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MOTTO

“ Allab memasnakan riba dan men yvabarkan sedekab dan
Allab tidak menyaukai setiap orang yang fefap dalam
kekafirannya yang selalu berbaat dosa *

(Q.8. Al-Baqorob ; 276)

“ Dijadikan indab (pandangan) manasia keciptaan kepada
segala yang diingini dari pada wanila-wanila, anak-anak,
bharfta yang banyak dari jenis emas dan perak,
kada piliban, binatang ternak dan sawab ladang, italab
kesenangan bidap di dania dan di sisi Allablab fempat
kembali yang baik (sarga) *
(Q.8. Al Imron : 14).

“ Sesanggubnya Allab tidak melibat kepada bentuk-bentak

kalian dan fidak pala melibat barta kalian, Telapi dia

melihat kepada bafi dan amal kalian *

(TiR. Maslim)
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ABSTRAKSI

Penelittan 11 berjudul “Analisis faktor-faktor yang mempengaruhi
kepuasan nasabah pada PT Bank Negara Indonesia Syariah Cabang Malang .
Penelitian in1 mendasarkan pada data primer hasil penyebaran kuisioner dan juga
didukung data sekunder. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh dan
besarnya faktor-faktor yang terdiri; pelayanan (X,), fasilitas (X3), sistem bagi
hasil (X3), kualitas produk (X4) terhadap kepuasan nasabah pada PT Bank Negara
[ndonesia Syariah Cabang Malang.

Penelitian in1 menggunakan metode non probability sampling dengan
teknik accidental sampling dan menggunakan skala likert, adapun sampel yang
diambil sebanyak 70 responden.

Berdasarkan Hasil analisis menyatakan bahwa pengujian secara simultan
dengan Ujt F memperlihatkan variabel-variabel; pelayanan (X,), fasilitas (Xa),
sistem bagi hasil (X3), kualitas produk (X;) berpengaruh nyata, hal ini dapat
diketahui dari nilai (F piung > F wber) yakni F hitung sebesar 27,327 dan F tabel
sebesar 2,356 dengan tingkat signifikansi sebesar 0,000. Sedangkan nilai koefisien
determinasi berganda (R”) sebesar 0,627. Hal ini berarti proporsi yang diberikan
oleh variabel independen (pelayanan, fasilitas, sistem bagi hasil, kualitas produk)
terhadap variabel dependen (kepuasan nasabah pada PT Bank Negara Indonesia
Syariah Cabang Malang) sebesar 62,7 %, sedangkan 37,3 % sisanya disebabkan
oleh variabel lain yang tidak termasuk di dalam model persamaan regresi yang
dibuat. Berdasarkan hasil Uji t diketahui bahwa variabel-variabel bebas yang
berpengaruh secara parsial adalah variabel pelayanan, fasilitas, sistem bagi hasil
karena nilai t hitung lebih besar dari t tabel (t hitung = T wbel ), yaitu t hitung untuk
variabel pelayanan (X;) sebesar 2,881, variabel fasilitas (X;) sebesar 3,313,
variabel sistem bagi hasil (X3) sebesar 4,152 dan t tabel sebesar 1,997, namun
untuk variabel kualitas produk tidak berpengaruh secara signifikan,
yakni dapat diketahui dari nilai t hitung lebih kecil dari nilai t tabel
(t hitung ; 1,600 < t tabel; 1,997).

Kesimpulan yang didapat dari penelitian adalah menerima hipotesis
penelitian pertama yang menyatakan bahwa variabel-variabel bebas (pelayanan,
fasilitas, sistem bagi hasil, kualitas produk) secara simultan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan nasabah PT Bank Negara Indonesia Syariah Cabang
Malang.

Menolak hipotesis penelitian kedua yang menyatakan bahwa variabel
pelayanan (X,), variabel fasilitas (X,), variabel sistem bagi hasil (X3) dan variabel
kualitas produk (X4) berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan nasabah pada
PT Bank Negara Indonesia Syariah Cabang Malang,

Menerima hipotesis ketiga yang menyatakan bahwa variabel sistem bagi
hasil (X3) merupakan variabel yang paling kuat berpengaruh terhadap kepuasan
nasabah pada PT Bank Negara Indonesia Syariah Cabang Malang, hal ini dapat
diketahui dari nilai koefisien korelasi parsial (r) sebesar 0,458.
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I. PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Paket kebijakan yang dikeluarkan pemerintah pada Oktober 1988
merupakan salah satu kebijakan yang telah memberikan kemudahan bagi
pendirian bank di Indonesia. Akibatnya, setelah kebijakan itu dikeluarkan dan
ditindaklanjuti oleh para pelaku bisnis dan otoritas moneter, perkembangan sektor
perbankan berlangsung begitu cepat tanpa disertai infrastruktur pendukung yang
memadai, seperti kebijakan, arah kegiatan usaha dan ketersediaan sumber daya
manusia yang profesional.

