumlah aspek krusial,
seperti terciptanya loyalitas nasabal; ‘meningkatkan reputasi bank, dan
berkurangnya. Karena seorang nasabah merupakan aset yang sangat berharga
dalam mengembangkan-sebuah industi-perbatikan.

Namun sering kali ketika melayani, karyawan lupa akan fungsinya,
yakni berada dalam satu titik di bawah nasabah, dalam arti ketika kita sedang
melayani nasabah posisi kita lebih rendah dari pada nasabah. Layanan yang
baik menjadi salah satu syarat kesuksesan bank. Kualitas layanan sering
diartikan sebagai perbandingan antara layanan yang diharapkan dengan
layanan yang diterima secara nyata.2

Layanan yang bertujuan memperoleh kepuasan nasabah bukanlah
suatu hal yang mudah untuk dilakukan, sering juga ditemukan masalah-

masalah dalam pengelolaan layanan, sebuah perusahaan perbankan tidak hasil

Kotler Armstrong, Prinsip-prinsip Pemasaran, (Jakarta: Erlangga, 1997), him. 17.



memuaskan sebagian besar nasabahnya, Maka dari itu diperlukan peningkatan
kualitas layanan yang baik agar dapat memberikan kepuasan pada pelanggan.

Islam bukan hanya mengajarkan tentang peribadatan saja akan tetapi
Islam mengajarkan tentang semua aspek kehidupan. Para alim ulama’ dalam
mendakwahkan Islam sebagai agama yang benar dan ajarannya mencakup
semua aspek kehidupan maka salah satunya adalah dengan memakai sistem
perckonomian, karena dalam ekonomi Islam ada banyak tuntunan untuk
berekonomi/bermuamalah yang baik-dan-benar, yang saling menguntungkan,
yang tentu saja berlandaskan prinsip-prinsip-Islam. Maka para sarjanawan
dalam mengembangkan perekonomian Jslam di Indonesia khususnya salah
satunya metodenya adalah dengan menditikan-bank yang berbasis Islam yaitu
bank syariah. Didirikannya bank syariah bertujuan untuk mengembangkan dan
mempromosikan prinsip-pnnsip Islam dan tradisinya kedalam transaksi
keuangan dan perbankan serta bisnis yang lain.

Dalam berbagai kesempatan, bank syariah dalam layanannya harus
lebih unggul dan berbeda dengan bank konvensional. Dengan demikian tidak
hanya dianggap sebagai intitusi Islam yang bebas bunga, akan tetapi juga
dapat dimaknai sebagai lembaga yang menjunjung tinggi ajaran Islam sebagai
cara memelihara nilai spiritual, suatu pusat pencerahan, tempat pendidikan
moral, dan suatau praktis menuju kehormatan umat serta menjunjung ekonomi
rakyat.

Bank konvensional yang sistem oprasionalnya memakai sistem bunga,

dan sampai saat ini masih sangat diminati oleh umat Islam sekalipun ada fatwa



dari ulama’ yang mengatakan bahwa bunga bank adalah haram hukumnya.
Artinya masih banyak umat Islam yang cenderung mengabaikan himbauan
ulama’ tersebut melalui fatwa haramnya.

Pada dasarnya rendahnya minat masyarakat untuk menjadi nasabah
bank syariah banyak disebabkan oleh beberapa faktor. Diantaranya adalah
kualitas layanan, ketidak tahuan masyarakat tentang bank syariah, lokasi dan
lain-lain. Seperti yang terjadi di kota Pacitan, masyarakatnya masih banyak
yang meminati bank konvensional, padahal-masyarakatnya sangat relegius dan
hidup di wilayah kota santri.

Pacitan adalah nama wilayah' kotarkecil di Jawa Timur, yang
berbatasan dengan Wonogiri, Ponerogo,-dan- Trenggalek. Kota kelahiran
presiden RI ke enam ini kurang mempunyai akses keluar kota, di dalam kota
Pacitan berdiri beberapabank Islam dan konvensional diantaranya yaitu; Bank
Syariah Mandiri, Bank Rakyat Indonesia, Bank Jatim, Bank Negara Indonesia,
Bank Danamoun, BTPN dan lain-lain. Bank syariah dan lembaga keuangan
syariah di Pacitan pada saat ini masih kurang baik perkembangannya di
banding bank-bank konvensional, ini disebabkan karena masyarakat Pacitan
masih banyak meminati bank-bank konvensional di banding dengan bank-
bank syariah.

Penulis memilih tempat penelitian di kota Pacitan dikarenakan bank
syariah di kota Pacitan masih sangat lamban perkembangannya di bandingkan
dengan kota-kota lain, padahal masyarakat kota Pacitan adalah masyarakat

yang religius, ini terbukti dengan banyaknya pondok pesantren yang berdiri di



kota Pacitan, di Pacitan juga terdapat pondok pesantern At-Termasi yang
merupakan pondok pesantern tertua di Indonesia.

Berdasarkan survey awal pada tanggal 28 Oktober 2014 yang penulis
lakukan kepada nasabah bank syariah di Pacitan diantaranya adalah yang
diambil secara acak, ditemui sebagian kecil dari para nasabah yang merasakan
kepuasan atas layanan yang di berikan oleh petugas bank syariah diantaranya
adalah Bank Syariah Mandiri, BRI Syariah, Bank Jatim Syriah, BNI Syariah.
Dari 10 (sepuluh) nasabah yang ditemui/diwawancarai hanya 6 (enam) orang
dari nasabah yang merasa puas atas laydnan bank syariah, sedangkan survei
vang penulis lakukan pada bank konvensional yang terdiri dari Bank Mandiri,
Bank BTPN, Bank Danamoun, BNL-BRI,.dari 10 (sepuluh) nasabah yang
penulis temui/wawancarai ada 8 (delapan) orang dari nasabah yang merasa
puas atas layanan yang'di beikan ‘olehrbank Konvensional.

Dalam memilih bank, nasabah memiliki kriteria evaluasi diantaranya
adalah faktor kenyamanan, layanan, kelengkapan produk, dan lain sebagainya.
Hal tersebut menjadikan faktor yang sangat penting dan harus diperhatikan
oleh bank, karena kualitas layanan akan menjadi bahan perbandingan bagi
nasabah untuk memilih bank mana yang akan didatangi nasabah.

Sehubungan dengan hal tersebut diatas, peneliti terlarik untuk meneliti
tentang kuaitas layanan dengan judul *“ PERBANDINGAN KUALIAS
LAYANAN BANK MANDIRI SYARIAH DENGAN BNI DI TINJAU

DARI KEPUASAN NASABAH DI KABUPATEN PACITAN”.



B. Rumusan Masalah

Berdasarkan pada permasalahan di atas, maka perumusan masalah

dalam penelitian ini sebagai berikut:

1.

Bagaimana perbedaan tentang kualitas layanan antara BSM (Bank
Syariah Mandiri) dengan BNI di Kabupaten Pacitan?

Apakah terdapat Interaksi yang signifikan pengaruh kualitas layanan
terhadap kepuasan nasabah BSM (Bank Syariah Mandiri) dan BNI di

Kabupaten Pacitan?

. Bagaimana perbedaan kepuasan nasabah BSM (Bank Syariah Mandiri)

dengan BNI pada kelompok yang mendapatkan kualitas layanan tinggi di
Kabupaten Pacitan?

Bagaimana perbedaan kepuasan nasabah BSM (Bank Syariah Mandiri)
dengan BNI pada kelompok yang mendapatkan kualitas pelayanan rendah

di Kabupaten Pacitan?

C. Tujuan Penelitian

1.

Adapun tujuan penelitian ini, antara lain:
Mengidentifikasi dan menganalisis tentang perbedaan kualitas layanan
nasabah antara BNI dengan BSM (Bank Syariah Mandiri) di Kabupaten
Pacitan.
Mengidentifikasi dan menganalisis interaksi pengaruh kualitas pelayanan
pada BNI dan BSM (Bank Syariah Mandiri) terhadap kepuasan nasabah

bank di Kabupaten Pacitan.



3. Mengidentifikasi dan menganalisis kepuasan nasabah BNI dengan BSM
(Bank Syariah Mandiri) pada kelompok nasabah yang mendapatkan
kualitas layanan tinggi di Kabupaten Pacitan.

4. Mengidentifikasi dan menganalisis kepuasan nasabah BNI dengan BSM
(Bank Syariah Mandiri) pada kelompok nasabah yang mendapatkan
kualitas layanan rendah di Kabupaten Pacitan.

D. ManfaatPenelitian
Adapun manfaat dalam penelitian-ini-adalah sebagai berikut:
1. Bagi Aspek Akademis
Hasil penelitian ini dapat ‘digunakan untuk bahan referensi dan
sumber informasi, sehingga —“diharapkan penelitian ini dapat
dikembangkan.

2. Bagi Aspek Praktis

Penelitian ini berguna untuk menerapkan dan menambah wawasan
baru bagi ilmu pengetahuan dalam mengkaji permasalahan tentng kualitas
layanan secara mendalam di lapangan sesuai bidang keilmuan yang
dipelajari.

3. Bagi Aspek Kebijakan

Sebagai bahan evaluasi bagi bank-bank Syariah di Kabupaten
Pacitan maupun bank konvensional yang ada di Pacitan mengenai upaya-
upaya yang telah dilakukan dalam memberikan layanan kepada
nasabahnya, serta sebagai bahan pertimbangan dalam penyusunan strategi

untuk memberi kepuasan kepada nasabah-nasabahnya.



E. Sistimatika Penulisan
1. Bab I Pendahuluan.

Bab ini menguraikan tentang latar belakang masalah, rumusan

masalah, tujuan dan manfaat penulisan, serta sistematika penulisan.
2. Bab II Tinjauan Pustaka.

Bab ini menguraikan secara singkat teori yang melandasi
penelitian, termasuk pembahasan tentang kualitas layanan, mulai dari
pengertian secara umum maupun-secara-Islam, dimensi kualitas layanan,
prinsip prinsip kualitas layanan dafn manfaatnya, selanjutnya membahas
tentang kepuasan nasabah yang dimmlai dari pengertian kepuasan secara
umum dan secara Islam, pengukuran kepuasan nasabah dan nilai kepuasan
nasabah. berikutnya adalah pengertian bank konvensional dan bank Islam.
Selanjutnya disajikan penelitian terdahulid yang memiliki relevansi dengan
penelitian ini, kerangka pikir dan hipotesis yang merupakan dugaan awal
dari hasil penelitian.

3. Bab III Metodologi Penelitian.

Bab ini menguraikan secara detail tentang metode penelitian yang
digunakan. Penjelasan dimulai dari metode pengumpulan data, dilanjutkan
dengan metode analisis data.

4. Bab IV Analisis Data. dan Pembahasan
Bab ini menguraikan secara detail tentang deskripsi objek

penelitian, analisis data dan interpretasi hasil.
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5. Bab V Kesimpulan dan Saran.
Bab im menguraikan tentang simpulan dari penelitian yang
dilakukan berdasarkan hasil analisis dan pembahasan keterbatasan
penelitian, adapun saran ditujukan kepada pihak yang berkepentingan

terhadap hasil penelitian maupun penelitian selanjutnya.



BAB II
TELAAH PUSTAKA DAN KERANGKA TEORI

A. Telaah Pustaka

1.

Kualitas Layanan

Sehari hari kita sering mendengar orang mendiskusikan tentang
kualitas. Entah itu kualitas jasa ataupun barang, dan sering kita temui
orang beriskusi masalah layanan sperti di-warung kopi, halte, maupun di
kampus, dan juga di seminar ilmiah. Bentuknya bermacam-macam bisa
berbentuk keluhan terhadap|kualitas pruduk maupun layanan, bisa juga
mengenai suatu hal upaya untuk meningkatkan mutu layanan maupun
produk guna meningkatkan\daya saing melalui penyemipunaan kualitas.

Kualitas layanan (service-guality) “berkontribusi singnifikan bagi
penciptaan diferensiasi, “positioning,—dan ' strategi bersaing setiap
organisasi pemasaran, baik perusahaan manufaktur maupun perusahaan
jasa. Dan sangat disayangkan, minat dan perhatian pada pengukuran
kualitas jasa dapat di katakan baru berkembang baru-baru ini saja yaitu
sejak tahun 1980-an. Perspektif kualitas dapat di kelompokkan menjadi
dua jenis yaitu: internal dan eksternal. Kualias berdasarkan perspektif
intarnal dapat di artikan sebagai zero defect (doing it right the first time
atau kesesuaian dengan persyaratan), sedangkan kualitas perspektif
eksternal memahami kualitas berdasarkan persepsi pelanggan, ekspektasi

pelanggan, kepuasan pelanggan dan sikap pelanggan.

11
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a. Definisi Kualitas Layanan
1) Definisi kualitas layanan secara umum
Menurut Philip Kotler seperti yang di kutip oleh Harjo dan
Riani, mengemukakan bahwa ”layanan merupakan setiap
tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak
kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak
mengakibatkan kepemilikan apapun. Produksinya dapat dikaitkan
atau tidak dikaitkan dengan-suatu-produk fisik”.!
Menurut Garvin“—dalam Tjiptono perspektif kualitas layanan
bisa di klasifikasikan menjadi lima kelompok?, yaitu;
a) Transidental approach
Dalam rancangan ini, kualitas di pandang sebagai
innate excellance, yaitu suatiu'yang di laksanakan, dirumuskan
atau di oprasionalisasikan. Prespektif ini menegaskan bahwa
orang hanya bisa belajar memahami kualitas melalui
pengalaman yang di tetapkan dari eksposur berulang k31'i.
Sudut pandang ini biasanya dapat di terapkan dalam dunia
seni, organisasi pemasaran.
b) Produk-based approach
Kualitas merupakan karakteristiks, atribut atau

obyektif yang dapat dikuantitatifkan dan dapat di ukur.

! Bangun Kuntoro Harjo Dan Asri Laksmi Riani, , ”Analisis Kualitas Pelayanan Dan
Kepuasan Nasabah Bank”, Jurnal: Fokus Manajerial, Vol. 1 (2), (2003), hlm. 123-136.
*Fandy Tjiptono, Service Quality Satisfaction, (Yogyakarta: Andi Ofset, 2007) hlm. 116



d)
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Perbedaan dalam kualitas mencerminkan perbedaan dalam
jumlah beberapa unsur atau atribut yang dimiliki produk.
user based approach

pada wuser based approach ini didasarkan pada
pemikiran bahwa pemikiran tergantung pada orang yang
menilainya. Sehingga produk yang paling memuaskan
preferensi orang merupakan produk yang berkualitas paling
tinggi. Perspektif yang bersifat subyektif dan demandorented
ini juga menyatakand bahwa |setiap pelanggan memiliki
kebutuhan  dan'keinginan ryang berbeda-beda, sehingga
kualitas bagi seseorang merupakan kepuasan maksimum yang
dirasakannya.
manufacturing-based approach

perspektif ini bersifat supply-based dan lebih fokus
pada praktik-praktik perekayasaan dan pemanufakturan, serta
mendifinisikan kualitas sebagai kesesuaian atau kecocokan
dengan persyaratan. Dalam kontek bisnis jasa, kualitas
berdasarkan perspektif ini cenderung bersifat operation-
driven. Hal semacam ini menekankan penyesuaian spesifikasi
produksi dan operasi yang di susun secara internal, yang di
picu oleh keinginan untuk meningkatkan produktifitas dan

menekan biaya.
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e) value-based approach
kualitas dari aspek nilai (value) dan harga (price).
Dengan mempertimbangkan trade-off antara kinerja dan
harga, kualitas di definisikan sebagai affordable excelence.
Kualitas dalam perspektif ini bersifat relatif, sehingga produk
yang memiliki kualitas paling tinggi belum tentu produk yang
paling bernilai.

Kelima macam—perspektif inilah yang dapat
menjelaskan mengapa« kualitas diinterprestasikan secara
berbeda oleh masiig-masing individu dalam konteks yang
berlainan.

Menurut Wykof seperti yang dikutip oleh Fandy
Tjiptono™ mengungkapkan bahwa® kualitas jasa adalah
“keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat
keunggulan untuk memenuhi keinginan pelanggan”.’

Dari pemahaman di atas dapat kita simpulkan bahwa
kualitas layanan adalah pandangan seorang konsumen tentang
perbandingan antara harapan dengan kenyataan yang diperoleh.

Layanan dapat mengatasi konflik-konflik yang
kadangkala timbul diantara para manager departemen
fungsional yang berbeda. Maka cara terbaik bagi perusahaan

adalah mengunakan panduan antara beberapa perspektif

*Fandy Tjiptono, Manajemen Jasa, (Yogyakarta: Andi Offset, 2000) hal. 59
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kualitas secara aktif menyesuaikan setiap saat dengan kondisi
yang dihadapi.
2) Kaualitas layanan dalam perspektif Islam
Islam mengajarkan kepada kita semua bila ingin
memberikan hasil usaha yang baik berupa barang maupun
layanan/jasa hendaknya memberikan yang berkualitas, Islam
tidak membolehkan memberi hal yang buruk atau tidak

berkualitas kepada orang lain. Seperti dijelaskan dalam Al-Quran;

u;ﬁ\mjmumbw\ﬁm\yuwm@g
J ujss.u 4_1.0 L_LLI:..“ ‘ ’V"YJ UAJY‘ &

YV s sl G sake s a1 ddd o V14380
Artinya:

“Hai orang—orang) yang' beriman,nafkahkanlah (dijalan
Allah}) sebagiandari hasil usahamu yang baik-baik dan
sebagian, dari apa.yangCkamikeluarkan dari bumi untuk
kamu’dan janganlah kamu memilih yang buruk—buruk lalu
kamu nafkahkan. darinya padahal kamu sendiri tidak mau
mengambilnya melainkan dengan memicingkan mata
terhadapnya. Dan ketaluilah -bghwa Allah Maha Kaya lagi
Maha Terpuji”?

Ayat diatas menjelaskan tentang keharusan memberikan
hal yang terbaik kepada orang lain, dalam Islam pelayanan
kepada orang atau pelangan adalah sifat yang terpuji dan
dianjurkan olah Allah SWT. Dalam pandangan Islam layanan
yang berkualitas adalah hal utama yang harus dilakukan kepada
pelanggannya karena kulaitas layanan merupakan salah satu

bentuk kepedulian manusia dengan sesamanya,

“Qs. Al-Bagarah (2): 267
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Mengenat hal ini Thorik G berpendapat seperti yang di
kutip oleh Al-Hasani:
“pentingnya memberikan pelayanan yang berkualitas
disebabkan pelayanan (service) tidak hanya sebatas
mengantarkan atau melayani. Service berarti mengerti,

memahami, dan merasakan sehingga penyampaiannyapun akan
mengenai heart share konsumen dan pada akhirmya

5

memperkokoh posisi dalam mind share konsumen™.

Dari pemaparan di atas kita bisa mengambil kesimpulan
bahwa menurut Islam layanan yang Dberkualitas adalah
memebrikan suatu hal yang terbaik kepada yang lain. Islam
sangat memperhatikan tentang lkualitas layanan, memberikan
yang terbaik kepada yang lain adalah anjuran Allah dan tertera
dalam Al-Quran surat Al-Baqgarah ayat 267.

Perbedaan mengenaidefinisi Kualitas {ayanan dalam Islam
dan konvensional tidak begitu signifikan, perbedaannya hanya
terletak pada proses Jpenggunaanuya yang mana ketika pelaku
bisnis memberikan layanan dalam bentuk fisik Islam mengajarkan
untuk tidak menonjolkan kemewahan. Islam menganjurkan setiap
pelaku bisnis untuk bersikap profesional yakni dapat bekerja
dengan cepat dan tepat sehingga tidak menyia-nyiakan amanat
yang menjadi tanggungjawabnya.

