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ABSTRAKSI 

 

 

Dalam penelitian ini akan dibahas faktor-faktor apa saja yang menentukan 

kepuasan nasabah bank syariah mandiri Jember berdasarkan produk, tarif jasa dan 

kualitas layanan. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui seberapa besar 

tingkat kepuasan nasabah Bank Syariah Mandiri Jember berdasar atribut produk, 

tarif jasa, serta kualitas layanan. Penelitian ini menggunakan performance – 

importance analysis yang digambarkan dalam diagram kartesius berdasarkan 

masing-masing atribut. Data yang digunakan adalah berdasarkan kuesioner 

kepada 100 nasabah Bank Syariah Mandiri Jember. Setelah diketahui posisi 

kuadran masing-masing atribut maka dapat dilakukan perencanaan ulang strategi 

perusahaan untuk mencapai kepuasan nasabah. Hasil penelitian ini menunjukkan 

tingkat kepuasan nasabah secara keseluruhan masih berada di bawah tingkat 

harapan nasabah, hal ini ditunjukkan dengan skor nilai rata-rata kinerja sebesar 

3,83 dan skor rata-rata tingkat kepentingan 3,93. Dalam diagram kartesius dapat 

dilihat masing-masing atribut sudah memiliki kinerja yang cukup maksimal. 

Berdasarkan kesimpulan yang ada , kepuasan nasabah bank syariah mandiri 

Jember cukup tinggi, walaupun demikian ada beberapa atribut produk, tarif jasa 

serta kualitas layanan yang perlu kinerjanya perlu ditingkatkan dan dipertahankan. 

Saran yang bermanfaat bagi pihak perusahaan adalah dengan melakukan lebih 

banyak sosialisasi mengenai sistem perbankan syariah, tarif dan kesepakatan yang 

diterapkan agar nasabah dapat memperoleh kejelasan informasi perbankan 

syariah. 

 

Kata Kunci         : Performance Importance analysis, atribut produk, tarif jasa      

serta    kualitas layanan, bank syariah. 
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1 

 

BAB 1. PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

  Era globalisasi ini perusahaan-perusahaan mengalami persaingan terberat 

yang pernah mereka hadapi. Para pelaku bisnis dituntut untuk menampilkan 

keunggulan kompetitif yang mereka miliki kepada konsumen, agar perusahaan 

tetap sukses di lingkungan bisnis. Perusahaan yang ingin berkembang harus dapat 

memberikan barang atau jasa yang bermutu baik, harga lebih murah dan 

pelayanan yang lebih baik daripada produk yang dihasilkan oleh pesaingnya, 

untuk itu perusahaan harus lebih memfokuskan usahanya pada pelayanan kepada 

konsumen. 

  Kondisi lingkungan usaha membawa perusahaan kepada suatu kenyataan 

bahwa suatu perusahaan harus memberikan kualitas layanan yang baik kepada 

konsumen agar perusahaan tetap hidup dan berkembang dengan baik. Perusahaan 

dituntut untuk menjadikan kualitas layanan sebagai prioritas utama agar kepuasan 

konsumen dapat tercapai. 

  Jasa atau layanan merupakan kinerja penampilan, tidak berwujud dan 

cepat hilang, lebih dapat dirasakan daripada dimiliki, serta konsumen lebih dapat 

berpartisipasi aktif dalam proses mengkonsumsi jasa tersebut. Oleh karena itu 

untuk mewujudkan pelayanan maksimal diperlukan adanya kerjasama antara 

penyedia jasa dengan pemakai jasa. Kualitas layanan selain untuk memuaskan 

konsumen juga merupakan strategi yang paling baik dalam meningkatkan 

keunggulan perusahaan terutama perusahaan jasa.    

  Tjiptono (2002) menyatakan bahwa kualitas jasa didasarkan persepsi 

konsumen atas hasil jasa yang dinikmatinya. Kualitas yang dipersepsikan 

konsumen dapat dievaluasi sebelum membeli (misalnya harga), ada pula yang 

hanya dapat dievaluasi setelah dikonsumsi (misalnya ketepatan waktu, ketepatan 

jasa, kerapian hasil), serta ada pula yang sukar dievaluasi sekalipun setelah 

mengkonsumsi jasa (misal kualitas operasi bedah jantung). 

  Bank sebagai salah satu perusahaan yang bergerak di bidang pelayanan 

jasa juga harus meningkatkan kualitas layanan apabila ingin berkompetensi di 
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