Masa subur pertumbuhan perbankan nasional akhirnya diguncang krisis
moneter yang menimpa Indonesia menyebabkan guncangan hebat seluruh sendi
perekonomian Indonesia, mulai 1997. Jatuhnya nilai rupiah langsung merevaluasi
seluruh posisi valuta asing perbankan baik aset maupun kewajibannya sehingga
memaksa Bank Indonesia turun tangan dengan talangan Bantuan Likuiditas Bank
[ndonesia (BLBI) yang sangat besar ke sektor perbankan.

Berlarut-larutnya krisis ekonomi , bahkan berubah menjadi krisis politik,
semakin memperbesar ketidakpastian pemulihan ekonomi. Kebijakan tihgkat
bunga yang tinggi yang ditujukan untuk mengendalikan laju uang yang beredar
dan stabilitas nilai tukar mata uang dalam negeri malah menjadi bumerang yakni
menimbulkan negatif spread yang menguras permodalan sehingga mempercepat
runtuhnya perbankan, dan pada akhirnya bank-bank yang “meminum” dana
Bantuan Likuiditas Bank Indonesia (BLBI) dan tidak mampu membayar diambil
alih oleh atau dibekukan karena tidak mampu memenuhi syarat kecukupan modal
(CAR). Pada bulan Maret 1999 sebanyak 38 bank dibekukan operasinya, 9 bank
diambil alth (Bank Indonesia, 2001 i

Ditengah kenyataan itu, amat terasa diperlukannya reorientasi atau
bahkan perubahan paradigma dan dasar-dasar filosofis serta etika yang melandasi
operasi perbankan di Indonesia. Hal ini, mengingat fakta praktek perbankan yang

berbasis bunga (Interest Base Banking Pratices) telah kehilangan kemampuan

dalam menghadapi krisis.
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Awal berdirinya Bank Islam dimulai di Mesir dengan narna Mith Ghamr
pada tahun 1963, kemudian untuk meningkatkan peranannya maka didirtkan satu
lagi pada tahun 1973 dengan nama Nasir Social Bank. Tidak lama kemudian Arab
Saudi turut mengembangkan peranan perbankan Islam dengan nama Islamic
Development Bank, sedangkan untuk mengimbangi bank dunia konvensional
maka didiritkan Darul Mal Al Islami (DMI), Al Barakah, Al Rajhi, dan Kuwait
Finance House. Secara ringkas negara-negara yang sudah memiliki bank [slam,
meliputi: Pakistan, Bahrain, Kuwait, Dubai, Saudi Arabia, Iraq, Iran, Jordan,
Palestina, Libanon, Malaysia, Indonesia, Bangladesh, Turki, Albania dan Brunei.

Menurut Undang-undang No. 7 tahun 1992 yang diubah menjadi
Undang-undang No 10 tahun 1998 tentang perbankan, yang dimaksud dengan
perbankan adalah segala sesuatu yang menyangkut tentang bank, mencakup
kelembagaan, kegiatan usaha, serta cara dan proses dalam melaksanakan kegiatan
usahanya (pasal 1 ayat 1) kemudian ayat 2 menyatakan bahwa bank adalah badan
usaha yang menghimpun dana dari masyarakat dalam Dbentuk simpanan dan
menyalurkannya kepada masyarakat dalam bentuk kredit dan atau bentuk-bentuk
lainnya dalam rangka meningkatkan taraf hidup rakyat banyak. Undang-undang
No 10 tahun 1998 juga mempertegas cksistensi prinsip usaha bank yang
berlandaskan syariah, yaitu dalam ayat 3 yang berbunyi ©“ Bank umum adalah
bank yang melaksanakan kegiatan usahanya secara konvensional dan atau
berdasarkan prinsip syariah yang dalam kegiatannya memberikan jasa dalam lalu-
lintas pembayaran”.