Menurut Adistyar kualitas layanan dalam perspektif Islam

adalah "bentuk evaluasi kongitif dari pelanggan atas penyajian

*Muhsin Alhasani. Kualitas Pelayanan Jasa Dalam Perspektif Islam, makalah di
sampaikan pada perkuliahan Fakultas Ekonomi Univesitas Diponegoro Semarang, Semarang 20
november 2010, hal. 5
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jasa oleh organisasi jasa yang menyandarkan setiap aktivitasnya
kepada nilai-nilai moral, sesuai yang telah dijelaskan oleh syara’.®
Allah berfirman dalam Al-Qur’an;

eA_)JL&";%J i 3;.'@_\5’:&13;!}};“\}.4&‘:{
aa \umdn\L;;Jsjﬁmja|;uyR1\@

Vo0q Gl il

Artinya:

“Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu berlaku

lemah lembut terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap

keras lagi berhati kasar, tentulah mereka menjauhkan diri
dari sekelilingmu . Karena itu, maafkanlah mereka;
mohonkanlah mapun bagi mereka, dan bermusyawarahlah
dengan mereka-dalam urusan itu. Kemudian apabila kamu
telah membulatkan | tekad,>maka bertawakallah kepada

Allah. Sesuangguhnya_Allah menyukai orang-orang vang

bertawakal kepada-Nya™”.

Berdasarkan \ dyat ™ diatas;" jelas /bahwa setiap manusia
dituntunkan untuk <berlaku~lemah. lembut agar orang lain
merasakan kenyamanan-bila berada-disampingnya. Apalagi dalam
layanan yang mana pelanggan mempunyai banyak
kemauan/keinginan, apabila karyawan maupun manager tidak
mampu memberikan rasa aman dengan kelemah lembutannya
maka pelanggan akan berpidah ke perusahaan lain. Karyawan

atau manager dalam memberikan pelayanan harus menghilangkan

jauh-jauh sikap keras hati dan harus memiliki sifat pemaaf kepada

SAdistiar Prayoga, Kualitas Jasa Berdasarkan Perspektif Islam, Penjabaran
Prinsip Carter Dikutip Dari Http:// Adistiarprayoga. Wordpress.Com/ accessed 05januari 2015
’Qs. Ali Imran Ayat (3): 159
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pelanggan agar pelanggan terhindar dari rasa takut, tidak percaya,
dan perasaan adanya bahaya dari pelayanan yang diterima.
b. Dimensi Kualitas Layanan
Menurut Garvin seperti yang di kutip oleh Tjiptono kualitas
layanan mempunyai delapan dimensi kualitas yang bisa di gunakan
sebagai kerangka perencanaan dan analisis setrategik. Delapan
dimensi tersebut adalah;

1) Kinerja (performence) karakteristik operasi pokok dari
produk inti (core produk) yang, di beli.

2) Fitur atau ciri-¢iri tambahaty (features), yaitu karakteristik
sekunder atau pelengkap.

3) Reliabilitas (reliability),” yaitu - kemungkinan kecil akan
mengalami kerusakan, '

4) Kesesuaian  dengan “--spesifikasi  (conformence to
spesifications), 'yaitil se¢jauh mana karakterisik desain dan
operasi memenuhi standar-standar yang telah ditetapkan
sebelumnyas

5) Daya-tahan (durability), yaitu berKaitan dengan berapa lama
pruduk tersebut'dapat digunakan.

6) Servieability, meliputi kecepatan, kompetensi, kenyamanan,
kemudahan, | difepparasi- “serta’\ penanganan secara
memuaskan.

7) Etestika, yaitu daya tarik produk terhadap panca indra.

8) Kualitas yang di persepsikan (perseived quality) yaitu citra
dan reputasi produk serta tanggung jawab perusahaan
terhadapnya. ®

Menurut Zeithaml, dalam Tjiptono mengemukakan dalam riset
terakhirnya bahwa:

Dimensi kualitas layanan ada 5 yaitu:

1) Responsiveness (daya tanggap), yaitu suatu kebijakan untuk
membantu dan memberikan pelayanan yang cepat
(responsif) dan tepat kepada pelanggan, dengan
penyampaian informasi yang jelas.

¥Fandy Tjiptono, Manajemen, him.133



2)

3)

4)

5)

19

Assurance (jaminan dan kepastian), yaitu pengetahuan,
kesopanan, dan kemampuan para pegawai perusahaan
untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada
perusahaan. Hal ini meliputi beberapa komponen antara
lain komunikasi (communication), kredibilitas (credibility),
keamanan {security), kompetensi (competence), dan sopan
santun (courtesy).

Tangible (bukti fisik), yaitu kemampuan suatu perusahaan
dalam menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal.
Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik
perusahaan yang dapat diandalkan keadaan lingkungan
sekitarnya merupakan bukti nyata dari pelayanan yang
diberikan oleh pemberi jasa. Hal ini meliputi fasilitas fisik
(seperti gedung, lahan parkir, ATM, dan lain-lain),
perlengkapan dan peralatan_vyang digunakan (teknologi),
serta penampilanpegawainya.

Empathy (empati), yaita memberikan perhatian yang tulus
dan bersifat individual atau ‘pribadi yang diberikan kepada
para pelanggan' dengan berupaya memahami keinginan
konsumen. Oleh karenanya,” suatu perusahaan diharapkan
memiliki pengertian~dan-pengetahuan tentang pelanggan
secaras pesifik; serta memiliki waktu pengoperasian yang
nyaman bagi pelanggan.

Reliability(keandalan), yaitn kemampuan perusahaan untuk
memniberikan pelayanan sestiai dengan yang dijanjikan serta
akurat dan terpercaya. Kinetja/harus sesuai dengan harapan
pelanggan yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang
sama untuk semya pelanggan-tanpa kesalahan, sikap yang
simpatik, dan dengan akurasi yang tinggi.’

Sedangkan dimensi kualitas layanan dalam Islam adalah:

1) Reliability (kehandalan). Allah menjelaskan dalam Al-Qur’an:

:
V4 /‘.:

wm:ugjzs’wu\m;sﬂcm _u.\u’ My

°t\

Artinya:

“Dan tepatilah perjanjian dengan Allah apabila kamu
berjanji dan janganlah kamu membatalkan sumpah-
sumpah (mu) itu sesudah meneguhkannya, sedang kamu
telah menjadikan Allah sebagai saksimu (terhadap sumpah

Ibid.
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sumpah itu), sesungguhnya Allah mengetahui apa yang
kamu perbuat”°

Dalam ayat ini Allah memerintahkan kepada setiap umat-
Nya untuk menepati janji yang telah dibuat, memberikan layanan
yang dijanjikan secara terpercaya dan akurat. Layanan akan dapat
dikatakan handal apabila dalam perjanjian yang telah
diungkapkan dicapai secara akurat. Ketepatan dan keakuratan
inilah yang akan menumbuhkan kepercayaan konsumen terhadap
lembaga penyedia layanan/jasa.

2) Responsiveness (daya’tanggap). Dalam memberikan pelayanan
secara profesional pegawarvkaryawan yang bekerja harus sesuai
dengan bidangnya dan mengerjakan pekerjaannya secara cepat
dan tepat. | |Profesionalitas) inj | yangs, ditunjukkan melalui
kemampuannya dalam-membérikan pelayanan kepada konsumen.
Dalam pelaksanaan) (suatu -pekerjaany seorang dikatakan
profesional apabila dirinya bekerja sesuai dengan keahlian atau
kemampuannya. Pekerjaan akan dapat dilakukan dan diselesaikan
dengan baik secara cepat dan tepat oleh orang yang memiliki
kemampuan sesuai dengan bidang pekerjaannya. Kepercayaan
yang diberikan konsumen merupakan suatu amanat, apabila
amanat tersebut disia-siakan akan berdampak pada ketidak

berhasilan dan kehancuran lembaga dalam memberikan

%Qs. An-Nahl (16). 91
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pelayanan kepada konsumen. Untuk itu kepercayaan konsumen

sebagai suatu amanat hendaknya tidak disia-siakan.

3) Assurance (jaminan). Berkenaan dengan hal ini, Allah SWT
dalam Al Qur’an berfirman:

thlLAoLbsuﬁjj';gJuﬂmuAh;;m
?“JJL:-" ac

<
a .?‘;.:.

L_m.a\ula.u\wlcds :}&‘AEJAY\@
Yed ‘_)JSS}SJJ\
Artinya:

“Maka disebabkan_rahmat\dari Allah-lah kamu berlaku
lemah lembut terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap
keras lagi berhati kasar,- tentulah mereka menjauhkan
diri dari sekelilingmu. Karena itu, maafkanlah mereka;
mohonkanlah ampun bagi mereka, dan
bermusyawarahlah /dengan mereka dalam urusan itu.
Kemudian apabila kamu telah membulatkan tekad, maka
bertawakallah” - kepada ~Allah. Sesuangguhnya Allah

menyukai orang-orang yang bertawakal kepada-Nya.!
Assurance ini_akan meningkatkan kepercayaan, rasa aman,
bebas dari resiko.atau-bahaya,- sehingga membuat konsumen
merasakan kepuasan dan akan loyal terhadap lembaga penyedia
layanan. Baik buruknya layanan vyang diberikan akan
menentukan keberhasilan lembaga atau perusahaan pemberi jasa
layanan. Dengan memberian layanan yang menunjukkan
kesopanan dan kelemah lembutan akan menjadi jaminan rasa

aman bagi konsumen dan yang berdampak pada kesuksesan

lembaga penyedia layanan jasa.

'1Qs, Ali Imran Ayat (3): 159
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4) Empathy (empati). Perwujudan dari sikap empati ini akan
membuat konsumen merasa kebutuhannya terpuaskan karena
dirinya dilayani dengan baik. Sikap empati pegawai ini
ditunjukkan melalui pemberian layanan informasi dan keluhan
konsumen, melayani transaksi konsumen dengan senang hati,
membantu konsumen ketika dirinya mengalami kesulitan dalam
bertransaksi atau hal lainnya berkenaan dengan layanan.
Kesediaan memberikan——perhatian dan membantu akan
meningkatkan persepsi dan sikap| positif konsumen terhadap
layanan lembaga. Hal ini| yang akan mendatangkan kesukaan,

kepuasan dan meningkatkan loyalitas konsumen.

S5) Tangible (bukti fisik). Dalam hal ini Allah menyatakan dalam Al

Qur’an surat, yaitu:

V@ ;w‘ AT~

4 T‘UJA.LL\S}L»JS YJJ\&A]L&JJ A LAS.\G_“
o bl 5T NE zu,ﬁzﬁ*' S&
Artinya:

“Bermegah-megahan telah melalaikan kamu, sampai
kamu masuk kedalam kubur. Janganlah begitu, kelak
kamu akan mengetahui (akibat perbuatanmu itu} dan
Jjanganlah begitu, kelak kamu akan mengetahui.
Janganlah begitu, jika kamu mengetahui dengan
pengetahuan yang yakin”. "2

Dalam konsep Islam layanan yang berkenaan dengan
tampilan fisik hendaknya tidak menunjukkan kemewahan.

Fasilitas yang membuat konsumen merasa nyaman memang

12(3s. At-Takaatsur (102), 1-5
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penting, namun bukanlah fasilitas yang menonjolkan

kemewahan.

¢. Prinsip-prinsip Kualitas Layanan

Pada kualitas layanan ada beberapa prinsip untuk

menciptakan kualitas layanan yang baik, seperti yang di kemukakan

oleh Tjiptono dalam bukunya bahwa:

“Ada enam prinsip utama yang berlaku bagi perusahaan jasa
maupun manufaktur dalam rangka menciptakan gaya
manajemen dan lingkunngan-yang kondusif bagi organisasi
jasa untuk menyempurnakan kualitas, keenam prinsip tersebut
adalah:

y

2)

3)

4)

5)

6)

Kepemimpinan

Strategi kualitas perusahaan, harus merupakan inisiatif dan
komitmen dari mangajemen | puncak. Manjemen puncak
harus memimpin—dan-mengarahkan organisasi dalam
upaya peningkatan kinerja kualitas. Kerena tanpa adanya
kepemimpinann dari manajemen puncak, usaha
peningkatan kualitas-hanya berdappak sangat kecil.
Pendidikan

Semua karyawan, mulai/\ddri manajer puncak sampai
karyawan operasional, wajib mendapatkan pendidikan
mengenai kualitas.

Perencanaan strategik

Proses perencanaan strategik harus mencakup pengukuran
dan tujuan kualitas yang digunakan dalam mengarahkan
perusahaan untuk mencapai visi dan misinya.

Review

Proses review merupakan satu-satunya alat yang paling
efektif bagi manajemen untuk  mengubah perilaku
organisasional. Proses ini mengambarkan mekanisme
yang menjamin adanya perhatian terus menerus terhadap
upaya mewujudkan sarsaran-sasaran kualitas.

Komunikasi

Implementasi  steraategi  kualitas dalam rganisasi
dipengaruhi oleh proses komunikasi organisasi, baik
dengan karyawan, pelanggan, maupun dengan yang lain.
Totalhumanreward
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Reward dan recogenition merupakan aspek krusialdalam
implementasi strategi kualitas. Setiap karyawan yang
berprstasi harus di beri penghargaan atas prestasi yang
telah dilakukan. Dengan cara seperti ini karyawan menjadi
termotivasi, semangat, merasa memiliki, dan rasa bangga

pada setiap anggota atau karyaman bisa meningkat™. ™

Keputusan Menpan Nomor 63 Tahun 2003 menjelaskan
prinsip-prinsip pelayanan prima sebagai berikut:

1) Kesederhanaan.
Prosedur pelayanan publik tidak berbelit-belit, mudah
dipahami dan mudah dilaksanakan
2) Kejelasan:
a) Persyaratan,teknis dan administratif pelayanan publik; -
b) Unit  Keérja/pejabat - yang  berwenang  dan
bertanggungjawab daldm memberikan pelayanan dan
penyelesaian “keluhan/, | persoalan/sengketa dalam
pelaksanaan pelayanan publik;
¢) Rincian biaya™ pelayanan publik dan tata cara
pembayaran.
3) Kepastian Waktu.
Pelaksanaan pelayarman @ublik~dapat_disclesaikan dalam
kurun ‘waktu yang telah ditentukan.
4) Akurasi.
Produk pelayanan publik diterima dengan benar, tepat,
dan sah.
5) Keamanan.
Proses dan produk pelayanan publik memberikan rasa
aman dan kepastian hukum.
6) Tanggung jawab.
Pimpinan penyelenggara pelayanan publik atau pejabat
yang ditunjuk bertanggungjawab atas penyelenggaraan
pelayanan dan penyelesaian keluhan/persoalan dalam
pelayanan publik.
7) Kelengkapan sarana dan prasarana
Tersedianya sarana dan prasarana kerja, peralatan kerja
dan pendukung lainnya yang memadai termasuk
penyediaan sarana teknologi telekomunikasi dan
informatika (telematika).

1>Fandy Tiiptono. Service, him. 137-138
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8) Kemudahan Akses
Tempat dan lokasi serta sarana pelayanan yang memadai,
mudah dijangkau oleh masyarakat, dan dapat
memanfaatkan teknologi telekomunikasi dan informatika.
9) Kedisiplinan, Kesopanan dan Keramahan

Pemberi layanan harus bersikap disiplin, sopan dan
santun, ramah, serta memberikan pelayanan dengan

ikhlas.
10) Kenyamanan
Lingkungan pelayanan harus tertib, teratur, disediakan
ruang tunggu yang nyaman, bersih, rapi, lingkungan yang
indah dan schat serta dilengkapi dengan fasilitas
pendukung pelayanan, seperti parkir, toilet, tempat ibadah
dan lain-lain."
d. Manfaat Kualitas Layanan
Kualias berkaitan-erat deéngankepuasan pelanggan. Kualitas
memberikan dorongan khusus bagi-pelanggan untuk menjalin ikatan
relasi saling menguntungkan dalam jangka panjang dengan
perusahaan. IKatan emosional seperfi ini memungkikan perusahaan
untuk memahami dengan seksama harapan dan sepesifik pelanggan.
Pada gilirannya perusahaan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan,
dimana perusahaan memasksimalkan pengalaman pelanggan yang
menyenangkan dan meminimalkan atau meniadakan pengalaman
pelanggan yang kurang menyenangkan.
2. Kepuasan Nasabah
Di dalam proses konsumsi, pelanggan/nasabah tidak akan

berhenti hanya sampai pada proses konsumsi. Nasabah akan melakukan

proses evaluasi terhadap konsumsi yang telah dilakukannya, Inilah yang

“Menteri Negara Pendayagunaan Aparatur Negara. Surat Keputusan Menteri Negara
Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 63 Tahun 2003 Tentang Pedoman Tata Laksana
Pelayanan Umum. (Jakarta. 2003)
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disebut sebagai evaluasi alternative pasca konsumsi. Hasil dari proses
evaluasi pasca konsumsi adalah nasabah merasa puas atau tidak puas
terhadap konsumsi produk atau jasa yang sudah dilakukannya. Kepuasan
akan mendorong nasabah untuk kembali dan mengkonsumsi ulang
produk tersebut. Sebaliknya perasaan tidak puas akan menyebabkan
nasabah kecewa dan menghentikan untuk mengkonsumsi produk
tersebut.

a. Pengertian Kepuasan Nasabah

1} Pengertian kepuasan secaratimum.

Menurut Summarni kepuasan  pelanggan adalah “tingkat
perasaan sesecorang setelah .membandingkan kinerja produk (atau
hasil) yang dirasakan dengan harapannya”.®

Menurut *Rangkuti—kepuasan® pelanggan adalah “respon
pelanggan terhadap ketidak sesuaian antara tingkat kepentingan
sebelumnya dan kinerja aktual yang di rasakan setelah pemakaian”.*

Menurut Tse dan Wilton dalam Tjiptono kepuasan adalah
“respon konsumen pada evaluasi persepsi terhadap perbedaan antara
exspektasi awal (setandar kinerja tertentu) dan kinerja aktual produk

sebagaimana di persepsikan setelah kosumsi”."’

hlm, 89

“Murti Sumarni, Manajemen Pemasaran Bank. (Yogyakarta: Liberty, 2002) , him.226
l(’Freddy Rangkuti, Measure Costumer Satisfaction. (Jakarta: Gramedia Pustaka, 2002)

YFandi Tjiptono, Service, him 197
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Menurut Cadotte kepuasan di konseptualisasikan sebagai
“perasaan yang timbul setelah mengevaluasi pengalaman pemakaian
produk™,*®

Tingkat kepuasan merupakan fungsi dari perbedaan antara
kinerja yang dirasakan (perseved performance) dan harapan
(expectation). Jika kinerja di bawah harapan, maka nasabah akan
merasakan ketidak puasan, dan apa bila kinerja sesuai dengan
harapan maka nasabah akan-merasa-puas, dan jika kinerja melampui
harapan maka nasabah akan sariggat puas, senang dan bahagia.”

Dari definisi diatas ‘dapat rkita simpulkan bahwasanya
kepuasan adalah perasaan-seorang nasabah senang atau kecewa
setelah hasil evaluasi atau perbandingan di terima dan harapannya
terpenuhi, sehifigga apabila nasabah terpenuhi harapannya maka akan
merasakan kepuasan.