Berdasarkan statistik perbankan syariah Oktober dari Bank Indonesia,
jumlah bank syariah di Indonesia sampai akhir Oktober 2002 tercatat, terdapat 2
bank umum syariah yakni Bank Muamalat Indonesia dan Bank Syariah Mandiri,
dan 6 bank umum yang membuka unit syariah antara lain; BNI Syariah, Bank [FI
Syariah, BRI Syariah, Danamon Syariah, BPD Jabar Syariah, Bukopin Syariah
serta 83 Bank Perkreditan Rakyat Syariah.

Kehadiran  perbankan  syariah  bukanlah  semata-mata  untuk

mengakomodasi kepentingan penduduk Indonesia yang mayoritas beragama

[slam, namun telah terbukti keunggulannya dan lebih kebal terhadap krisis.
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(%)

Seiring dengan itu, telah tumbuh sebuah kecenderungan spiritual yang mulai
melthat mudharatnya sistem bunga (/nterest Rate Bangking).

Dalam kondisi persaingan bisnis yang sangat ketat di sektor perbankan
baik dengan sesama perbankan yang berbasiskan syariah maupun perbankan
konvensional, yang harus diprioritaskan adalah kepuasan nasabah harus tetap
terjaga dan lebih ditingkatkan secara terus-menerus agar dapat bersaing dan

menguasal pangsa pasar.

1.2 Perumusan Masalah

BNI Syariah adalah pemain baru di bisnis perbankan syariah. Berdiri
pada tanggal 29 April 2000, dengan mengikuti aturan perbankan 1998 yang
memungkinkan bank beroperasi dengan dua sistem. Selain itu BNI Syariah
hendak menjemput peluang pasar yang besar di sektor syariah melalui
penggalangan dana yang mengandalkan jaringan luas dan kecanggihan teknologi
“saudara tuanya”-nya, Bank BNI.

Untuk memberikan kemudahan bagi nasabah yang ingin bertransaksi
syariah, maka dioperasikan Syariah Product Center yang menyediakan transaksi
online dan seluruh cabang konvensional BNI juga dapat melayani transaksi
nasabah syariah dengan menyediakan kode-kode khusus untuk setiap transaksi.

Kepuasan maupun ketidakpuasan nasabah menjadi topik yang hangat
dibicarakan pada industri dan perusahaan. Kepuasan ditentukan oleh kualitas
barang/jasa yang dikehendaki oleh nasabah sehingga jaminan kualitas menjadi
prioritas utama bagi perusahaan, yang pada saat ini khususnya dijadikan tolok
ukur daya saing perusahaan. Nasabah memang harus dipuaskan, sebab kalau
mereka tidak puas akan meninggalkan perusahaan dan menjadi nasabah
perusahaan pesaing. Nasabah adalah konsumen yang tidak terikat sehingga
apabila dia tidak memperoleh kepuasan maka akan berpindah kepada perusahaan
yang memberikan nilai tambah bagi nasabah itu sendiri. Perusahaan harus terus
meningkatkan kepuasan nasabah dengan melakukan pengukuran tingkat kepuasan

nasabah agar mengetahui atribut-atribut dari suatu produk yang bisa membuat

nasabah puas.
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Berdasarkar permasalahan tersebut, maka pokok perrmasalahan yang
akan dibahas adalah:
|. apakah terdapat pengaruh antara faktor-faktor yang meliputi; pelayanan,
fasilitas, sistem bagi hasil, kualitas produk terhadap kepuasan nasabah pada
PT. BNI Syariah Cabang Malang ?
2. seberapa besar pengaruh faktor-faktor yang meliputi; pelayanan, fasilitas,
sistem bagi hasil, kualitas produk terhadap kepuasan nasabah pada PT. BNI

Syariah Cabang Malang ?

1.3 Tujuan dan Kegunaan Penelitian
1.3.1 Tujuan Penelitian:
| untuk mengetahui ada/tidaknya pengaruh faktor-faktor yang meliputi;
pelayanan, fasilitas, sistem bagi hasil, kualitas produk terhadap

kepuasan nasabah pada PT. BNI Syariah Cabang Malang.

N

untuk mengetahui besarnya pengaruh faktor-faktor yang meliputi;
pelayanan, fasilitas, sistem bagi hasil, kualitas produk terhadap

kepuasan nasabah pada PT BNI Syariah Cabang Malang.

1.3.2 Kegunaan penelitian:
l. sebagai bahan pertimbangan bagi pihak manajemen BNI Syariah untuk
meningkatkan  keunggulan  kompetitif ~dari  perbankan yang

berlandaskan prinsip syariah.

!\)

untuk mengetahui potensi, preferensi dan perilaku masyarakat terhadap

bank syariah.

W)

membertkan pemahaman kepada masyarakat mengenai bermuamalah

yang sesual dengan syariah.

1.4 Batasan Masalah
Agar tidak menyimpang dari pokok permasalahan, maka dalam

pembahasan perlu adanya batasan, yaitu penelitian ini hanya mengambil sampel

pada responden/nasabah untuk produk tabungan dan deposito.
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II. TINJAUAN PUSTAKA A

b

.1 Penelitian Terdahulu

(3

1.1 Penelitian Marsu (1998)

Penelitian i1 berjudul “ Analisis Kepuasan Penabung Terhadap Atribut-
Atribut Bank Pemerintah ( Studi kasus di Kotamadya Tarakan) . Tujuan dari
penelitian ini adalah untuk mengetahui perbedaan yang signifikan tingkat
kepuasan penabung terhadap atribut-atribut Bank Pemerintah di Kotamadya
Tarakan, dengan menggunakan peralatan analisis Chi-Square pada tingkat
kepercayaan 99 % hasil penelitian tersebut menunjukkan bahwa atribut-atribut
Bank Pemerintah yang terdiri dari: lokasi, promosi, partisipan dan fasilitas bank
memiliki perbedaan yang signifikan terhadap kepuasan penabung yang dibagi tiga
kelompok usia yaitu: kelompok usia muda, sedang dan tua.

Persamaan dengan penelitian ini dengan penelitian sebelumnya adalah
sama-sama mengukur variabel-variabel yang mempengaruhi kepuasan nasabah
terhadap suatu produk.

Sedangkan perbedaannya adalah sebagai berikut:

I. obyek penelitian ini adalah di PT Bank Negara Indonesia Syariah Cabang

Malang.
2. jenis populasi dan sampel.
3. metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan

analisis Regresi Linier Berganda.

2.1.2 Penelitian Abdul Rahman Kadir (1999)

Penelitian yang dilakukan ini berjudul “ Komitmen manajemen bank
terhadap pemberdayaan karyawan dan pengaruh terhadap kepuasan kerja dan
tingkat kepuasan nasabah * (studi pada bank cabang milik pemerintah dan bank
cabang milik swasta). Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi dan menguji

faktor-faktor hubungan pimpinan cabang dan karyawan dalam proses

penyampaian jasa dengan nasabah dan kepuasan nasabah secara keseluruhan.
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Konsep yang dilakukan pada penelitian ini adalah konsep tentang
manajemen kontrak antara pelanggan dan karyawan yang dikembangkan oleh
Hart line dan Ferrel, serta konsep tentang bagaimana mengukur kepuasan
konsumen di Amerika Serikat dari Fornel, Johnson, Anderson, Cha dan Bryant
(1996) dan konsep persepsi pelanggan terhadap kualitas layanan yang
dikemukakan Zeithaml dan Bitner. Pengambilan sampel dengan menggunakan
cara sampling sebanyak 40 responden pimpinan cabang, 126 responden nasabah
dan 192 orang responden karyawan yang berhubungan langsung dengan nasabah.
Data dikumpulkan dengan menyebar kuesioner kepada pelanggan. Teknik analisa
yang digunakan adalah analisa jalur dengan menggunakan progam SPSS Versi
10.0 dan LISREL VIIL3 dengan pendekatan statistik inferensial. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa bank swasta jauh lebih memuaskan dibandingkan bank milik
pemerintah dalam hal keakuratan informasi saldo, keakuratan catatan transaksi,
prosedur penyelesaian produk yang tidak berbelit-belit, perlakuan terhadap
nasabah yang tidak diskriminan dan kemampuan customer service memberikan
informasi yang akurat dan memuaskan.

Persamaan dengan penelitian ini dengan penelitian sebelumnya adalah
Sama-sama mengukur variabel-variabel yang mempengaruhi kepuasan nasabah
terhadap suatu produk.

Sedangkan perbedaannya adalah sebagai berikut:

| obyek penelitian ini adalah nasabah pada PT. Bank Negara Indonesia Syariah

Cabang Malang.
2. jenis populasi dan sampel.
3. metode analisis data yang digunakan dalam penelittan  ini  adalah

menggunakan analisis Regresi Linier Berganda.