Kepuasan Menurut Perspektif Islam

Kepuasan konsumen dalam Islam dimilki batasan yang harus
di miliki pada setiap orang Islam, tidak hanya dengan garis anggaran
saja tapi juga dengan batasan syariat. Batasan syariat yang dimaksud
disini adalah larangan mengonsumsi barang yang haram. Dalam
mengonsumsi barang/ jasa satu hal yang sangat perlu diperhatikan

adalah kehalalan dan keharaman dalam masalah ini.

B1bir.
®1bit.
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Allah SWT berfirman dalam Al-Qu’an:

\J***yjeg il a0 T il 150743 ¥ 15kl ol
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Artinya:

“Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu meng-
haramkan apa-apa yang baik yang telah Allah halalkan bagi
kamu, dan janganlah melampaui batas. Dan makanlah yang
halal lagi baik dari apa yang Allah telah rezekikan kepadamu,
dan bertagwalah kepada Allah yang kamu beriman kepada-

s 20

Nya”.

Ayat di atas menjelaskan-bahwa kita di perintahkan untuk
mengosumsi atau memakaishal yang halal dan larangn kita
mengusumsi yang berlebihan, didalam | Islam kepuasan adalah sifat
ikhlas, sabar, dan syukur,-tiga hal-ini yang muncul di kehidupan
sehari-hari yang sangat berkaitan dengan kepuasan.

Syariat™ Islam ~menginginkan manusia mencapai dan
memelihara kesejahteraannya, Imam As-Syatibi menggunakan istilah
“mashlahah”, yang maknanya lebih luas dari sekedar wtility atau
kepuasan dalam terminologi ekonomi konvensional. Mashlahah
merupakan sifat atau kemampuan barang dan jasa yang mendukung
elemen-elemen dan tujuan-tujuan dasar dari kehidupan manusia di
muka bumi ini. Menurut Khan dan Ghifar dalam P3ei ada lima
elemen dasar dari kehidupan manusia yaitu: Kehidupan atau jiwa ,
properti atau harta, keyakinan, intelektual, dan keluarga atau

keturunan. Semua barang dan jasa yang mendukung tercapainya dan

0QS. Al-Maidah (5) 87-88
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terpeliharanya kelima elemen tersebut pada setiap individu, itulah
yang disebut dengan mashlahah. Aktivitas ekonomi meliputi
produksi, konsumsi dan pertukaran yang menyangkut mashlahah
tersebut harus dikerjakan sebagai “relegious” duty atau ibadah.
Tujuannya bukan hanya kepuasan di dunia saja tetapi juga
kesejahtraan di akhirat. Semua aktivitas tersebut memiliki
mashlahah bagi umat manusia disebut sebagai kebutuhan, dan semua
kebutuhan itu harus terpenuhi. Mencukupi keutuhan dan bukan
memenuhi kebutuhan atau keinginan; adalah tujuan dari aktivitas
ckonomi Islam, dan usaha pencapaian|tujuan itu adalah salah satu
kewajiban dalam beragama.”

Dari keterangan diatas bahwa kepuasan menurut pandangan
Islam adalah ‘memaksimalkan’ maslahah Kareénd kepuasan seorang
muslim itu dibatasi oleh syariat, karena dengan mengandalikan hawa
nafsu kepuasan pasti akan terpenuhi.

¢. Nilai Kepuasan Nasabah

Pada kondisi pasar, nasabah barhak memilih aneka macam
tawaran produk maupun jasa. bank harus dapat memberikan kualitas
layanan yang terbaik, apa bila bank mengabaikan kualitas layanan
yang baik maka nasabah akan memilih dan berpaling ke bank lain.

Agar bank tetap berdiri dan menang dalam persaingan maka

bank apapun harus berwawasan nasabah. Sehingga bank yang unggul

2'Pysat Pengkajian Dan Pengembangan Ekonomi Islam (P3ei) Universitas Islam
Indonesia Yogyakarta Dengan Bank Indonesia, Ekonomi Islam, (Jakarta: Pt Raja Grafindo,
Jakarta, 2008), hlm. 131.
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dalam bersaing adalah bank yang pandai merekayasa produk atau
jasa, dan pandai juga dalam merekayasa pasar. Dalam hal seperti ini
sangat di perlukan kerjasama dari seluruh departemen dan karyawan
didalam bank tersebut untuk  bersama-sama merancang dan
mengimplementasikan suatu sistim  penyampaian nilai
pelanggan/nasabah (Costomer Value Delivery Sistem) yang lebih
unggul dari pada bank lain. Nasabah akan loyal pada bank apa bila
mereka beranggapan perusahaan-tersebut dapat memberikan nilai
hantaran kepada nasabah (Custéfere Deliverd Value) paling tinggi.”
d. Pengukuran Kepuasan Nasabah
Dalam mengukur' kepuasan-nasabah ada beberapa metode
yang bisa di pergunakan setiap bank utuk mengukur dan memantau
kepuasan nasabahnya dan nasabah pesaingrya. Kotler dalam Tjiptono
mengidentifikasikan empat metode untuk mengukur kepuasan
pelanggan: sistim keluhan dan saran, ghost customer, lost customer
analysis, dan survei kepuasan nasabah.”
1) Sistem keluhan dan saran
Setiap bank atau organisasi yang berorientasi pada nasabah
(customer oriented) perlu menyediakan kesempatan dan akses
yang mudah dan nyaman bagi para nasabahnnya guna
menyampaikan saran, kritik, pendapat, dan mercka. Berdasarkan

kerakteristiknya, metode ini bersifat pasif, karena bank menunggu

ZJbid.
“Fandy Tjiptono. Service, hlm. 197
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inisiatif nasabah untuk menyampaikan keluhan atau pendapat.
Oleh karena itu, sulit mendapatkan gambaran lengkap mengenai
kepuasan dan ketidak puasan nasabah melalui cara ini semata.
Karena tidak semua nasabah yang kecewa akan menyampaikan
keluhannya. Bisa saja pelanggan langsung beralih kepada
perusahaan lain dan tidak menjadi nasabah perusahaan tersebut
lagi.
Ghost Customer

Salah satu cara: untukhmemperoleh gambaran kepuasan
nasabah adalah dengan memperkerjakan beberapa orang untuk
menjadi Ghost Shopper—untuk-berpura-pura sebagai nasabah
perusahaan dan pesaing. Mereka di minta berinteraksi dengan staf
penyedia jasa dan menggunakan produk atau jasa perusahaan.
Berdasarkan pengalamannya tersebut mereka diminta melaporkan
hasil temuannya berkenaan dengan kelemahan dan kelebihan
produk bank dan bank pesaing.
Lost Customer Analysis

Seyogyanya bank menghubungi para nasabah yang telah
berhenti menjadi nasabahnya atau yang telah pindah ke bank
yang lain/pesaing agar dapat memahami mengapa hal itu bisa
terjadi dan supaya dapat mengambil kebijakan
perbaikan/penyempurnaan  selanjutnya. Bukan hanya exit

interview yang di perlukan, tetapi pemantauan customer lost rate
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juga penting, dimana customer lost rate menunjukkan kegagalan
bank memberikan kepuasan nasabah.
4) Survei Kepuasan Nasabah
Sebagian besar riset kepuasan nasabah dilakukan dengan
menggunakan survei, balk survie mengunakan wawancara,
angket, pos, telepon, e-mail dan lain-lain. Melalui survei, bank
akan memperoleh tanggapan dan balikan secara langsung dari
nasabah dan akan memperoleh-kesan positif bahwa perusahaan
menaruh perhatian terhadaphasabahnya.?
3. Bank
a. Pengertian Bank Secara Umum
Bank adalah lembaga keuangan yang menjadi tempat bagi
orang perseorangan, badan usaha swasta, badan Usaha milik negara,
bahkan lembaga milik pemerintah menyimpan dana miliknya,
melalui kegiatan perkriditan dan berbagai jasa yang diberikan, bank
melayani kebutuhan pembiayaan serta melancarkan mikanisme
sistem pembayaran bagi semua sektor perekonomian.
Menurut Prof. G. M. Verryn stuart, dalam bukunya, Bank
Politik, mengemukakan bahwa “bank adalah suatu badan usaha yang
bertujuan untuk memuaskan kebutuhan kredit, baik dengan alat-alat

untuk pembayarannya sendiri atau dengan uang yang di perolehnya

24Fandy Tjiptono. Service Quality & Satisfaction, (Yogyakarta : Andi offset, 2007), hlm
197
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dari orang lain, maupun dengan alat-alatpenukar baru berupa uang
giral”.?

Undang-undang nomor 10 Tahun 1998 tentang perbankan
merumuskan bahwa bank adalah “badan usaha yang menghimpun
dana dari masyarakat berupa simpanan dan menyalurkan kepada
masyarakat berbentuk kredit dan/ atau bentuk-bentuk lainnya dalam
rangka meningkatkan taraf hidup rakyat banyak™.”®

Dari definisi diatas kita bisa-menyimpulkan bahwa bank adalah
lembaga keuangan yang mienghimpun dana dari masyarakat
berbentuk simpanan kemudian disalurkan kepada masyarakat atau
perusahaan dalam bentuk pinjaman-atan kredit, dengan tujuan untuk
meningkatkan taraf hidup masyarakat banyak.

b. Pengertian Bank Islam

Bank Islam atau yang biasa di sebut di Indonesia sebagai bank
syariah, adalah bank yang beroperasi dengan tidak mengandalkan
pada bunga. Juga biasa disebut dengan Bank Tanpa Bunga, yaitu,
lembaga keuangan/perbankan yang operasional dan produknya
dikembangkan berlandaskan pada Al Qur’an dan Hadist Nabi saw.”’

Pengertian bank syariah juga terdapat dalam UU No 21 tahun

2008 pasal 1 ayat 1yang berbunyai “Perbankan Syariah adalah segala

sesuatu yang menyangkut tentang Bank Syariah dan Unit Usaha

ZZHermansyah, Hutkum Perbankan Nasional Indinesia. (Jakarta: Kencana. 2006) Hal 7
Ibit.
*Muhamad, Teknik Perhitungan Bagi Hasil di Bank Syariah, (yogyakarta: UII
Press. 2001) hlm. 81
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Syariah, mencakup kelembagaan, kegiatan usaha, serta cara dan
proses dalam melaksanakan kegiatan usahanya”®. Kemudian ayat 7
meyebutkan “ Bank Syariah adalah Bank yang menjalankan kegiatan
usahanya berdasarkan Prinsip Syariah dan menurut jenisnya terdiri
atas Bank Umum Syariah dan Bank Pembiayaan Rakyat Syariah”.?’
Ada ayat 8 dijelaskan tentang Bank Umum Syariah yaitu Bank
Syariah yang dalam kegiatannya memberikan jasa dalam lalulintas
pembayaran.’® Kemudiaan 9 menerangkan bahw Bank Pembiayaan
Rakyat Syariah adalah Bank Syariah yang dalam kegiatannya tidak

memberikan jasa dalam ldlu lintasg' pembayaran.

Kemudian ayat 10-meny¢butkan tenatang
”Unit Usaha Syariah, yang selanjutnya disebut UUS, adalah
unit kerja, dari| kantor-pusat Bank UmumcKonvensional yang
berfungsi” sebagai katitor induk dari kantor atau unit yang
melaksanakan kegiatan usaha\ berdasarkan Prinsip Syariah,
atau unit kerja di kantor cabang dari suatu Bank yang
berkedudukan, di Ivar) negeri yang /melaksanakan kegiatan
usaha secara konvensional yang berfungsi sebagai kantor
induk dari kantor cabang pembantu syariah dan/atau unit

Syariah,"31
B. KajianPenelitian Terdahulu

1. Penelitian yang di lakukan Cristiana Dwi Wulandari (2005) dengan judul
“Analisis Perbandingan Kualitas Layanan Antara Bank Pemerintah

dan Bank Swasta”. Berdasarkan hasil penelitian dapat di simpulkan

bahwa: 1) ada perbedaan persepsi layanan antara bank pemerintah dan

% Undang-Undang Republik Indonesia No 21 Tahun 2008 Tentang Perbankan Syariah,
(Menteri Hukum Dan Hak Asasi Manusia Republik Indonesia, Jakarta 2008), hlm. 2
29 .
Ibit.
* Ibit.
3 Ibit.
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bank swasta untuk aspek kewajaran suku bunga kridit, lokasi ATM, dan
jumlah Atintah M. 2) ada perbedaan eckpeksi layanan antara bank
pemerintah dan bank swasta untuk aspek administrasi pengisian formulir,
penjelasan petugas mengenai biaya transaksi, penjelasan mengenai
manfaat produk-produk perbankan, ketepatan janji, petugas bank, dan
sikap petugas. 3) ada perbedaan kesenjangan (gap) persepsi dengan
ckspektasi antara bank-bank pemerintah dan swasta untuk aspek
administrasi pengisian formulir,penjelasan biaya, penjelasan manfaat
produk perbankan kewajaran| sukusbunga kridit, kewajaran suku bunga
diposito, sikap petugas bank' kesediaan  petugas untuk menghubungi
nasabah, dan jumlah ATM.

Perbedaan penelitian yang dilakukan oleh peneliti dengan yang di
lakukan oleh Cristiana Dwi Wulandari adalah fnetod€ peneltian yang di
gunakan, variabel terkait yang digunakan dan sampel atau tempat
penelitian yang digunakan. Sedangkan persamaan adalah sama-sama
mengunakan tinjauan kepuasan pelanggan/nasbah.

. Penelitian yang dilakuakan oleh Kim Ming (2014) dengan judul “Evaluasi
Kualitas Website Ditinjau Dari Kepuasan User Dengan Web Analytic
(Studi Kasus Pada Website Majalah Livingetc Indonesia)”.
Berdasarkan penelitaian dapat disimpulkan bahwa 1) variabel Perceived
usefullness, Ease of use, Ease of finding information, dan Design/Layout
of page berpengaruh signifikan terhadap kepuasan user. Website livi-

ngetcindonesia.com telah menyajikan informasi terbaru dan lengkap yang
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mendukung sebagai media online majalah Livingetc dengan segmen-tasi
interior dan gaya hidup. 2) Kualitas website berpengaruh pada kepuasan
user dan intensitas kunjungan website dimana variabel-variabel yang
diteliti berpengaruh signifikan pada kualitas website, jika kualitas website
rendah, maka user tidak mendapatkan manfaat dan tidak akan kembali
untuk mengunjungi website dan merekomendasikan website kepada yang
lain. Perbedaan penelitan yang di lakukan peneliti dengan yang di lakukan
oleh Kim Ming adalah sampel yang digunakan peneliti dan tempat
penelitian. Sedangkan persaman pefielitianyang dilakuan peneliti dengan
Kim Ming adalah mengunakan timjauan dari kepuasan, variable yang
terkait dengan kepuasan kualitas pelayanan.

. Penelitian yang dilakukan oleh Agraini (2012), yang berjudul “Analisis
Perbandingan Kinerja  Keuangan ~Perbankan Syariah Dengan
Perbankan Konvensional”. Berdasarkan penelitaan tersebut dapat
disimpulkan bahwa: 1) Berdasarkan hasi luji statistic Independent Sample
T-Test diperoleh bahwa secara umum ADA perbedaan signifikan antara
kinerja keuangan perbankan syariah dengan perbankan konvensional yang
disebabkan oleh tingkat persentase yang jauh berbedaan antara rasio
keuangan bank syariah dengan rasio keuangan bank konvensional. 2)
Penilaian kinerja keuangan secara umum menunjukkan bahwa kinerja
perbankan syariah TIDAK LEBIH BAIK jika dibandingkan kinerja

perbankan konvensional dimana rata-rata (mean) Kinerja Bank Syariah
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(86.90%), lebih kecil dibandingkan mearn rasio Kinerja Bank
Konvensional (88.75%).

Perbedaan yang di lakukan oleh Anggraini dan peneliti adalah
variabel yang di gunakan dan tempat penelitian sedaangkan perasamaan
sama sama mengunakan korelasi antara bank islam dan bank
konvensional.

. Penelitian yang di lakukan oleh Dwi Aryani dan Febrina Rosinta pada
tahun 2010 yang berjudul “Pengaruh-Kualitas Layanan terhadap
Kepuasan Pelanggan dalam Membentuk Loyalitas Pelanggan”.
Dalam penelitiannya telah disithpulkan bahwa 1) terdapat pengaruh yang
kuat dan positif antara variable kualitas-layanan KFC terhadap kepuasan
pelangganpada mahasiswa FISIP UL 2) terdapat pengaruh yang kuat dan
positif antara kualitas' layanan KFC terhadap loyalifas pelanggan pada
mahasiswa FISIP UlPerbedaan yang di lakukan oleh Dwi Aryani dan
Febrina Rosinta dan peneliti adalah metode penelitian dan tempat
penelitian sedaangkan perasamaannay yaitu sama sama mengunakan
vareabel kulitas layanan.

. Penelitian yang di lakukan Mas’ud yang berjudul “Analisis Tingkat
Kepuasan Pelanggan Terhadap Pelayanan Apotek Kimia Farma
Jakarta Menggunakan Model Servqual (Studi Kasus Pada Tiga
Apotek)” . menyatakah bahwa 1) Hasil analisis Gap, dimensi yang
mempunyai tingkat kepuasan tertinggi adalah emphary diikuti

tangible,Assurance, Responsiveness dan Reliablitity, sedangkan atribut
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yang mempunyai tingkat kepuasan tertinggi adalah bangunan apotek
memilikidesain interior/eksterior yang baik dan menarik, dan memiliki
tingkat kepuasan terendah adalah petugas apotek memberitahu secara
pasti, kapan dan berapa lama pengerjaan resep dapat diselesaikan.
Perbedaan penelitian yang di lakukan oleh Mas’ud dengan peneliti yaitu 1)
metode penelitian yang di gunakan oleh mas’ud adalah deskriptif
inferensial dengan pendekatan Single Cross Sectional Study, sedangkan
peneliti mengunakan metode kualitatif dengan pendekata ex post facto.
Juga tempat penelitiannya beérbeda ‘sedanigkan persamaannya adalha
peneliti dan masud sama sama menggunakan variable yang sama.

. Selanjutnya adalah penelitian yang-berjudul“Pengaruh Dimensi Banking
Service Quality (BSQ) Terhadap Kepuasan Nasabah Bank” yang di
tulis oleh Sri Sumardimingsih, “Wawan “Sundawan, Ties Endarwati, Arif
Wibow, dan Yulia Ayriza, dalam penelitiannya di simpulkan bahwa 1)
Dari Analisis Regresi untuk Kantor Cabang/Cabang Utama dan Kantor
Cabang Pembantu, keenam dimensi BSQ yakni efektivitas dan jaminan,
akses, harga, keterwujudan, portofolio jasa, dan kehandalan secara
simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah
Bank BPD DIY dengan 2) Pada Nasabah PNS, keenam dimensi BSQ
secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
nasabah Bank BPD DIY 3) Pada Nasabah Non PNS, keenam dimensi BSQ
secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan

nasabah Non PNS Bank BPD DIY. Persamaan penelitian yang di lakukan
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Sri Sumardiningsih, dkk, dengan peneliti adalah sama sama mengunaka

variable kualitas layanan dan kepuasan nasabah sedangkan perbedaanya

adalah terletak pada tempat dan obyek yang di teliti, Sri dkk, meneliti di

BPD DIY, sedankkan peneliti di Bank yang ada di kabupaten Pacitan.

. Penelitian yang di lakukan oleh Andi Lesmana pada program Magister

Manajemen, Universitas Gunadarma yang berjudul “Analisis Kepuasan

Nasabah Terhadap Pelayanan Bank Mandiri (Persero) Tbk Di Bagian

Retail & Consumer Risk Group”.-Telah-di simpulkan bahwa:

1y

2)

Tingkat kualitas pelayanan yang diberikan oleh para petugas bank

masih belummemenuhi tingkat kepuasan nasabah secara menyeluruh.

Namun jika dilihat darimasing-masing dimensi kualitas terhadap

kepuasan yang dirasakan olehnasabah, maka :

a) Kualitas pelayanan jasa yang diberikan oleh petugas security, lebih
didominansi oleh dimensi empathy dan tangibles.

b) Kualitas pelayanan jasa yang diberikan oleh petugas customer
service, lebih didominansi oleh dimensi empathy dan assurance.
Dan Kualitas pelayanan jasa yang diberikan oleh petugas
collection, lebih didominansi oleh dimensi assurance dan empathy.

Berdasarkan pemetaan dengan menggunakan diagram kartesius

terhadap kelimadimensi kualitas pelayanan jasa yang diberikan oleh

petugas bank, maka :
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a) Kualitas pelayanan jasa yang harus ditingkatkan lagi oleh
petugassecurity adalah atribut-atribut pada dimensi reliability
danresponsiveness.

b) Kualitas pelayanan jasa yang harus ditingkatkan lagi oleh
petugascustomer service adalah atribut-atribut pada dimensi
reliability dantangibles.

¢) Dan Kualitas pelayanan jasa yang harus ditingkatkan lagi oleh
petugascollection adalah atribut-atribut pada dimensi reliability,
responsiveness,dan tangibles!

3) Kesenjangan yang terjadi antara tingkat kepentingan dengan tingkat
kinerja berdasarkan urutan kesenjangan yang paling tinggi pada
kualitas pelayanan jasaoleh petugas security adalah pada dimensi
reliability, petugas customer—serviceadalali dimensi tangibles, dan
pada petugas collection adalah dimenst reliability.

Persamana penelitian yang di lakukan oleh Andi Lesmana dengan
peneliti adalah sama sama mengunakan variaber kualitas layanan sedang
kan perbedaan nya terletak pada tempat penelitian, dan peneliti
mengkomparasi kualitas lanyanan antara bank yang ada di Pacitan,
sedangkan Andi Lesmana hanya pada Bank Mandiri.

8. Penelitian yang di lakukan oleh Selvy Normasari, Srikandi Kumadji dan

Andriani Kusumawati yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan

Terhadap Kepuasan Pelanggan, Citra Perusahaan Dan Loyalitas
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Pelanggan Survei pada Tamu Pelanggan yang Menginap di Hotel

Pelangi Malang”. Dari penelitiannya di simpulkan bahwa:

a.

Kualitas pelayanan sccara langsung memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap kepuasan pelanggan.

Kualitas pelayanan secara langsung memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap citra perusahaan.

Kualitas pelayanan secara langsung memiliki pengaruh yang tidak
signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Kepuasan pelanggan secara dangsung memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap citra perusahaan.

Kepuasan pelanggan secara—langsung memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap loyalitas perusahaan.

Citra perusahaan”secara langsung memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap loyalitas pelanggan.

Perbedaan penelitan yang dilakukan oleh peneliti dengan Selvy

Normasari, dkk, adalah Pada Jenis penelitian yang di gunakan yaitu Selvy

Normasart dkk, menggunakan penelitian explanatory. Sedangkan peneliti

mengunakan ex post facto selain itu perbedaan terletak pada Lokasi

penelitian yang dipilih Selvy Normasari, dkk, adalah Hotel Pelangi

Malang sedangkan peneliti di Bank Konvensional dan Bank Islam di

Pacitan. Sedangkan persamaan terletak pada Variabel yang diteliti yaitu

Kualitas Pelayanan.
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Selanjutnya adalah penelitian yang di lakukan oleh Sri Hadiati dan Sarwi
Ruci yang berjudul “Analisis Kinerja Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Pelanggan pada Telkomsel Malang Area”. Dari
penelitiannya telah di simpulkan bahwal)Pelanggan merasa puas dan
menganggap penting atas sikap Customer Servicedalam memberikan
informasi secara jelas dan simpati serta bersikap ramah. 2) Grha Pari Sraya
Malang tanggap terhadap keluhan pelanggan dan menyelesaikan
permasalahan yang dihadapi pelanggan-dengan cepat. Hal ini memuaskan
dan dianggap penting oleh pelanggan. Perbedaan penelitian yang di
lakukan oleh peneliti dengan|'Sri Hadiati ;adalah lokasi Sri berlokasi di
malang sedang kan peneliti Berlokasi-di-Pacitan sealinitu juga pada
variable beabasnya yaitu kepuasan nasabah bank sedangkan Sri kepuasan
pelanggan Telkomsel. Persamaanya adalah padd variable terikatnya yaitu
sama-sama meneliti tentang kualitas layanan.

Yang terakhir adalah penelitian yang di lakukan oleh Dian Cahyawati S,
Oki Dwipurwani dan Yendra Dewi berjudul ”Uji pengaruh kualitas
layanan proses pembelajaran sebelum dan sesesudah pelaksanaan
program hibah kompetisi (PHK) A2 Jurusan matematika
(FMIPA)Universitas Sriwijaya”. Dari  penelitiannya kita ambil
kesimpulan bahwa, 1) tingkat kepuasan mahasiswa sebelum pelaksaaan
program hibah kompetisi (PHK) A2 di jurusan matematika(FMIPA)
Universitas Sriwijaya, secara umum masih pada tingkat cukup

memuaskan.2) tingkat kepuasan mahasiswa sesudah pelaksaaan program
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hibah kompetisi (PHK) A2 di jurusan matematika(FMIPA) Universitas
Sriwijaya, mengalami peningkatan dibandingkan sebelum pelaksaaan
program hibah kompetisi (PHK) A2. 3) terdapat perbedaan kualitas
layanan sebelum dan sesudah pelaksaaan program hibah kompetisi (PHK)
A2 di jurusan matematika(FMIPA) Universitas Sriwijaya.
Persamaan penelitian yang di lakukan oleh peneliti dalah pada metode
penelitianya yaitu peneliti menggunakan ex post facto anava sedangkan
Dian dkk, mengunakan analisis deskiptif dan inferensi salain itu juga
terletak pada lokasi sobyak yang di teliti sedangkan persamaannya dlah
sama sama meggunaka vareabel kualitas layanan.
C. Kerangka Berpikir
Kerangka berpikir adalah suatu arahan penalaran untuk dapat sampai
pada tujuan yang telah-dirumuskandalam penelitian yang akan dilakukan.
Tujuan penelitian yang dilakukan oleh peneliti adalah untuk mengetahuai
perbedaan kualitas layanan yang dilakuan antara bank Syariah Mandiri dan
bank BNI Konvensional kepada nasabahnya di tinjau dari kepuasan nasabah
masing-masing bank.
1. Perbedaan kualitas layanan antara Bank Syriah Mandiri dan bank
BNI di tinjau dari kepuasan masing-masing nasabah.
Di Indonesia secara umum bank berdasarkan prinsip
oprasionalnya dibedakan menjadi dua jenis bank, yaitu:
a. Bank yang berdasarkan prinsip konvensional.

b. Bank yang berdasarkan prinsip Syariah.
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Kedua jenis bank tersebut tentunya memiliki layanan yang
berbeda-beda akan tetapi kedua bank memakai pedoman yang sama
yaitu mengunakan lima di mensi Servequal yang terdiri dari tangibles
(bukti langsung), reliability (kehandalan), responsiveness (daya
tanggap), Assurance (jaminan). Emphaty (empati). Kualitas layanan
yang prima di lakukan oleh setiap bank untuk dapat bersaing dipasar
dan dapat menarik banyak nasabah yang berdatangan karena
merasakan kepuasan oleh pelayanan-yang prima, kualitas layanan yang
prima dapat di tinjau dari kepuasan para pelangan. Seperti penelitian
yang terdahulu yang di lakukan oleh, Angaraini yang menyatakan
bahwa ada perbedaan yang signiftkan-antara kinerja keuangan bank
syariah dan bank konvensioanl.

Adanya interaksi~pengaruh Kualitas~layanan" terhadap kepuasan
nasabah

Keberhasilan bank dapat dilihat dari segi kepuasan para
pelangannya, karena apabila pelanggan merasa puas atas pelayanan yang
dilakukan oleh bank, maka para nasabah akan datang dan konsisten
memilih bank yang memberi pelayanan yang baik. Karena kualitas
layanan sangat berpengaruh pada kepuasan pelanggan. Oleh karena itu
petugas bank harus melakukan yang terbaik untuk melayani para
pelanggan, layanan yang kurang baik akan berpengaruh pada kepuasan
dan minat masyarakat untuk memilih bank tersebut. Agar tujuan bank

tercapai maka kualitas layanan harus di utamakan. layanan pada suatu
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bank atau lembaga penjual jasa adalah kunci keberhasilan bank dan
lembaga penjual jasa tersebut. Para peneliti terdahulu juga telah
mengungkapkan bahwa kualitas layanan sangat berpengaruh pada tinggi
rendahnya kepuasan nasabah.
Kaitan pelayanan tinggi terhadap kepuasan yang tinggi dan
pelayanan yang rendah pada kepuasan yang rendah

Servequal adalah metode untuk mengukuran ekspektasi pelanggan,
melalui servequal bank dapat—mengetahui seberapa bersar tingkat
kepuasan para nasabahnya apakah®sudah-sesuai apa yang di harapkan
para nasabahnya atau masih’ perlu”ditingkatkan kualitas layanannya,
sehingga nasabahnya setia 'dan—konsisten' menjadi nasabahnya. Pada
dasarnya kepuasan pelangan adalah suatu ekspresi perasaan senang atau
kecewa nasabah yang muncul Setelah membandingKan antara persepsi
atau kesannya terhadap kinerja petugas bank yang sesuai dengan
harapannya. Dengan demikian perasan puas yang di akibatkan dari
pengalaman-pengalam yangtelah lalu yang di akibatkan dari kualitas
layanan yang baik akan berdampak pada tingkat kepuasan nasabah,
secara singkat bahwa kualitas layanan yang tinggi akan memberikan
kepuasan yang tinggi dan kualitas layanan yang rendah juga akan

memberikan kepuasan yang rendah juga.
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Dengan demikian pada penelitian ini dibuat bagan kerangka

penelitian sebagai berikut:

Bank Syariah Mandiri

Bank BNI

A
y

KUALITAS
LAYANAN

[Tangibles ][ Reliability ][ Responsiveness ]L Assurance J[ Emphaty

v

KEPUASAN

NASABAH BANK BNI
DAN BANK SYARIAH
Gambar.2.1 Sekema perbandingan kualitas layanan

D. Hipotesis Penelitian
1. Terdapat perbedaan kualitas layanan nasabah antara BNI dengan Bank
Syariah mandiri di Kabupaten Pacitan
2. Terdapat interaksi yang signifikan pengaruh kualitas layanan terhadap

kepuasan nasabah bank BNI dan Bank Syariah Mandiri di Kabupaten

Pacitan.
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3. Terdapat perbedaan kepuasan nasabah BNI dan kepuasan Syariah Mandiri
di pada kelompok yang mendapatkan layanan tinggi di Kabupaten
Pacitan.

4. Terdapat perbedaan kepuasan nasabah BNI dan kepuasan Bank Syariah
Mandiri pada kelompok yang mendapatkan layanan rendah di Kabupaten

Pacitan.



BAB III
METODE PENELITIAN

A. Jenis Penelitian

Jenis atau metode penelitian merupakan cara yang digunakan dalam
melakukan penelitian. Penelitian ini merupakan penelitian kuatitatif dengan
pendekatan ekspost facto (kausal komparatif). Penelitian kausal komparatif
bersifat expost facto, artinya data yang-dikumpulkan setelah semua peristiwa
yang dipermaslahkan terjadi. Ex post faéto merupakan suatu penelitian empiris
yang sistematis dimana peneliti tidak mengendalikan variabel bebas secara
langsung karena perwujudan variabel tersebut telah terjadi atau variabel
tersebut memang pada dasarnya tidak bisa  dimanipulasi.'Gay
mengemukakanbahwa studi kausal komparatif atauex post facto adalah
penelitian yang berusaha menentukan penyebab atau alasan, untuk keberadaan
perbedaan dalam perilaku atau status dalam kelompok dan individu.?

Dengan kata lain, penelitian kausal komparatif adalah penelitian yang
diarahkan untuk menyelidiki hubungan sebab-akibat berdasarkan pengamatan
terhadap akibat yang terjadi dan mencari faktor yang menjadi penyebab
melalui data yang dikumpulkan. Dalam penelitian ini pendekatan dasarnya

adalah dimulai dengan adanya perbedaan dua kelompok dan kemudian

'ZainalArifin, Penelitian Pendidikan Metode dan Paradigma Baru. (Bandung:Remaja

Rosdakarya, 2012), him. 46.
*Gay,L.R, Educational Research Competencies For Analysis and Aplication. Ninth
Edition, (New York : Macmillan Publishing Company, 1981), hlm. 197.

48



49

mencari faktor yang mungkin menjadi penyebab atau akibat dari perbedaan
tersebut. Desain penelitian ini menggunakan desain ANAVA 2 Jalur dengan

rancangan faktorial 2X2.

Tabel 3.1
Rancangan analisis faktorial 2x2

Tinggi (B1) AlB1
Rendah (B2) A1B2 A2B2
Keterangan :
A : Jenis Bank
B : Kualitas Layanan

AIB1 :Kepuasan Nasabah BNLyang-mendapat.Layanan
Tinggi

A2B1 : Kepuasan Nasabah BSM-(Bank'Syariah Mandiri).yang Mendapat
Layanan Tinggi

A1B2 :Kepuasan Nasabah BNI yang mendapat Layanan
Rendah

A2B2 : Kepuasan Nasabah BSM (Bank Syariah Mandiri) yang mendapat

Layanan Rendah.



50

B. Tempat dan Waktu Penelitian

Penelitian ini dilakukan pada Bank Syariah Mandiri dan BNI yang ada

di Kabupaten Pacitan. Kegiatan/waktu penelitian secara jelas dapat dilihat

pada tabel berkut:
Tabel 3.2
Jadwal Penelitian
f i
1 V|V
2 YARAR]
3 VIVIV| VAV
4 V|V
5. IS M NV VY
6. Z Z J Al 7
Keterangan: é 9]
0
14 v g
1. Pengurusan ijin penelitian m o 4. Pengumpulan data
Z w
=)

>

2. Uji cobainstrumen 7. 7 7—. Pengolahan data
SIS

3. Pelaksanaan Penelitian 6. Penyusunan laporan

UNIVERSITAS
ISLAM
INDONESIA

Populasi merupakan wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek

C. Populasi dan Sampel

1. Populasi

atau subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang
ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik
kesimpulannya.® Populasi yang diambil dalam penelitian ini adalah
seluruh karyawan/pegawai dan nasabah Bank Syariah Mandiri dan BNI di

Kabupaten Pacitan.

3Sugiyono, Statistik Untuk Penelitian , (Bandung: Alvabeta, 2011), hlm. 80.
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2. Sampel
Sampel adalah suatu himpunan bagian dari unit populasi. Menurut
Sugiyono sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang
dimiliki oleh populasi tersebut’. Bila populasi besar, dan peneliti tidak
mungkin mempelajari semua yang ada pada populasi, misalnya karena
keterbatasan dana, tenaga, dan waktu, maka peneliti dapat menggunakan
sampel yang diambil dari populasi itu. Mengingat populasi dalam

penelitian ini cukup banyak eliti dalam menentukan teknik

Erl data yang ditelitinya terlalu

sz@l

luas’. Teknik ini digunakan melalu1 beberapa tahap sebagaimana gambar

berikut: UNIVERSITAS

ISLodhi
IND GPMESHA

Gambar di atas menunjukkan bahwa (A) jumlah bank konvensional

dan Syariah yang berada di kabupaten Pacitan, (B) kemudian diambil

*Ibid., hlm. 81.
*Sugiyono, Statistik..,hlm.59.
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secara rondom menjadi 2 masing-masing 1 bank Syariah (Bank Syariah
Mandiri) dan 1 bank Konvensional (BNI). (C) Dari masing-masing bank
tersebut kemudian diambil sejumlah sampel untuk nasabah BNI maupun
BSM (Bank Syariah Mandiri) sejumlah 60 respondesponden untuk BSM
{Bank Syariah Mandiri). 30 responden dan 30 responsenden bagi BNI.
Selanjutnya dalam menentukan sampelnya peneliti juga menggunakan
teknik sampling Aksidental. Sampling Aksidental adalah teknik
pengambilan sampel berdasarkan kebetulan.® Artinya siapa saja yang
secara kebetulan bertemu dengan pefieliti dapat digunakan sebagai sampel,
jika dipandang orang yang kebetulan ketemu tersebut cocok sebagai

sumber data.

D. Variabel Penelitian dan Definisi Operasional

Variabel adalah™ Konsep yang mempunyai variasi nilai, sehingga

variabel merupakan sifat karakteristik yang mempunyai nilai numerik atau

kategori. Jadi variabel adalah konsep yang mempunyai variasi nilai, yang

merupakan faktor yang diteliti. Dalam penelitian ini terdapat 2 (dua) variabel

yaitu: Variabel Bebas (Independent Variable) dan Variabel terikat (Dependent

Variable). Secara jelas tentang variabel tersebut, akan dijelaskan sebagai

berikut:

1.

Variabel bebas, terdapat 2 variabel bebas yaitu kualitas layanan bank
konvensional dan kualitas layanan oleh Bank Syariah Mandiri. Adapun

Indikatorya meliputi: 1) Tepat dalam memberikan informasi transaksi,

S1bid., hlm 60.
"Moh. Nazir, Metode Penelitian, (Jakarta: Ghalia Indonesia, 2000), him, 149,
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2) Dapat memenuhi kebutuhan yang diinginkan, 3) Produk yang
ditawarkan memuaskan, 4) Reaksi pegawai terhadap kebutuhan
nasabah, 4) Karyawan dapat menyelesaikan pekerjaan sesuai waktu yang
disepakati, 5) Penyelesaian keseluruhan pekerjaan, 6) Perilaku profesional
sewaktu bekerja. Skala pengukuran yang digunakan dalam rangka
mendapatkan skor variabel tersebut menggunakan skala likert dengan 5
(lima) alternatif jawaban yaitu Sangat Setuju, Setuju, Kurang Setuju,
Tidak Setuju, dan Sangat Tidak Setuju.
2. Variabel terikat dalam penelitian inibadalah kepuasan nasabah. Adapun
Indikator dari variabel ini antafa 1aing 1) Bukti langsung, 2). Keandalan,
3). Tanggapan, 4). Jaminan, dan-5).~~Empati. Skala pengukuran yang
digunakan dalam rangka mendapatkan skor variabel tersebut sama dengan
variabel sebelumnya yaitu menggunakan skala likert dengan 5 (lima)
alternatif jawaban yaitu Sangat Setuju, Setuju, Kurang Setuju, Tidak
Setuju, dan Sangat Tidak Setuju.
E. Instrumen dan Keabsahan Data
Instrumen atau disebut dengan alat pengumpul data adalah alat yang
digunakan untuk mengumpulkan data dalam penelitiang. Instrumen yang
digunakan dalam penelitian ini menggunakan kuisioner (angket). Dalam
penyusunan instrumen penulis memodifikasi angket yang pernah digunakan

Arief Iswahyudi dalam penelitian yang bergudul “Pengaruh Kualitas

®Djaali dan Puji mulyono, Pengukuran Dalam Bidang Pendidikan, (Jakarta: Gramedia,
2008), hlm. 59.



Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah (Studi Kasus Pada Bank Syariah

Mandiri Yogyakarta Kantor Kas Parangtritis)”.”

a. Kisi-kisi Instrumen

Tabel 3.3

Kisi-kisi Instrumen Kualitas Layanan dan Kepuasan Nasabah

Variabel
Penelitian

Indikator

No butir

bk wN =

=

Tepat dalam memberikan informasi transaksi
Dapat memenuhi kebutuhan yang diinginkan
Produk yang ditawarkan memuaskan

Reaksi pegawai terhadap kebutuhan nasabah
Karyawan dapat menyelesaikan pekerjaan
sesuai waktu yang disepakati

Perilaku profesional sewaktu bekerja

1,23,
4,5,6
7,8.,9,
10,11,12
13,14, 15,

16,17,18

—

. Responsivness (daya’ tanggap), kebijakan bank

dalam membantu dan memberikan Pelayanan
Karyawan yang cepat (responsif) dan tepat
kepada nasabah,——dengan——penyampaikan
informasi yang jelas.

Assurance (jaminan dan kepastian),
pengetahuany, | kKesopanan, ) dan| “kemamnipuan
parakaryawan bank untuk menumbuhkan rasa
percaya para nasabah.kepada‘bank

Tangible (buktifisik), kemampuan bank dalam
menunjukkan ¢ksistensinya kepada
nasabahnya. Penampilan dan kemampuan
sarana dan prasarana fisik bank yang dapat
diandalkan nasabahnya merupakan bukti nyata
dari Pelayanan Karyawan yang diberikan oleh
bank.. Hal ini meliputi fasilitas fisik (seperti
gedung, lahan parkir, ATM, dan lain-lain),
perlengkapan dan peralatan yang digunakan
(teknologi), serta penampilan karyawannya.
Reliability (keandalan), Karyawan sesuai
dengan yang dijanjikan serta akurat dan
terpercaya

Empathy (empati), perhatian yang tulus dari
semua pegawai bank yang diberikan kepada
para nasabahnya dengan berupaya memahami
keinginan nasabah.

1 ’2,394’

5,6,7,8,9

10,11,12,13

14,15,16,17

18,19,20

® Arif Iswahyudi, Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan, (Skripsi Fakultas
Syariah UIN Yogyakarta, 2005), (tidak dipublikasikan).
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b. Keabsahan Data

1.

Uji Validitas Isi

Budiyono mengatakan bahwa suatu instrumen dikatakan valid
menurut validitas isi jika isi instrumen tersebut merupakan sampel
yang representatif dari keseluruhan isi hal yang akan diukur'®.

Indikator yang dijadikan pedoman untuk mengukur validitas isi
pada penelitian ini adalah 1) kesesuaian dengan kisi-kisi angket 2)
kesesuaian dengan indikator yang diukur 3) peryataan harus jelas dan
dapat dipahami oleh nasabah, dan 4) pernyataan butir angket tidak
memberikan interprestasi ganda:

Adapun langkah-langkah “untuk' menilai apakah instrumen
angket mempunyai validitas isi yang tinggi atau tidak akan dilakukan
oleh expert judgment (penilaian’ yang-dilakukan oleh para pakar atau
validator)''. Dalam hal ini validator ‘akan diberikan lembar validasi
oleh peneliti untuk menilai apakah kisi-kisi yang telah dibuat oleh
peneliti telah menunjukkan bahwa klasifikasi kisi-kisi telah mewakili
isi (substansi) yang akan diukur. Langkah berikutnya, penilai akan
menilai masing-masing butir angket telah disusun cocok atau relevan
dengan klasifiksi kisi-kisi yang ditentukan.

Dalam penelitian ini, butir angket layak digunakan setidaknya
50% dari semua validator setuju dengan semua indikator yang

dijadikan kriteria dalam validasi.

Budiyono, Metodologi Penelitian Pendidikan, (Surakarta: UNS Press, 2003), hlm 58.
"'1bid., him.59.
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2. Indeks Konsistensi Internal
Butir-butir dalam sebuah instrumen haruslah mengukur hal
yang sama dan menunjukkan kecenderungan yang sama pula.
Konsistensi internal masing-masing butir dilihat dari korelasi antar
skor butir-butir tersebut dengan skor totainya. Untuk menghitung
konsistensi internal butir ke-i, digunakan rumus korelasi produk
momen dari Karl Pearson, yaitu:

_ nLXT-(EX(L )
J(n2X2~(2X)2) I ¥ -(Z 0%

dengan:
ry :indeks konsistensiinternal untuk butir ke-7
n :cacah subyek yang dibert angket
X . butir Ke-i (dari subyek uji‘coba)
Y . skor total (dari subyek.uji-coba)

Butir angket' 'dikatakan<mempunyai ' Konsistensi internal yang
baik jika nilai r,> 0,3. Jika indeks konsistensi internal untuk butir ke-i
item pertanyaan kurang dari 0,3 maka butir tersebut harus dibuang'?.

3. Uji Reliabilitas Angket
Suatu instrumen disebut reliabel jika hasil pengukuran dengan
instrumen tersebut tetap sama jika pengukuran tersebut dikenakan pada
orang yang sama pada waktu yang berlainan ataupun apabila
dikenakan pada orang lain (dengan kemampuan yang sama) baik pada

waktu yang sama maupun pada waktu yang berlainan. Instrumen

21bid., him. 65.
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angket yang digunakan dalam penelitian ini berbentuk Skala Likert
dengan 5 alternatif jawaban, penentuankoefisien reliabilitas instrumen

angketdenganteknik Alpha Cronbachsebagai berikut:

2
n S;
r, = 1-
! [n—l)( s,2 ]

Keterangan:

r1; : indeks reliabilitas instrumen

n : banyaknya butir instrumen

£ : wvariansi butir ke-i, i 51, 2400, n

. variansi skor-skor yaig diperoleh subjek uji coba.

Menurut Budiyono ‘suaty” instrumen angket dikatakan reliabel
apabila memiliki koefisien reliabilitas lebih dari 0,70. Berdasarkan
pendapat tersebut, instrumen tes yang digunakan untuk mengumpulkan
data penelitian ini memiliki koefisien reliabilitas lebih dari 0,70
dengan kata lain, soal dikatakan reliabel jika r1;> 0,70".

F. Teknik pengumpulan Data
Intrumen dan teknik pengumpulan data yang digunakan dalam
penelitian ini antara lain:
1. Angket (kuesioner)
Angket atau kuesioner adalah sejumlah pertanyaan tertulis yang
digunakan untuk memperoleh informasi dari responden dalam arti laporan

tentang pribadinya, atau hal-hal yang ia ketahui. Metode ini penulis

B1bid., him. 70.
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gunakan untuk memperoleh data tentang Pelayanan Karyawan dan
kepuasan nasabah baik yang di Bank Rakyat Indonesia maupun yang di
Bank Syariah Mandiri.
2. Observasi
Dokumentasi adalah barang-baranag tertulis yang digunakan dalam
melaksanakan metode dokumentasi, peneliti menyelidiki benda-benda
tertulis seperti buku-buku, majalah, dokumen dan lain-lain. Metode ini
digunakan untuk untuk mengumpulkan data yang berhubungan dengan
penelitian berupa dokumen-dokumen dari.
G. Teknik Analisis Data
1. Uji Normalitas
Uji ini digunakan untuk mengetahui apakah sampel penelitian ini

dari populasi distribusi normal atau tidak. Untuk mefiguji normalitas ini
digunakan Uji Lilliefors dengan prosedur:
a. Hipotesis

H,: sampel berasal dari populasi yang berdistribusinormal

H;:sampel tidak berasal dari populasi yan berdistribusi normal
b. Taraf Signifikansi a = 0,05
c. Statistik Uji

L =Maks|F(z;) — 72(z;)|

dengan:

_X-Xx

A

Zi
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F(z))=P (Z<z)); Z~N (0,1)
S(z;) = proporsi cacah Z<z; terhadap seluruh z;
d. Daerah Kritik (DK)
DK={L| L> Ly}
e. Keputusan Uji
H, ditolak jika Le DK
f. Kesimpulan:
1) Sampel berasal dari populasi:yang berdistribusi normal jika H,
diterima
2) Sampel tidak berasal dari populasi yang berdistribusi normal jika
H, ditolak."
2. Uji Homogenitas
Uji ini digunakan untuk mengetahui apakah populasi penelitian
mempunyai variansi yang sama atau tidak. Untuk menguji homogenitas ini
digunakan metode Fishert dengan prosedur sebagai berikut:
1) Hipotesis:
Hy: 012 = 0'22= .= sz (Variansi homogen)
H, : paling sedikit ada satu pasang variansi yang berbeda
2) Taraf Signifikansi:a = 0,05
3) Statistik Uji yang digunakan:

2 2,3

03 [f-logRKG—ij -logsﬂ dengany?® ~ ¥*(k—1)
¢

“1bid hlm 171.
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Dengan:
k . banyaknya sub populasi

N : banyaknya seluruh nilai

k
S : derajat kebebasan untuk RKG=N-k= >’ f,

7=l

JSi : derajat bebas untuk s3=n—1denganj=1,2,..,k

2 .
SSj = Zij——(zX’) dan RKG = 259

nf Z fJ

e=l 3(k 1) Z___)

4) Daerah kritik: DK ={1%| 2”3 (iln)
5) Keputusan uji
H, ditolak jikay* '€ DK
6) Kesimpulan
a) Populasi-populasihomogen jika Hy diterima
b) Populasi-populasi tidak homogen jika H, ditolak."
3. Pengujian Hipotesis
Teknis analisis pengujian hipotesisi yang digunakan dalam
penelitian ini adalah dengan teknik ANAVA (analisis varian) dua jalur
dengan desain faktorial 2x2. Degan tujuan untuk menguji efek (pengaruh)

variabel bebas yaitu kualitas layanan terhadap variabel terkikatnya.

15Budiyono, Statistik Untuk Penelitian Edisi ke 2, (Surakarta: Sebelas Maret University
Press, 2007), hal. 176.
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Uji hipotesis akan dilakunan sebagai berikut:

a. Model Data

Xiijk = data amatan ke-k pada baris ke-i kolom ke-j

7 = rerata dari seluruh data amatan (rerata besar)

B; = efek kolom ke-j pada veriabel terikat

o; = efek baris ke-i pada variabel terikatnya

(aP)j  =kombinasi efek baris ke-i dan kolom ke-j pada variable
Terikat.

Eijk = galat eksperimen yangdidistribusi normal.

i =1, 2......, p, dengan® 1 = Kuialitas Layanan

2= Kepuasan nasabah
j =1, 2.....,, q, dengan: 1 = Bank Islam
2'=Bank Konvensional

K =1, 2.....,, n;, dengan: n;; = banyaknya data amatan pada sel

b. Prosedur
1) Hipotesis
Hp: o;= O,untuk setiap j = 1, 2 (tidak ada variabel bebas terhadap
variable terikat)
H, : paling sedikit ada satu o yang tidak nol (ada pengaruh
variabel
bebas terhadap variabel terikat)

2) Taraf signifikan o = 0,05
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3) Komputasi
a) Notasi dan tata letak data

Tabel 3.4
Data Amatan, Rataan, dan Jumlah Kuadrat Deviasi

Koh?éné'ibnal._- | :szjlaﬁi -

Al1B1 A2B1
Rendah (B2) Al1B2 A2B2
Keterangan
A : Jenis Bank
B : Kualitas Layanan

AlBI1 :Kepuasan Nasabah Bank BNI yang mendapat
Layanan Tinggi

A2B1 : Kepuasan Nasabalt BankSyariah Mandiri yang mendapat
Layanan Tinggi

A1B2 : Kepuasan\Nasabah BNI yang-mendapat
Layanan Rendah

A2B2 :Kepuasan Nasabah Bank Syariah Mandiri yang mendapat
Layanan Rendah

Tabel 3.5
Rerata dan Jumlah Rerata

e g | Blam(Agy
Tinggi (B1) X1 X1z
Rendah (B;) Xa1 o Az

Total B, B, G
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Keterangan:

b)

d)

A;=Y; AB;; =jumlah rerata baris ke i
Bj = 3.; AB;; = jumlah rerata baris ke —j
G = .; AB;;= jumlah rerata semua sel

Komponen jumlah kuadrat

Didefinisikan

b S @O L @nl (6) 5@
Jumlah kuadrat
JKA =7, {(3)- ()}

JKB

m, {(3)-(1)3

JKAB =7, {(D)+#H-03)-0)}

JKG “~'=(2)

JKT = JKA+TKB+JKAB+IKG

Keterangan:

JKA = jumlah kuadrat baris

JKB = jumlah kuadrat kolom

JKAB = jumlah kuadrat interksi antara baris dan kolom

JKG = jumlah kuadrat galat

JKT = jumlah kuadrat total
Derajat Keabsahan (DK)
DKA =p-1

DKB =gq-1
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DKAB =(p-1)(q-1)

DKG =n-pq

DKT =n-1
Rerata Kuadrat
RKAB =172
RKG =2
Setatistik Uji

F, =
Fy =
Fap T %
Daerah Kritik

(1) Daerah kritik untuk F, adalah DK = {F|E, >

Fa:p—lm—m]

(2) Daerah  kritk untuk F, adalah DK ={F,|F, >

Fa:q—lzn—pq}

(3) Daerah kritik untuk Fy adalah DK = {Fg|Fy >

Fa:(p—l)(q—l);n—pq}
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h) Keputusan Uji
Hp ditolak jika Fuiwng terletak di daerah kritik (budiyono,
2009:229-231).

1) Rangkuman analisis

Tabel 3.6

_Rangkuman Analisis Dua Jalur

aris (A) p- o atau > o
Kolom(B) | JKB | g-1 RKB F* | <aatau>a

Interaksi | JKAB | (p-1) | RKAB | F | F* | <aatau>a
(AB) (4-b
Galat JKG nipq RKG - - -

Total JKT n=1 - - - -
Keterangan:

P = Probabilitas amatan

F* = nilai F yang diperoleh dari tabel

(budiyono, 2009£215)

4. Uji Lanjutan Anava

Apabila Hy ditolak maka perlt dilakukan wji lanjut anava. Untuk uji

digunakan metode scheffe. Langkah-langkah dalam menggunakan metode

Scheffe sebagai berikut:

a.

b.

Mengidentifikasikan semua pasangan komparasi rerata
Merumuskan hipotesis yang bersesuaian dengan komparasi tersebut
Menentukan taraf signifikasi o = 0,05

Mencari harga setatitik uji F dengan rumus sebagai berikut:

1) Komparasi rerata antara kolom —i dan kolom ke-j

v e
== e
RKG (—+ —)
n; Tl.j



2)
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Keterangan:

Fij = nilai F.s pada perbandingan kolom-i dan kolom ke-j
X = rataan pada kolom—i

X,  =rataan pada kolom—j

RKG =rataan kuadrat galat, diperoleh dari perhitungan analisis

variansi
n.; = ukuran sampel kolom-i
n.; = ukuran sampel kolom-j
dengan daerah kritik

DK = {FlF >(q—1) Fa:q—l;n—pq}
Komparasi rataan antar sel-pada kolom yang sama

Uji scheffe untuk komparasi rataan antar sel pada kolom

yang sama adalah:
(Xij = Xi)?
Fijrgi 5 YA
ke (22
ny; o Mg

Fij_; = nilai Fops pada pembandingan rataan pada sel ij dan rataan

pada sel kj
X; j  =rataan pada sel ij
X~ =rataan pada sel ik

RKG = rataan kuadrat galat, yang diperoleh dari perhitungan
analisis variansi
n;; = ukuran sel ij

N, = ukuran sel ik



Dengan daerah kritik
DK - {FlF >(@q—1 Fa;pq—lm—pq}
3) Menentukan uji masing-masing komparasi

4) Menentukan kesimpulan dari keputusan uji yang sudah ada'®

Ibid, hlm 127.
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BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Profil Singkat Bank
1. Bank Syariah Mandiri

Bank Syariah Mandiri adalah lembaga perbankan di Indonesia.
Bank ini berdiri pada 1955 dengan nama Bank Industri Nasional. Bank ini
beberapa kali berganti nama dan-terakhir kali berganti nama menjadi Bank
Syariah Mandiri pada tahun|1999¢setelah sebelumnya bernama Bank
Susila Bakti yang dimiliki ol¢h Yayasan Kesejahteraan Pegawai Bank
Dagang Negara dan PT Mahkota Prestasi.

a. Profil Perusahaan

Nama : PT"Bank Syariah Mandirti

Tanggal Berdiri : 25 Oktober 1999

Tanggal Beroperasi : 1 November 1999

Kantor Layanan : 864 kantor, yang tersebar di 33 provinsi di

seluruh Indonesia
Alamat :J1 A. Yani No. 94, Pacitan Jawa Timur
b. Visi dan Misi
a) Visi

Memimpin pengembangan peradaban ekonomi yang mulia.

68
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b) Misi
- Mewujudkan pertumbuhan dan keuntungan di atas rata-
rata industri yang berkesinambungan.
- Mengutamakan penghimpunan dana murah dan penyaluran
pembiayaan pada segmen UMKM.
- Mengembangkan manajemen talenta dan lingkungan kerja
yang sehat.
- Meningkatkan kepedulian- terhadap masyarakat dan
lingkungan.
- Mengembangkan nilai-nilairsyariah universal
2. Bank BNI
Bank Negara Indonesia atau BNI adalah sebuah institusi bank
milik pemerintah, dalam hal ini adalah perusahaan BUMN, di Indonesia.
Dalam struktur manajemen organisasinya, Bank Negara Indonesia (BNI),
dipimpin oleh seorang Direktur Utama yang saat ini dijabat oleh Gatot
Mudiantoro Suwondo.
a. Sejarah BNI
Bank Negara Indonesia (BNI) adalah bank komersial tertua
dalam sejarah Republik Indonesia. Bank ini didirikan pada tanggal 5
Juli tahun 1946. Saat ini BNI mempunyai 914 kantor cabang di
Indonesia dan 5 di luar negeri. BNI juga mempunyai unit perbankan
syariah, Namun sejak 2010 telah spin off (Memisahkan diri), yang

dinamakan BNI Syariah



70

PT Bank Negara Indonesia Tbk didirikan oleh Margono
Djojohadikusumo, yang merupakan satu dari anggota BPUPKI, lalu
mendirikan  bank  sirkulasi/sentral yang bertanggung jawab
menerbitkan dan mengelola mata uvang RIL

Margono berjasa besar atas perkembangan bisnis atau usaha
perbankan di Indonesia. Karena Margono adalah seorang pionir, maka
dia berhasil menanamkan nilai-nilai dan cara pandang bisnis
perbankan di Indonesia, menggantikan peranan De Javasche Bank
pada era penjajahan.