2.1.3 Penelitian Iding Suherdi (2001)
Penelitian yang dilakukan ini berjudul ** Faktor-faktor vang membentuk
dimensi kualitas jasa dan pengaruhnya terhadap loyalitas nasabah Bank Jepang

X" di Jakarta. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui faktor-faktor yang

membentuk dimensi kualitas jasa menurut nasabah pada Bank Jepang “X” di
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Jakarta dan untuk mengetahui pengaruh faktor-faktor kualitas jasa secara
bersama-sama berpengaruh terhadap lovalitas nasabah Bank Jepang “X” di
Jakarta serta untuk menyusun strategi pemasaran pada Bank Jepang <X di
Jakarta.

Obyek penelitian ini adalah nasabah Bank Jepang “X” di Jakarta
dengan hipotesis yang di uji sebagai berikut :
|. faktor ke-1 sampai ke-n membentuk dimensi kualitas jasa (menurut nasabah)

pada Bank Jepang “X” di Jakarta.

9

apakah variabel-variabel X, (ketrampilan kerja), X, (kepercayaan),X;
(kenyamanan), X, (petugas dan manajemen), Xs (produk), X, (komitmen), X5
(konsistensi pelayanan), X (layout Counter), Xy (teller), X,o (lokasi strategis),
Xi1 (kejujuran manajemen) secara bersama-sama berpengaruh terhadap

loyalitas nasabah Bank Jepang di Jakarta.

(OS]

apakah variabel-variabel X, (ketrampilan kerja), X, (kepercayaan),
X3 (kenyamanan), X, (petugas dan manajemen), Xs (produk), X (komitmen),
X7 (konsistensi pelayanan), Xy (layout Counter), Xy (teller). X0 (lokasi
strategis), X;; (kejujuran manajemen) secara sendiri-sendiri/parsial
berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Bank Jepang “X”" di Jakarta. -
Untuk membuktikan hipotesis maka digunakan dua teknik analisis yaitu :
analisis faktor dan analisis Regresi Linier Berganda. Berdasarkan analisis faktor,
hasil penelitian menunjukkan bahwa dari 30 variabel terbentuk faktor baru -
|. faktor ketrampilan kerja (X, = Keramahan customer service (0,876),
X9 = Ketrampilan petugas teller (0,808), X,y = kecepatan costomer service

(0,784), X3 = Petugas kredit bermasalah (0,566)).

2. faktor kepercayaan ( X,s = transaksi on line (0,825) dan X,; = kesalahan
posting (0,774)).
3. faktor kenyamanan (X,; = bertemu pthak berwenang (0,663), X>7 = wir

condition (0,658)).

4. faktor petugas dan manajemen (X, = ketrampilan petugas back office (0,808)

dan X; = kepekaan manajemen (0.611)).
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6.

faktor produk (X;; = Sistem informasi/data base (0,749), X>s = kebutuhan
produk kredit (0,633)).

faktor komitmen (X;; = komitmen manajemen (0,760) dan X»>; = keamanan
transaksi (0,665)).

faktor-faktor konsistensi pelayanan (X, = konsistensi pelayanan (0,727) dan
Xe = operator (0,710) ).

Sedangkan untuk analisis Regresi Linier Berganda berdasarkan hasil ujt t

dan Uji F maka diperoleh hasil penelitian sebagai berikut:

L.

[\

menerima hipotesis kedua yang menyatakan bahwa variabel X, sampal X
secara bersama-sama berpengaruh terhadap Y (loyalitas) nasabah Bank Jepang
“X" di Jakarta. Hal ini dibuktikan dengan nilai F hitung lebih besar dari F
tabel F hitung : 11,855 > Ftabel : 1,799.

menolak hipotesis ketiga yang menyatakan bahwa variabel X, sampal X
berpengaruh secara parsial berpengaruh terhadap variabel terikat (Y) loyalitas
nasabah Bank Jepang di Jakarta. Karena variabel yang signifikan hanyalah
variabel X, X,, Xz, X4, X5 dan X;o.

Persamaan dengan penelitian ini dengan penelitian sebelumnya adalah

sama-sama mengukur variabel-variabel yang mempengaruhi kepuasan nasabah

terhadap suatu produk.

o

(O]

Sedangkan perbedaannya adalah sebagai berikut:
obyek penelitian ini adalah nasabah pada PT. Bank Negara Indonesia Syariah

Cabang Malang.

jenis populasi dan sampel.

metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini tidak menggunakan

analisa faktor untuk menentukan faktor-faktor yang akan diambil sebagai

variabel bebas.
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2.2 Landasan Teori
2.2.1 Pengertian Jasa

Definisi jasa yang baik perlu didukung dengan pengertian mengenai jasa
itu sendiri, aspek-aspek yang menciptakan peluang pemasaran jasa, serta isu-isu
strategis yang perlu diperhatikan oleh para penyedia jasa serta elemen-elemen
yang mengisi sistem dan bauran pemasaran jasa.