Budaya Kerja

Budaya Kerja BNIPrinsip-46” merupakan Tuntunan Perilaku

Insan BNI, terdiri dart Empat Nilai Budaya Kerja :

1) Profesionalisie

2) Integritas

3) Orientasi perbankan

4) Perbaikan tiada henti

Enam Nilai Perilaku Utama Insan BNI :

1) Meningkatkan Kompetensi dan Memberikan Hasil Terbaik
2) Jujur, Tulus dan Ikhlas

3) Disiplin, Konsisten dan Bertanggung Jawab

4) Memberikan Layanan Terbaik Melalui Kemitraan yang Sinergis
5) Senantiasa Melakukan Penyempurnaan

6) Kreatif dan Inovatif
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Setiap Nilai Budaya Kerja BNI memiliki Perilaku Utama yang

merupakan acuan bertindak bagi seluruh Insan BNI. Enam Perilaku

Utama Insan BNI disesuaikan dengan empat nilai budaya kerja BNI :

a)

b)

d)

Profesionalisme, Meningkatkan Kompetensi dan Memberikan
Hasil Terbaik.

Integritas, Jujur, Tulus dan Tkhlas; Disiplin, Konsisten dan
Bertanggung Jawab.

Orientasi Pelanggan, Memberikan Layanan Terbaik Melalui
Kemitraan yang Sinergis

Perbaikan Tiada Henti!, Senantiasa Melakukan Penyempurnaan,

Kreatif dan Inovatif

B. Hasil Uji Prasarat Analisis

1.

D

Keabsahan Data (Instrumen)

a. Angket Kualitas Layanan

Uji Validitas Pakar (isi)

Untuk mengetahui apakah angket yang digunakan valid
maka peneliti mengkonsultasikan kepada ahli sebagai vali&ator
(expert judgment). Validator dipilih dengan pertimbangan bahwa
yang bersangkutan mempunyai profesi atau keahlian di bidangnya.
Penelahaan ini dilakukan menggunakan lembar validasi dengan
validator, sebagai berikut:

a) Siti Hajaroh, M.Pd., dosen metodologi penelitian dan statistik

di stikip PGRI Pacitan.
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b) Sutrisno, M.Si., dosen Figih Kontemporer di STAIFA Pacitan.
ketepatan kisi-kisi angket dan butir angket telah sesuai dengan
kisi-kisi yang dibuat (Lampiran I-II).

2) Uji Konsistensi Internal
Perhitungan  konsistensi internal suatu  penelitian,
menunjukkan bahwa semua butir angket memiliki indeks

konsistensi internal yang memadai jika indeksnya minimal 0,300.

Hasil validitas butir pada-angket kualitas layanan yang terdiri dari

18 butir menunjukkan _bahwa, ~keseluruhan butir memiliki

konsistensi internal yang tinggi‘atau valid. Data hasil perhitungan

konsistensi internal kedua-angket tersebut dapat dilihat (Lampiran

I1-VI)

3) Uji Reliabilitas
Hasil Uji coba angket dilaksanakan di Bank Syariah

Mandiri dan BNI yang ada di kota Pacitan dengan peserta pengisi

angket sejumlah 60 nasabah. Dari jumlah tersebut terbagi dalam

dua bagian yaitu, 30 nasabah Bank Syariah Mandiri dan nasabah

30 BNI, dengan angket berjumlah 18 butir soal. Hasil pengolahan

data menunjukkan hasil sebagai berikut:

a) Koefisien reliabilitas angket kualitas layanan bank BNI

sebesar 0,94
b) Koefisien reliabilitas angket kualitas layanan Bank Syariah

Mandiri sebesar 0,88
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Dengan batas minimal reliabilitas adalah 0,70 maka angket
kualitas layanan layak digunakan sebagai instrumen penelitian
(Lampiran ITI-VI).

2. Angket Kepuasan Nasabah
a. Uji Validitas Pakar (isi)

Pada angket kepuasan nasabah untuk mengetahui apakah
angket yang digunakan valid maka peneliti mengkonsultasikan
kepada ahli sebagai validator-(expert judgment) yang sama dengan
angket kualitas layanan.

Maka Setelah dilakukan ™ pemeriksaan kembali terhadap
ketepatan kisi-kisi angket-dan“tata-bahasanya seperti yang dilakukan
pada angket kualias layanan maka diperoleh hasil bahwa butir angket
telah sesuai detigan kisi-kisi vang dibuat (Lampiran [-1I).

b. Uji Konsistensi Internal

Perhitungan konsistensi internal atau validitas butir instrumen
suatu penelitian, menunjukkan bahwa semua butir angket memiliki
indeks konsistensi internal yang memadai jika indeksnya minimal
0,300. Pada penelitian ini angket kepuasan nasabah yang terdiri dari
20 butir menunjukkan bahwa keseluruhan butir memiliki konsistensi
internal yang tinggi atau valid. Data hasil perhitungan konsistensi

internal kedua angket tersebut dapat dilihat (Lampiran I1I-VI).
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c. Uji Reliabilitas

Hasil Uji coba angket dilaksanakan di Bank Syariah Mandiri
dan BNI yang ada di kota Pacitan dengan peserta pengisi angket
sejumlah 60 nasabah. Dari jumlah tersebut terbagi dalam dua bagian
yaitu, 30 nasabah Bank Syariah Mandiri dan 30 nasabah BNI, dengan
angket berjumlah 20 butir soal. Hasil pengolahan data menunjukkan

hasil sebagai berikut:
(1) Koefisien reliabilitas angket kepuasan nasabah BNI sebesar 0,91
(2) Koefisien reliabilitas' angket kepuasan nasabah Bank Syariah

Mandiri sebesar 0,89

Dengan batas minimal'reliabilitas adalah 0,70 maka angket
kualitas layanan layak digunakan sebagai instrumen penelitian

(Lampiran [T VI).

C. Uji Keseimbangan

1. Data kepuasan nasabah
Data yang digunakan sebagai kemampuan awal untuk uji
keseimbangan adalah skor kepuasan nasabah pada Bank Syariah Mandiri

dan BNI Pacitan, Berikut disajikan deskripsi data kepuasan nasabah.

Tabel 4.1. Deskripsi Data sekor kepuasan nasabah

Ukuran Pemusatan Ukuran Dispersi

_Bank N s - : - '
X Median| Modus| Sd | Max |Min
BNI 30 | 89,23 90,5 96 6,67 | 98 | 77
BSM 30 | 88,23 88,5 94 5731 99 | 79

(tihat Lampiran V1)
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2. Uij Prasyarat untuk Uji Keseimbangan
Uji prasyarat untuk uji keseimbangan menggunakan
a. Uji normalitas
Uji normalitas dilakukan sebanyak dua, yakni masing-masing
kualitas layanan dan kepuasan nasabah dengan taraf signifikansi 0,05.
Rangkuman hasil uji normalitas populasi menggunakan metode
Lilliefors disajikan dalam tabel berikut.

Tabel 4.2. Rangkuman Hasil Uji Normalitas Terhadap kepuasan
kelompok bank BNI dan Bank Syarlah Mandm

o B.énlé'i N & Lobs : 'Fa' fi: € Keputusarl‘U']'l' Sunpulan
BNI 30 | 0,1168 | 0,161 Hj tidak ditolak Normal
BSM 30 | 0,1181 /05161 Hy tidak ditolak Normal

(lihat Lampiran VIII-XT)
Berdasarkan hasil uji normalitas terhadap data kepuasan nasabah
sampel pada BNI dan BSM mempunyai_nilai Lo tidak terletak pada
DK. Sehingga diperoleh simpulan bahwa sampel pada bank masing-
masing berasal dari populasi yang berdistribusi normal.
b. Uji homogenitas
Uji homogenitas dilakukan untuk mengetahui apakah populasi
yang dibandingkan mempunyai variansi yang sama (homogen) atau
tidak. Uji ini dilakukan sebanyak satu kali yakni dengan
membandingkan variansi pada Bank Syariah Mandiri dan BNI.
Hasil perhitungan menggunakan rumus wji fisher, menunjukkan

Fiabel = F(o 05x 2929) = 1 85 dan Fhltung 1,404. Karena F, lebih kecil

hitung
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dari F,,, maka H, diterima. Jadi kedua distribusi populasi mempunyai

varians yang sama atau homogen. Perhitungan selengkapnya dapat
dilihat pada (Lampiran XII).
3. Hasil Uji keseimbangan
Berdasarkan hasil uji keseimbangan dengan menggunakan uji t
diperoleh bahwa thing= 0,61 harga tipe untuk db = 29 dan a = 0,05 yaitu
tabel = t0,05,29) = 2,045 sehingga dapat disimpulkan bahwa tyitng = 0,61 <
trane= 2,045 Maka Hy diterima dan-Hy ditolak pada taraf signifikan 0=0,05
artinya kedua kelompok yakni nasabah Bank Syariah Mandiri dan BNI
adalah sama atau seimbang. Perhitungan uji keseimbangan selengkapnya
dapat dilihat pada (Lampiran XIII),
D. Analisis Variansi
1. Uji Prasyarat
a. Uji normalitas
Uji ini digunakan untuk mengetahui apakah sampel penelitian dari
populasi berdistribusi normal atau sebaliknya. Statistik wji yang
digunakan adalah Metode Lilliefors dengan tingkat signifikansi a =
0,05. Uji normalitas dilakukan terhadap 4 (empat) kelompok, yaitu 1)
A1B1 (kelompok nasabah bank BNI yang mendapatkan kualitas
pelayanan tinggi), 2) AIB2 (kelompok nasabah bank BNI yang
mendapatkan pelayanan rendah), 3) A2B1 (kelompok nasabah Bank
Syariah Mandiri yang mendapatkan kualitas layanan tinggi), 4) A2B2

(kelompok nasabah Bank Syariah Mandiri yang mendapatkan kualitas
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layanan rendah). Rangkuman hasil uji normalitas disajikan pada tabel

sebagai berikut ;
Tabel 4.3. Rangkuman Hasil Uji N ormalitas
 Kelompok - Lomax | L Tapet Hy ~ Kesimpulan
AlB1 0,103 | 0,220 | Diterima Normal
A1B2 0,193 | 0,220 | Diterima Normal
A2B1 0,152 | 0,220 | Diterima Normal
A2B2 0,109 | 0,220 | Diterima Normal

(lihat LampiranX1V-XVII)
Berdasarkan data tersebut dapat disimpulkan bahwa semua
kelompok berasal dari populasiberdistribusi normal di kerenakan semua
kelompok L hitungnya lebihkecil‘dati L tabelnya.
. Uji homogenitas
Untuk menguji homogenitas ini—digunakan metode Uji F, uji
homogenitas dilakukan sebanyak 2 kali yaitu terhadap kepuasan
nasabah bank BNI dan bank BSM, kelompok kepuasan nasabah bank
yang mendapatkan layanan tinggi kelompok yang mendapatkan layanan
rendah, dengan rangkuman data sebagai berikut :

Tabel 4.4. Rangkuman Hasil Uji Homogenitas

___________ Kelompok | X | DK Hy | Kesimpulan
Al-A2 1,404 241 Diterima Homogen
B1-B2 1,529 2,41 Diterima Homogen
(lihat Lampiran XVIII)
Keterangan:
Al-A2 : kepuasan nasabah bank BNI dan bank BSM
B1-B2 : kepuasan nasabah bank yang mendapatkan layanan

tinggi kelompok yang mendapatkan layanan rendah.
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Berdasarkan hasil uji homogenitas menunjukkan bahwa semua

kelompok di atas mempunyai variansi yang sama (homogen).

2. Uji Hipotesis

a. Uji Anava

Uji hipotesis dilakukan menggunakan analisis variansi dua

jalan dengan formulasi anava 2x2 setelah diketahui bahwa sampel

random data berasal dari populasi berdistribusi normal dan

mempunyai variansi yang sama (homogen). Rangkuman hasil wji

hipotesis disajikan padatabelsebagai berikut:

_ Tabel 4.5.
Sumh* Dk RIK - Fhin Kep“‘ Wn
Jenis Bank (4) 7,35 1 1,33 Hj di terima
Kuahtaz.BI),ayanan 1570,8 1 1570,8 120,8 | 4,18 H, ditolak

Interaksi (48) | 16,03 1 16,03 123" 14,18 | g, diterima
Dalam 624 46 13 - -
Total 2218,18 | [\49 2 - -
(lihat Lampiran XIX)

Berdasarkan data tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut:

a) Tidak terdapat perbedaan rata-rata tingkat kepuasan nasabah

BSM dan BNI, terlihat dari perolehan F,p= 0,57 dengan DK =

{F|F>4,8} atau F,5, € DK sehingga Ho, diterima.

b) Tidak ada interaksi antara faktor A (jenis bank) dan faktor B

yaitu kualitas layanan yaitu berdasarkan perolehan Fops = 1,23

dengan DK = {F | F > 4,18} atau F,;; € DK schingga Hy.p

diterima.
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¢) Terdapat perbedaan kepuasan nasabah, yaitu kelompok nasabah
yang mendapatkan layanan tinggi dan kelompok nasabah yang
mendapatkan layanan rendah. Hal tersebut berdasarkan
perolehan F,;, = 120,8 dengan DK = {F'| F > 4,18} atau F €

DK sehingga Hp ditolak.

1) Pengaruh vareabel bebas terahdap variabel terikat
Dari perhitungan Pengaruh variabel bebas terhadap variabel
terkait di dapat W2 = 0,0038, dengan demikian berarti jenis bank
dan kualitas layanan dapat.menjelaskan 0,38% variansi kepuasan
nasabah.
E. Pembahasan
Berdasarkan hasil penelitian dan pengujian hipotesis, berikut adalah
penjelasan dari keempat hipotesis penelitian.
1. Hipotesis Pertama

Tidak ada perbedaan yang singnifikan kualitas layanan antara
Bank Syariah Mandiri dan BNI di Kabupaten Pacitan terlihat dari
perolehan perhitungn Fp = 0,57 dengan DK = { F'| F > 4,18 } atau Fps €
DK sehingga Hy, diterima. Dengan diterimanya Hyy maka tidak perlu
dilakukan uji lanjut, dengan demikian dapat di tarik kesimpulan bahwa
tidak terdapat perbedaan kualitas layanan nasabah Bank Syariah Mandiri
dengan BNI, jadi jenis bank tidak begitu singnifikan pengaruhnya terhadap
kualitas layanan. Kesamaan kualitas layanan antara BSM dan BNI Karena

mereka sama-sama menjual jasa sehingga mereka akan membuat layanan
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yang terbaik untuk para nasabahnya, meraka berlomba lomba
meningkatkan kualitas layanan schingga bisa menaikkan citra
perusahaannya sehingga nasabah merasa puas dan loyal kepada
perusahaan, walau BNI lebih dulu berdiri di banding dengan BSM, akan
tetapi BSM tidak kalah kualitas layanannya kalaﬁ dilihat dari lima dimensi
kualitas layanan yaitu, bukti fisik, keamanan, empati, kehandalan dan
jaminan.

Menurut Peter Wilson—nama/brand perusahaan juga dapat
mendorong kepada perusahaan untik,dapat menigkatkan dan menjaga
kualitas yang tinggi dalam menjaga teputasi nama mereka', Bank BNI
dan Bank Syariah sama-sama mempunyai_reputasi yang baik sehingga
mereka menjaga kualitas layanannya sehingga nasabah merasa puas atas
layanan yang di berikan oleh karyawan bank.

Dengan demikian penelitiaan ini hasilnya berbeda dangan
penelitian yang di lakukan Agraimi (2012), dimanan pada penelitiannya, ia
menyatakan bahwa, perbankan syariah dengan perbankan konvensional
memiliki perbedaan yang signifikan dalam kinerja keuangan., Sedangkan
secara umum kalau di rata-ratakan pada penelitian ini tidak terdapat

perbedaan kualitas layanan yang begitu signifikan.

! Wilson, Peter. Pengantar ekonomi mikro. (Jakarta: Salemba empat, 2012) hal. 386
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Akan tetapi kalau di lihat dari segi lima dimensi kualitas layanan

yaitu:

1.

Dari segi daya tanggap dari lima soal yang di berikan kepada
responden BSM memperoleh sekor 534 sedangkan BNI memperoleh
528 terpaut enam poin, dimana Bank Syariah Mandiri lebih unggul di
banding BNL. Tetapi keunggulan BSM tidak begitu signifikan, bisa
diartikan bahwa kualitas dari segi daya tanggap kedua bank tersebut
sama.

Dari segi jaminan Bank|Syariahy, Mandiri memperoleh sekor 673
sedangkan bank BNI memperoleh 676 haya terpaut 3 poin dari 6 soal
yang diberiakan, ini berarti jaminan-bank BNI tidak berbeda di
banding jaminan yang di berikan oleh Bank Syariah Mandiri.

Dari segi bukti fisik bank' BNI'memperoleh skor 542 sedangkan Bank
Syariah mandiri memperoleh skor 532 di mana bank BNI lebih unggul
10 poin dengan Bank Syariah Mandiri dari sini dapat di simpulkan
bahwa bukti fisik bank BNI di Pacitan lebih unggul di banding Bank
Syariah Mandiri, walaupun unggul 10 kalau dirata-rata dari skor
tersebut BNI mempunyai rata-rata 18,0 sedangkan BSM mempunyai
rata-rata 17,77 ini berarti kedua bank tersebut mempunyai kualitas
yang sama kalu di tinjau dari jawaban nasabah pada anket kepuasan

yang disebar oleh peneliti.
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32

4. Dari segi empati Bank Syariah Mandiri memperoleh 396 sedangkan
bank BNI memperoleh 395 dengan demikian empati kedua bank
tersebut sama,

5. Sedangkan dart segi kehandalan bank BNI mendapat rata-rata jawaban
4 skala liker yang berarti nasabah merasa puas, begitu juga Bank
Syriah Mandiri juga memperoleh rata-rata jawaban 4 skala liker yang
berarti nasabah merasa puas, ini berarti dimana kehandalan bank BNI
sama dengan kehandalan karyawan Bank Syariah Mandiri.

Hipotesis Kedua

Secara teori nasabah |yang mendapaatkan pelayanan yang baik
maka akan merasa puas dangan-apa yang-di dapat, begitu juga apabila
nasabah mendapatkan pelayanan yang tidak baik maka tidak akan merasa
puas dengan apa yang di dapat. ‘Menurut“Summarni kepuasan pelanggan
adalah “tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinetja produk

(atau hasil) yang dirasakan dengan harapannya”? Menurut Rangkuti

kepuasan pelanggan adalah “respon pelanggan terhadap ketidak sesuaian

antara tingkat kepentingan sebelumnya dan kinerja aktual yang di rasakan
setelah pemakaian”.

Dari teori ini dapat di simpulkan bahwa nasabah akan puas apa bila
ia telah merasakan pelayanan yang baik karena nasabah akan
membandingkan dengan apa yang di rasakan/dihasilkan dengan

harapannya, dengan begitu apa bila yang di hasilkan sesuai yang di

hlm. 89.

? Murti Sumarni, Manajemen Pemasaran Bank. (Yogyakarta: Liberty, 2002), hlm. 226
3 Freddy Rangknuti, Measure Costumer Satisfaction. (Jakarta: Gramedia Pustaka, 2002),
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harapkan maka akan puas dan apa bila apa yang di hasilkan tidak sesuai
dengan apa yang di harapkan maka tidak akan merasa puas, dari itu maka
ada perbedaan kepuasan nasabah yang mendapatkan pelayanan tinggi dan
nasabah yang mendapatkan pelayanan rendah.

Dalam penelitian ini diperoleh Fp = 120,8 dengan DK = {F | F >
4,18} atau F,p € DK sehingga Hog ditolak. Dari hasil tersebut dapat di
ambil kesimpulan bahwa terdapat interaksi yang signifikan pengaruh
kuailtas layanan terhadap kepuasan-nasabah bank, kepuasan nasabah bank
yang mendapatkan kualitas layanan‘yang tinggi memiliki kepuasan yang
lebih tinggi di bandingkan dengan kepuasan nasabah yang mendapatkan
pelayanan dengan kualitas rendah:

Seperti jawaban nasabah pada kelompok yang mendapatkan
pelayanan tinggi yaitu medapat skor rata-rata 94 untuk’ BNI dan 93 untuk
BSM, sedangkan rata-rata skor yang mendapatkan layanan rendah adalah
93 untuk BNI dan 83 juga untuk BSM, artinya kalu layanan
mempengaruhi tinggi rendahnya kepuasan nasabah.

Hipotesis Ketiga

Tinggi rendahnya kepuasan tergantung pada kualitas layanan yang
di dapat, menurut Rangkuti kepuasan pelanggan adalah “respon pelanggan
terhadap ketidak sesuaian antara tingkat kepentingan sebelumnya dan

kinerja aktual yang di rasakan setelah pemakaian™.*

hal, 89

* Freddy Rangkuti, Measure Costumer Satisfaction. (Jakarta: Gramedia Pustaka, 2002)
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Nasabah apa bila sudah merasakan kesesuaian apa yang di dapat
dengan apa yang diharapkannya mereka akan merasa puas, semakin dekat
sepf:rti apa yang diharapkan maka akan lebih merasa puas di banding
dengan suatu layanan yang tidak sesuai dengan apa vang di harapkan.
Menurut Summarni kepuasan pelanggan adalah “tingkat perasaan
seseorang setelah membandingkan kinerja produk (atau hasil) yang
dirasakan dengan harapannya™.’

Secara teoritis kepuasan-seorang nasabah sangat dipengaruhi oleh
kualitas layanan. Kualitas layanan w(service quality)  berkontribusi
singnifikan bagi penciptaan diférensiasi, positioning, dan strategi bersaing
setiap organisasi pemasaran, menurut Philip  Kotler seperti yang di kutip
oleh Harjo dan Riani, mengemukakan bahwa “layanan merupakan setiap
tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan ‘oleh suatu pihak kepada
pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan
kepemilikan apapun. Produksinya dapat dikaitkan atau tidak dikaitkan
dengan suatu produk fisik”.® Dengan terdapatnya perbedaan pelayanan
juga akan berdampak pada kepuasan pelanggan, seperti penelitian yang di
lakukan oleh Kim Ming (2014). Ia menyatakan kualitas layanan
mempengaruhi kepuasan pelanggan, sehingga dapat di tarik kesimpual apa
bila ada perbedaan pelayanan akan ada juga perbedaan kepuasan

pelanggan.

> Murti Sumarni, Manajemen Pemasaran Bank. (Yogyakarta: Liberty, 2002), him.226
$ Bangun Kuntoro Harjo Dan Asri Laksmi Riani, , ”Analisis Kualitas Pelayanan Dan
Kepuasan Nasabah Bank”, Jurnal: Fokus Manajerial, Vol. 1 (2), (2003), hlm. 123-136.
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Berdasarkan perolehan F,; = 1,23 dengan DK = {F | F > 4,18}
atau F,p, € DK sehingga Hyp diterima. Dengan demikian pada penelitian
ini dapat di temukan bahwa tidak terdapat perbedaan yang signifikan pada
tingkat kepuasan antara nasabah bank BNI dengan BSM di Kabupaten
Pacitan, yaitu kepuasan nasabah bank BNI tidak lebih tinggi di
bandingkan dengan kepuasan nasabah Bank Syariah Mandiri. Juga dapat
di jelaskan bahwa, kedua jenis bank memberikan pengaruh/efek yang
sama terhadap kepuasan nasabah.—dengan demikian dapat di tarik
kesimpulan bahwa kelompok nasabalhbank BNI dan kelompok nasabah
bank Syariah Mandiri pada kelompok yang mendapatkan kualitas layanan
tinggi memiliki tingkat kepuasan-yatig sama:

Dari jawaban responden pada angket yang di sebar oleh peneliti
dapat di analisa bahwa, bank BNT dan Bank Syriah Mandiri di Kabupaten
Pacitan secara umum memiliki rata-rata tingkat kepuasan yang seimbang
pada kelompok yang mendapatkan layanan tinggi, yaitur rata-rata skor
nilai 94,86 untuk bank BNI dan 93,13 untuk Bank Syriah Mandiri.

. Hipotesis keempat

Fandy Tjiptono mengungkapkan bahwa kualitas layanan adalah
“keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan
untuk memenuhi keinginan pelanggan”.” Dari ketrangan ini bahwa kualitas
layanan adalah usaha untuk memenuhi kebutuhan pelanggan, dengan

memenuhi kebutuhan pelanggan maka pelanggan akan merasa puas

7 Fandy Tjiptono, Manajemen Jasa, (Yogyakarta: Andi Offset, 2000) hal. 59
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dengan apa yang didapat, menurut Cadotte kepuasan di konseptualisasikan
sebagai “perasaan yang timbul setelah mengevaluasi pengalaman
pemakaian produk”.® Dengan begitu bank yang memberikan pelayanan
yang baik akan memberikan kepuasan pada nasabahnya. Baik bank BNI
maupun Bank Syariah Mandiri.

Pada penelitian ini kepuasan nasabah Bank Syariah Mandiri tidak
lebih tinggi dibanding dengan bank BNI pada kelompok yang
mendapatkan layanan rendah dimana Bank Syariah Mandiri memiliki rata-
rata jawaban 83,93 sedangkan bank BNI 83,6 dari 20 soal yang di berikan.

Dari hipotesis di atas dapat kita'simpulkan bahwa kualitas layanan
bank BNI secara umum tidak berbeda-di~bandingkan dengan Bank Syraiah

Mandiri, maka dari itu Bank Syariah Mandiri harus menjaga, dan

meningkatkan kualitas layananya daribeberapa aspek diantaranya yaitu:

» Tangibles (bukti fisik), Bank Syariah Mandiri harus menambah kantor
cabang, menambah mesin ATM,

» Reliability (kehandalan), bank Islam juga harus lebih mengedepankan
kehandalan karyawan, salah satu caranya adalah memilih karyawan yang
berkualitas dan mempunyai semangat Islami
Dengan adanya peningkatan kualitas layanan tentu akan meningkatkan

kepuasan nasabah, sehingga apabila nasabah puas atas layanan yang diberikan
akan berdampak pada loyalias nasabah terhadap bank, dengan demikian bank

syariah di Kabupaten Pacitan akan terus berkembang dan dapat bersaing dan lebih

§ Ibit.
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unggul dibanding dengan bank-bank konvensional terutama yang ada di

Kabupaten Pacitan khususnya dan di indonesia umumnya.



BABYV
KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan
Dari kajian teori dan hasil analisis serta mengacu pada perumusan
masalah yang telah diuraikan pada bab-bab sebelumnya, dapat di ambil
kesimpulan bahwa:

1. Kualitas layanan Bank Syariah Mandiri dan BNI tidak terdapat perbedaan
yang signifikan kalau dilihat dari jawaban responden pada anket yang
disebar oleh peneiti, hanya ada beberapa aspek dari lima dimensi kualitas
layanan terdapat pebedaan yang tak begitursignifikan.

2. Terdapat interaksi yang signifikan pengarub kualitas layanan terhadap
kepuasan pelanggan, dimana kualits layanan yang tinggi dapat
mempengaruhi kepuasan nasabah; semakin ‘baik‘kualitas layanannya maka
semakin tinggi tinggkat kepuasan-nasabah bank. Dengan adanya rasa yang
sangat puas atas layanan yang-diberikan tentu' Saja dapat meningkatkan
minat masyarakat terhadap perusahaan, karena kapabila nasabah merasa
puas atas apa yang di dapat maka mereka akan kembali lagi dan menjadi
loyal terhadap perusahaan, dan mereka kan bercertia kepada teman,
saudara, sahabat, tetangga dan lain-lain, sehingga masyarakat semakin
mengenal perusahaan tersebut.

3. Tidak terdapat perbedaan kepuasan nasabah BNI dan Bank Syariah

Mandiri yang mendapatkan pelayanan yang tinggi, disebabkan kualitas
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layanan yang di berikan oleh bank BNI dan Bank Syariah Mandiri pada
kelompok nasabah yang mendapatkan pelayanan tinggi sama-sama baik
dan unggul sehingga kepuasan nasabahnya memiliki tingkat kepuasan
yang sama.

4. Kepuasan nasabah BNI kalau dilihat dari tinggkat tinggi rendahnya, tidak
lebih baik dibanding kepuasan nasabah Bank Syariah Mandiri pada
kelompok nasabah yang mendapatkan pelayanan rendah. Atau dapat di
simpulkan tingkat kepuasan nasabah BSM dan BNI sama, atau tidak
terdapat perbedaan yang begitu signifikan:

B. Saran
Berdasarkan simpulan penglitian di atas, dikemukakan beberapa saran
sebagai berikut:

1. Kepada Cendikiawan dan Ulama

Cendikiawan muslim ‘vang ada-di Pacitan~harus lebih gencar
mempromosikan perbankan‘yang-berbasis atau berlandaskan syariat Islam
dengan demikian bank syariah-lebih di-kenal-dimasyarakat, lewat dakwah,
lewat diskusi, lewat seminar-seminar, dengan demikian masyarakat
pacitan akan lebih familiar dengan bank-bank syariah dan tidak
memandang miring terhadap bank syariah.

2. Kepada Peneliti atau Calon Peneliti

Penelitian ini hanya meneliti kualitas layanan pada bank
konvensional dan bank Islam di tinjau dari kepuasan nasabah. Bagi

peneliti lain mungkin dapat melakukan tinjauan yang lain agar masalah
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mengenai perbankan Islam dapat di atasi supaya bank syariah lebih
diminati oleh masyarakat .
3. Kepada Bank
a. Diharapkan agar menjadi bahan evaluasi untuk dapat meningkatkan
kualitas layanannya.
b. Kepada bank syariah harus lebih meningkatkan kualitasnya agar bisa
mengunnguli bank konvensional terutama bank syariah harus bisa

masuk kedalam lima besar bank di Indonesia
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lampiran VI
deskripsi varian
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lampiran VIiII

Uji Normalitas Kualitas Layanan BNI

 Resp | Sekor |SortSekor | E@ |
1 87 62 0.0271
2 87 65| -1.5456 | 0.0611
3 86 65| -1.5456 | 0.0611
4 86 68| -1.1656 | 0.1219
5 86 68| -1.1656 | 0.1219
6 86 69| -1.0389 | 0.1494
7 85 70| -0.9122 | 0.1808
8 84 70| -0.9122 | 0.1808
9 84 70| -0.9122 | 0.1808
10 83 72| -0.6588 | 0.2550
11 83 73| -05321 | 02973
12 83 73| -05321 | 0.2973
13 82 74| -0.4054 | 0.3426
14 82 75| -0.2787 | 0.3902
15 79 79| 0.2280" [0.5902
16 79 79| 02280 | 05902 7 ;
17 75 82| o0.608fi 41 0.6000 0.1284
18 74 82| 0.6081% 4| 0.6000 0.1284
19 73 83| 0.7348> 88 ()| 0.7000 0.0688
20 73 83| o0.734p> 8 4| 0.7000 0.0688
21 72 83| 0.7348 { [//6.7888=}| 0.7000 0.0688
22 70 84| 0.8615 | 08055 |  0.7667 0.0389
23 70 | 84 15 pf= 07667~ | 0.0389
24 70 85| 0logh2 2‘% " 68000~ | 0.0385
25 69 86| 1.1 08675 A\l A_ 09333 0.0658
26 68 86| 1.1149 | 0.8675 0.9333 0.0658
27 68 86 14 \ S 09833 0.0658
28 65 86| 1.1149 [ o0.8675 0.9333 0.0658
29 65 87| 12416 | 08928 1.0000 0.1072
30 62 87| 12416 | 0.8928 1.0000 0.1072
sum 2316
max 87
min 62

average 77.2 varian 62.30345

stdev 7.8932533
Lo 0.1284
Lt 0.161

kesimpulan | Normal




lampran IX

Uji Normalitas Kepuasan Nasabah BNI

‘Resp | Sort Sekor| )  |IF(2)-S (2)!
1 98 77| -1.8332 | 0.0334 0.0333 0.0001
2 97 79| -1.5335 | 0.0626 0.1000 0.0374
3 97 79| -15335 | 0.0626 0.1000 0.0374
4 96 80| -1.3837 | 0.0832 0.2000 0.1168
5 96 80| -1.3837 | 0.0832 0.2000 0.1168
6 96 80| -1.3837 | 0.0832 0.2000 0.1168
7 96 82| -1.0840 | 0.1392 0.2333 0.0941
8 96 83| 09341 | 0.1751 0.2667 0.0915
9 95 85| -0.6344 | 0.2629 0.3000 0.0371
10 95 86| -0.4845 | 0.3140 0.3667 0.0527
11 94 86| -0.4845 | 0.3140 0.3667 0.0527
12 93 88| -0.1848 | 0.4267 0.4000 0.0267
13 92 89| -0.0350 | 0.4861 0.4333 ' '
14 91 90| o0.1149 | 05457 0.5000 :
15 91 90| 0.1149 | 1505452 [\ 0.5000 0.045
16 90 91| 0.2647 44 .| 0.5667 0.0377
17 90 91| 0.264755 - | 0.5667 0.0377
18 89 92| 0.4146. 0.6000 0.0608
19 88 93| 0.5645= 38 || 0.6333 0.0804
20 86 94| 0.71432] _e. 1 0.6667 0.0958
21 86 95 0.8642-}]//0l8063/ -]/ 0.7333 0.0729
22 85 95| 0.8642 | 0.8063 0.7333 0.0729
23 83 19 0140 0.0553
24 82 1.0140 8447 900 0.0553
25 80 96| 1.014 0.8447 N A0.9000 0.0553
26 80 96| 1.0140 | 08447 | 0.9000 0.0553
27 80 96/ | ; 9000 0.0553
28 79 97| 1.1639 | o0.8778 0.9667 0.0889
29 79 97| 1.1639 | 08778 0.9667 0.0889
30 77 98| 1.3137 | 0.9055 1.0000 0.0945
sum 2677

max 98

min 77

average | 89.233333

stdev 6.6730716

Lo 0.1168
Lt 0.161

kesimpulan| Normal




lampiran X
Uji Normalitas Kualitas Layanan BSM

Resp | Sekor |[Sort Seko 2 | F(z) [RevS(z)[F(z)-S ()
1 89 70 -1.3801 | 0.0838 | 0.0333 | 0.0504
2 86 71 11731 | 0.1204 | 0.1000 | 0.0204
3 86 71 11731 | 0.1204 | 0.1000 | 0.0204
4 85 72 -0.9661 | 0.1670 | 0.1667 | 0.0003
5 81 72 -0.9661 | 0.1670 | 0.1667 | 0.0003
6 80 73 -0.7591 | 0.2239 | 0.2667 | 0.0428
7 80 73 -0.7591 | 0.2239 | 0.2667 | 0.0428
8 79 73 -0.7591 | 0.2239 [ 0.2667 | 0.0428
9 78 74 -0.5521 | 0.2905 | 0.4000 | 0.1095
10 78 74 -0.5521 | 0.2905 | 0.4000 | 0.1095

74 -0.5521 | 0.2905 | 0.4000 | 0.1095

74 -0.5521 | 0.2905 | 0.4000

75 -0.3450 | 0.3650 | 0.5000

75 -0.3450 | 0.3650 | 0.5000

75 -0.3450 | 0.3650 | 0.5000
76 -0.1380 | 0.4451 0.6000 | 0.1549
76 -0.1380 | 0.4451 0.6000 | 0.1549
: 76 -0.1380_}—0.4451 0.6000 | 0.1549
19 74 77 0.0690 | 05275 | 10.6667 | 0.1392
20 74 77 0.0690 < 5 [-10.6667 | 0.1392
21 78 0.2760.5 - 10.7333 | 0.1246
22 78 0.2760%; 210.7333 | 0.1246
23 79 | 0.4830>| 06855 | 10.7667 | 0.0812
24 80 0.69015] 0i7649 | 10.8333 | 0.0784
25 80 0.6901-1-10.7549,10.8333 | 0.0784
26 81 0.8971/]/)0.8152' 17/ 0.8667 | 0.0515
27 85 1.7252 | 0.9578 | 0.9000 | 0.0578
28 86 1 019733~ 1 8r9667 {=0.0067

29 86 ) ' 0/9667" 4=-0.0067

30 70 89 2.5582~|y 0.9947 0000 | 0.0053
sum 2300 ISt‘A_M

max 89

i 70 INDONESIA

average | 76.66667
stdev | 4.830459
Lo 0.1549
Lt 0.161
kesimpulan| Normal




lampiran XI

Uji Normalitas Kepuasan Nasabah BSM

Resp | Sekor |[SortSekor| z " F(z) | RevS(z) |IF(z)-S (@)
1 99 79 -1.6087 | 0.0538 | 0.0333 0.0205
2 98 80 14345 | 00757 | 0.1000 0.0243
3 96 80 -1.4345 | 0.0757 | 0.1000 0.0243
4 94 81 12602 | 0.1038 | 0.2000 0.0962
5 94 81 112602 | 0.1038 | 0.2000 0.0962
6 94 81 12602 | 0.1038 | 0.2000 0.0962
7 94 84 .0.7376 | 0.2304 | 0.3000 0.0696
8 93 84 .0.7376 | 0.2304 | 0.3000 0.0696
9 93 84 .0.7376 | 0.2304 | 0.3000 0.0696
10 93 85 05633 | 0.2866 | 0.3667 0.0801
11 91 85 05633 | 0.2866 | 0.3667 0.0801
12 90 86 03891 | 0.3486 | 0.4667 0.1181
13 90 86 -0.3891 0.3486 0.4667 16
14 89 86 03891 | 0.3486 | 0.4667
15 89 88 -0.0407” | 1<0.4838 |\ 0.5000 0.0162
16 88 89 0.1336. | 05531 Y |0.5667 0.0135
17 86 89 0.1336; los667 | 00135
18 86 90 0.3078; ¥ 06333 0.0125
19 86 90 0.3078= 09 /06333 | 00125
20 85 91 0.4820° 1} 0.6667 0.0184
21 85 93 0.8305 -}/ || 07969 =}J| 0.7667 0.0302
22 84 93 0.8305 | 0.7969 | 0.7667 0.0302
23 84 931 057 p==0= 76 = 0.0302
24 84 94~ 1lood7 0.8 . 0.0575
25 81 94 1.0 0.8425 Al A0.9000 0.0575
26 81 94 1.0047 | 08425 | 0.9000 0.0575
27 81 94 4 . 9009 | 0.0575
28 80 96 13532 | 09120 | 0.9333 0.0213
29 80 98 17016 | 09556 | 0.9667 0.0111
30 79 99 1.8758 | 0.9697 | 1.0000 0.0303
sum 2568
max 99
min 79
average | 88.233333
stdev | 5.7396584
Lo 0.1181
Lt 0.161
kesimpulan| Normal




Lampiran XII

UJI HOMOGENITAS KESEIMBANGAN

Perhitungan uji homogenitas dengan rumus wji fisher sebagai berikut:

F — Var‘Besar

var *Kecil

Dengan derajat bebas sebagai berikut:

f‘/) ISLAM /\

db = (n, - DE ‘%
& ©

db , = (n, - 1) -
S m

z w

) >

Adapun hipotesis statistiknya : /\Ji"“ Jﬂjﬂ]@]
H,:ocl=0}

Perhitungan pengujia|181d_ua I&Mok pada taraf signifikansi

a = 0,05 adalah sebagaiN’@O N E S |A

Fe 44,529 _
31,705

1,404

Dari hasil perhitungan yang diperoleh, kemudian dibandingkan dengan

F,, pada db pembilang = 29 dan db penyebut = 29.

F et = Flo,0520,20) = 1,85 dan F,

¢

=1,404. Karena F,,  lebih kecil dari

itung itung

F,., maka H, diterima. Jadi kedua distribusi populasi mempunyai varians

yang sama atau homogen.



Lampiran XIII
UJI KESEIMBANGAN

Sebagaimana hasil persyaratan analisis uji homogenitas bahwa kedua
data memiliki varians yang sama atau homogen. Adapun hasil perhitungan
analisis dengan wji ¢ disajikan sebagai berikut:

a) Hipotesis Statistik

J

ISLAM

S

UNIVERSITA
VISINOAN\

Ho: lulzﬂz
Hit gt # 4,

b) Statistik Uji

(43

i

)

I
RSITAS

_Q

I

)
i
&

ASLAM
INDONESIA
s2 2 (M =D+ (1, = 1)S,

fiy ® By = 2

¢) Perhitungan

2 (nl _1)s12 +(n2 —l)sf

S =
? n+n, -2
2 _ (30-1)x44,529+(30-1)x32,94
’ 30+30-2
58 = 1291,34+ 955,26
g 58
, 2246,63
B2 S —
58
52 =38,74

s, =/38,74 =622



Sehingga:
6,673 — 5,739

thir = 1 1

6,22 |—+ —
30 30

L 0,934

" (6,22 )+/0,06
0,934

thit = 1 ma
1,524

t, = 0,61

Kriteria Pengujian

NIVERSITAS
VISINOAN)

Untuk a = 0,05 dan dk= 30-1= 29

diterima dan H, ditolak. @WWE&@WK galisis wji t di atas,
bahwa thiung= 0,61 harga tipe untuk di)g?ﬂi%x\mS yaitu tiabel = (0,05:29) = 2,045
sehingga dapat disimpulkan ballwm 6&%1% Maka Hj diterima dan

H, ditolak pada taraf signifikan ¢=0,05 artinya kedua kelompok yakni nasabah BNI

dan BSM adalah sama atau seimbang.



lampiran XIV

uji normalitas anava kepuasan tinggi BNI

Resp Sekor Sort Sekor z F(z) Rev S (z) IF(z)-S(2)1
1 98 91 -1.757922 | 0.0393804 | 0.06666667 | 0.02728625
2 97 91 -1.757922 | 0.0393804 | 0.06666667 | 0.02728625
3 97 92 -1.303287 | 0.0962384 0.2 0.103761564
4 96 93 -0.848652 | 0.1980375 | 0.26666667 | 0.068629145
5 96 94 -0.394017 | 0.3467843 | 0.33333333 | 0.013450935
6 96 95 0.060618 | 0.5241683 | 0.46666667 | 0.05750161
7 96 95 0.060618 | 0.5241683 | 0.46666667 | 0.05750161
8 96 96 0.5152529 | 0.6968119 0.8 0.103188149
9 95 96 0.5152529 | 0.6968119 0.8 0.103188149
10 95 96 0.5152529 | 0.6968119 0.8 0.103188149
11 94 96 0.5152529 | 0.6968119 0.8 0.103188149
12 93 96 0.5152529 | 0.6968119 0.8 0.103188149
13 92 97 0.9698878 | 0.8339488 | 0.93333333 | 0.099384535
14 91 97 0.9698878 | 0.8339488 | 0.93333333 | 0.099384535
15 91 98 1.42452285 0092285 1 0.077147601
sum 1423 4 Z
max 98 c% 0 8
min 91 E v %
average | 94.866667 % 0
stdev | 2.1995671 2 >
lo | 0.1037616 S
Lt 0.22
kesimpulan| Normal UNIVERSITAS

ISLAM

INDONESIA




lampiran XV

uji normalitas anava kepuasan rendah BNI

ISLAM
INDONESIA

Resp Sekor |Sort Sekor z F (z) Rev S (z) |IF (z) - S (2)!
1 90 77 -1.49845 | 0.067008 | 0.066667 | 0.0003412
2 90 79 -1.04438 | 0.148156 0.2 0.0518443
3 89 79 -1.04438 | 0.148156 0.2 0.0518443
4 88 80 -0.81734 | 0.206868 0.4 0.1931323
5 86 80 -0.81734 | 0.206868 0.4 0.1931323
6 86 80 -0.81734 | 0.206868 0.4 0.1931323
7 85 82 -0.36326 | 0.358205 | 0.466667 | 0.1084618
8 83 83 -0.13622 | 0.445823 | 0.533333 | 0.0875108
9 82 85 0.317854 | 0.624702 0.6 0.024702
10 80 86 0.544892 | 0.707086 | 0.733333 | 0.0262473
11 80 86 0.544892 | 0.707086 | 0.733333 | 0.0262473
12 80 88 0.998969 | 0.841095 0.8 0.041095
13 79 89 1.226007 | 0.889902 | 0.866667 | 0.0232353
14 79 90 1.453045 | 0.926894 1 0.0731056
15 77 90 1.453045 | 0:926894 1 0.0731056
sum 1254 4 Z
max 90 % ¢ 8
min 77 i - z
average 83.6 % 0
stdev | 4.404543 - >
lo |0.193132 S
Lt 0.22
kesimpulanf Normal UNIVERSITAS




lampiran XVI
uji normalitas anava kepuasan tinggi BSM

Resp Sekor |Sort Sekor z F () RevS(z) | IF(z)-S(2)!
1 99 89 -1.20132 | 0.114813 0.2 0.08518689
2 99 89 -1.20132 | 0.114813 0.2 0.08518689
3 96 89 -1.20132 | 0.114813 0.2 0.08518689
4 95 90 -0.91068 | 0.181232 | 0.3333333 | 0.15210127
5 95 90 -0.91068 | 0.181232 | 0.3333333 | 0.15210127
6 95 91 -0.62004 | 0.267617 0.4 0.13238338
7 94 92 -0.32939 | 0.370929 | 0.4666667 | 0.09573802
8 94 94 0.25189 | 0.599437 0.6 0.00056299
9 92 94 0.25189 | 0.599437 0.6 0.00056299
10 91 95 0.542533 | 0.706274 0.8 0.09372582
11 90 95 0.542533 | 0.706274 0.8 0.09372582
12 90 95 0.542533 | 0.706274 0.8 0.09372582
13 89 96 0.833175| 0.797627 | 0.8666667 | 0.06903966
14 89 99 1.705103 | 0.955912 1 0.04408765
15 89 99 1.705103 410955912 1 0.04408765
sum 1397
max 99
min 89
average | 93.13333
stdev 3.440653
Lo 0.152101
Lt 0.22
kesimpulanl Normal




ampiran XVII

Jji normalitas anava kepuasan rendah BSM

Resp Sekor
sum 1259
max * 89
min 79
average 83.93333
stdev 2.914659
Lo 0.109557
Lt 0.22
kesimpulan Normal

Sort Sekor

F(z) RevS(z) |IF(z)-S(2)

-1.69259| 0.045266| 0.066667| 0.021400237

-1.3495( 0.088588| 0.133333| 0.044745166
-1.00641| 0.15711| 0.266667| 0.109556748
-1.00641| 0.15711| 0.266667| 0.109556748
-0.66331| 0.253565| 0.333333| 0.079768498
-0.32022| 0.374401 0.4 0.025599371
0.022873| 0.509124| 0.533333| 0.024209168
0.022873| 0.509124| 0.533333| 0.024209168
0.365966| 0.642805| 0.666667| 0.023861825
0.365966| 0.642805| 0.666667| 0.023861825
0.709059| 0.760856( 0.866667| 0.105810455
0.709059| 0.760856| 0.866667| 0.105810455
0.709059| 0.760856| 0.866667| 0.105810455
1.395246| 0.918529| 0.933333( 0.014804162
1.738339| 0.958924 1AM 1 0.04107552
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Lampiran XVIII
UJI HOMOGENITAS ANAVA

Perhitungan uji homogenitas dengan rumus wji fisher sebagai berikut:

B o Yl b
Var e
Dengan derajat bebas sebagai berikut:
db,=(n;=-1)
db 2 = (1'1 2 - 1)
Adapun hipotesis statistiknya : [, 'SEAM N
Z
H, :ol =0, § ¢ 0
H,:0 #0, = 0
o) >
Perhitungan pengujian kedua kelompok %d% at signifikansi o = 0,05 adalah
sebagai berikut: 2OLPALII
44,529

AP =50~ 1% UNIVERSITAS
B.F = = 1529 ISLAM

Dari hasil perhitungan data AlNE)i@NE@I(ﬂ kemudian dibandingkan
dengan Fiab pada db pembllang =29 dan db penyebut =29, Ftab = F((),()s) (29,29) = 2,41
dan . Fpiung = 1,404 Karena Fpinng lebih kecil dari Fip maka Hp diterima. Jadi kedua
distribusi populasi mempunyai varians yang sama atau homogen.

Seperti itu juga data B nilai yang bandingkan dengan Fi, pada db pembilang = 29

dan db penyebut = 29. Fu, = F05) 2929 = 2,41 dan . Fhitng = 1,521 Karena Phitung
lebih kecil dari F,, maka Ho diterima. Jadi kedua distribusi populasi mempunyai
varians yang sama atau homogen.



Lampiran XIX

UJI ANAVA

Tabel Setatistik

Al1Bl1

Al1B2

A2Bl1

A2B2

Jumlah

N 15

15

15

15

60

Y X 1423

1254

1397

1259

5333

135063

Y X

105106

130273

176297

936508

67,73

Fxi

271,6

165,7

118,9

624

x; 94,87

83,6

93,13

83,93

355,53

1. Jumlah kuadrat;

= 93¢ 462493,2

ZZYtZ_

_yb ((sz) N

ni

= Z?=1 ((Z:;')Z>
UNIVERSITAS

Z; b 1((:{) ) I’%‘LKW]K(B) 14232

N

13972 1259
(ZY ) 2 _
= ) E:Yj = 624

T2
JK (T) s

;s
(e0]
C»Q]

XY

ne

JK (A)

UNIVERSI

JK (B)

1254

JK (AB)

KD) =5 1(2
2. Derajat keabsahan
DB (T) =60-1=99
DB (A) =2-1=1
DB (B) =2-1=1
DB(AB) =(2-1)(2-1)=1
DB (D) =60-(2) (2)=60—4= 46

3. Menentukan RJK

a RIK(A) =28 =72= 735
b. RIK (B) ={)’;((2))=1571°'8 1570,8
c. RIK (AB) =2XUB) 1603 _ 1603

DK(AB) 1



JK(D
d. RIK(D) = DK((D)) =2 =13

4. Menentukan Fhiwung
RJKA 7,35

a. F(OA) =RK]D '—1'3—=0,57
b. Fom == a5 = 1208
C. F(OAB) =RRJII:]A:=% = 1,23
5. Tabel Anava
Sumbar JK DB RIK Fritung Fiabel
Varian — a=0.05 | 0=0.01
Antar A 7,35 1[4 735" 1L)o0,57 4,18 7,60
Antar B 1570,8 | 1|8 5/120,8 4,18 7,60
Interaksi 16,03 o 011,23 4,18 7,60
AxB 4 m
Dalam 624 467 HIE - -
Total 2218,18 | 49— - - -
DI
KEPUTUSAN UJI

Pengaruh utama (n@zmv E R S I TA S

F(oa) > Fup atau diterima, de Sﬁz(ni ian tidak terdapat perbedaan rata-
rata kepuasan nasabah BNI I andiri

F(oB) > Fupb atau ditola m iki atperbedaan rata-rata
kepuasan nasabah yanl pmggj fggi dan kepuasan
nasabah yang mendapatkan pelayanan rendah.

Pengaruh interaksi (interaction effect)

F(oaB)> Fub (0,0s), dengan demikikan tidak terdapat pengaruh interaksi
yang sanggat signifikan antara faktor A (jenis Bank) dan faktor B (

kualitas layanan) atau pengaruh jenis Bank terhadap kualitas layanan pada
kepuasan nasabah.

6. PENGARUH VAREABEL BEBAS TERHADAP VAREABEL

TERKAIT
2 db(Fhit——l) _ 1(1,23—1) — 0,0038
db(Fpir—1)+N  1(1,23-1)+60
Dengan demikian berarti Jenis bank dan kualitas layanan dapat

menjelaskan 0,38% variansi kepuasan nasabah.




PENGARUH SEDERHANA (simple effect).

HQI

H]I

Uii

a.

e o o

f.
g.

q
=
Fhitung 0,05< Feap 4,18 dengan demikian/H

terdapat perbedaan rata-rata atau tidak gda p

(sel).

Mi1= M2 = H21= K22
#Ho
hipotesis
2
JK(T,) =936508 — 222 = 4624932
14232 1254® | 13972 | 1259 5333% _
IK(Ay) = & + TE + = + PR =1594,183

JK(Dy) =462493,2 —1594,183 = 460899
_JK(Ay) _ 1594,183

RIK (A,) =522 28 = 53139
RIK (D) =202 = 2998 — 19019,54
t—ta

__ RJK (Ay) _ 531,39

Fhitung " RJK(Dy) 1001}5%\
Ftabel = 4,1 8 0

dengan demikian tidak

2

VR I an

intara keempat kelompok

Tabel rata-rata U N I v E R S I TA S

94,87




KISI-KISI INSTRUMEN KUALITAS LAYANAN PEGAWAI/KARYAWAN DAN

KEPUASAN NASABAH

Variabel
Penelitian

Indikator

No butir

Pelayanan

WA e B =

4

Tepat dalam memberikan informasi transaksi

Dapat memenuhi kebutuhan yang diinginkan

Produk yang ditawarkan memuaskan

Reaksi pegawai terhadap kebutuhan nasabah
Karyawan dapat menyelesaikan pekerjaan sesuai waktu
yang disepakati

Perilaku profesional sewaktu bekerja

1,2
3,4,5,6

7,8

9,10,11
12,13,14,15

16,17,18

Kepuasan

-y

. Responsivness (daya tanggap), kebijakan bank dalam

membantu dan memberikan Pelayanan Karyawan yang
cepat (responsif) dan tepat kepada nasabah, dengan
penyampaikan informasi yang jelas.

Assurance (jaminan dan kepastian), pengetahuan,
kesopanan, dan kema uam.pnmka/ awan bank untuk
menumbuhkan rasa percaya p asabah kepada bank
Tangible  (buktifisik), ; bank  dalam
menunjukkan  eksistensin nasabahnya.
Penampilan dan kemarmg\ ana,dan prasarana fisik
bank yang dapat diandal

nyata dari Pelayanan Karya g-diberikan oleh bank..
Hal ini meliputi fasilitas” eperti gedung, lahan

parkir, ATMda&J % leglia dan_peralatan
yang  digu i & Mmpilan
karyawannya.

Reliability (keandalan],StuAMuai dengan yang
dijanjikan serta akur T

Empathy (emp%ﬂ%&lﬁaﬁ semua

pegawai bank yang diberikan kepada para nasabahnya
dengan berupaya memahami keinginan nasabah.

1,2,3.4,

5,6,7,8,9

10,11,12,13

14,15,16,17

18,19,20




Nama
Nasabah

Petunjuk Pengisian.
Pilihlah salah satu alternatif jawaban dari pertanyaan yang menurut anda paling tepat
dengan memberikan tanda cek (‘l)!

Keterangan

SS : Sangat Setuju

S : Setuju

KS : Kurang Setuju

TS : Tidak Setuju

STS : Sangat Tidak Setuju

ANGKET KEPUASAN NASABAH

1 | Kenyamanan ruang tunggu

Ketepatan informasi yang diberikan ISLAAM
)

3 | Kesediaan pegawai menanggapi keluhluq Z
Nasabah £ $ v
4 | Pegawai memiliki pengetahuan yang ciiku z
dalam menjawab berbagai pertanyaan nhsab 0
5 | Kebersihan lingkungan 5 JA\ >
6 | Fasilitas online antar cabang dalam seg&]a
Transaksi ﬂ J L/t“ﬂ ‘ @J

7 | Respon cepat pegawai terhztijpﬁxir\oy)
Nasabah gR S I TAt S

8 | Kegiatan administrasi nampak rapi d;léeliatur A M
9 | Pegawai mampu menunjukkan 51kap

dan bersahabat Pt c | A
10 | Penggunaan komputensam/pel&t'an ern | i

11 | Mencerminkan akhlak yang baik, ramah, dan
santun dalam melayani nasabah

12 | Kejelasan pegawai dalam menjawab pertanyaan
Nasabah ‘

13 | Pegawai mampu memberikan pelayanan tanpa
membedakan strata nasabah

14 | Fasilitas parkir yang mencukupi dan memadahi
15 | Pegawai mampu menjalankan tugas dalam
kesalahan minimal

16 | Jaminan keamanan bagi setiap nasabah dalam
melakukan berbagai transaksi

17 | Pegawai mampu memahami kondisi masing-
lll'dﬁills lldﬁ'db'd.‘ll

18 | Kecepatan Pelayanan yang diberikan

19 | Kesediaan pegawai untuk membantu nasabah
dalam berbagai transaksi, bila diperlukan

20 | Perilaku pegawai memberikan rasa percaya
bagi nasabah




Nama

Nasabah

Petunjuk Pengisian.

Pilihlah salah satu alternatif jawaban dari pertanyaan yang menurut anda paling tepat

dengan memberikan tanda cek (‘l)!

Keterangan

SS : Sangat Setuju

S : Setuju

KS : Kurang Setuju

TS  :Tidak Setuju

STS : Sangat Tidak setuju

ANGKET PELAYANAN PEGAWAI/KARYAWAN

Ketika saya ada complain, karyawan/p?ga'm\
menyelesaikan segala sesuatunya sesua i‘&dengan yang
dijanjikan E ]
2 | Informasi yang saya peroleh dari pegawai lid
3 | Saya memperoleh bantuan dari pegawe.ﬂ_d(ar kglt ka
saya membutuhkan = >
4 | Karyawan segera membantu saya jika FOw Miﬂj @J
saya membutuhkan bantuan S A A
5 | Karyawan bersikap sopan, santun dan ramah
6 | Karyawan selalu ada untuk@m S
7 | Produk yang ditawarkan bank selalu askan saya
8 | Bank memberikan produk yang varim
9 | saya hanya menunggu sebentar
me}:lndapa}t, bantuan %ilelah saya m:@ N E S I A\
10 | Karyawan ada untuk memberikan bantuan dari
awal hingga akhir transaksi
11 | Karyawan ada ketika saya butuhkan
12 | Karyawan menyelesaikan pekerjaan sesuai
dengan yang diharapkan
13 | Karyawan bekerja secara profesional
14 | saya dapat mengatur pertemuan dengan
karyawan sesuai dengan waktu nasabah
15 | Karyawan memenuhi batas waktu yang ditetapkan
16 | Karyawan cepat tanggap jika nasabah meminta
bantuan
17 | Karyawan menyelesaikan tanggung jawabnya
geaued depeos walds wane ditedachay
18 | Karyawan mendengarkan nasabah
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Assalamu’alaikum Wr. Wb
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