Sejumlah ahli telah berupaya untuk merumuskan pengertian jasa yang
konklusif, namun sampai sekarang belum ada satu pun definisi yang diterima
secara bulat.

Adapun pengertian jasa menurut Kotler, Philip (1995:464).

A service is any act or performance that one party can offer to another that is
essentially intangible and does not result in the ownership of anything. It’s
production may or may not be tied 1o physical product.

Jasa merupakan suatu kinerja penampilan, tidak berwujud dan cepat
hilang, lebih dapat dirasakan daripada dimiliki, serta pelanggan lebih dapat
berpartisipasi aktif dalam proses mengkonsumsi Jasa tersebut. Dalam strategi
pemasaran, definisi jasa harus diamati dengan baik, karena pengertiannya yang
sangat berbeda dengan produk berupa barang. Kondisi dan cepat lambatnya
pertumbuhan jasa akan sangat bergantung pada penilaian pelanggan terhadap
kinerja (penampilan) yang ditawarkan pthak produsen.

Walaupun demikian menurut mereka wujud jasa bisa saja mencakup
laporan akhir yang tangible berupa materi-materi instruksional untuk melakukan
training karyawan, misalnya jasa perbankan, jasa dokter, jasa konsultan dan

sebagainya.

2.2.2  Ruang Lingkup Jasa
Menurut Kotler, Philip (1995:148) karakteristik jasa dapat diartikan.
I Intangible (tidak berwujud)

Suatu jasa mempunyai sifat tidak berwujud, tidak dapat dirasakan dan

dinikmati sebelum dibeli oleh konsumen.
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Inseparibility (tidak dapat dipisahkan)

Pada umumnya jasa yang diproduksi (dihasilkan) dan dirasakan pada waktu
yang bersamaan dan apabila dikehendaki oleh seseorang untuk diserahkan
kepada pihak lainnya, maka dia akan tetap merupakan bagian dari jasa
tersebut.

Variability (bervariasi)

Jasa senantiasa mengalami perubahan, tergantung dari siapa penyedia jasa,
penerima jasa dan kondisi dimana jasa tersebut diberikan.

Perishability (tidak tahan lama) \

Daya tahan suatu jasa ditentukan oleh suatu situasi yang diciptakan oleh

berbagai faktor.

2.2.3 Penentu Kualitas Jasa

Untuk mendiferensiasikan scbuah organisasi Jasa adalah memberikan

Jasa yang berkualitas lebih tinggi dari pesaing secara konsisten sehingga kepuasan

konsumen dapat tercapai, menurut Ziethami et.a/. dalam Umar (2001:38).

d.

Reability

Kemampuan untuk memberikan pelayanan yang sesuai dengan jasa »yang
ditawarkan.

Responsiveness

Respon atau kesiapan karyawan dalam membantu pelanggan dalam
memberikan pelayanan yang cepat dan tanggap, yang meliputi; kesigapan
karyawan dalam melayani pelanggan, kecepatan karyawan dalam melayani
transaksi dan penanganan keluhan pelanggan/nasabah.

Assurance

Kemampuan karyawan atas pengetahuan terhadap produk secara tepat,
kualitas keramah-tamahan, perhatian dan kesopanan dalan memberikan
pelayanan, ketrampilan dalam memberikan informasi, kemampuan dalam
memberikan keamanan didalam memanfaatkan Jasa yang ditawarkan dan

kemampuan dalam menanamkan kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan.

Dimensi kepastian atau jaminan ini merupakan penggabungan dari dimensi:
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(N}

(%)

tentang kualitas jasa macam apa yang sebenarnya diharapkan konsumen akibat
desain dan standar jasa yang disampaikan menjadi tidak laik, sehingga
perusahaan tidak dapat memperlihatkan unjuk kerja seperti vang dijanjikan
pada konsumen. Jadi gap harapan konsumen dengan persepsi manajemen
merupakan sumber munculnya gap-gap yang lain.

gap antara presepsi manajemen dan spesifikasi kualitas jasa

Manajemen mungkin benar dalam memahami keinginan pelanggan, tetapi
tidak menetapkan standar pelaksanaan yang spesifik. Gap int muncul karena
para manajer menetapkan spesifikasi kualitas jasa berdasarkan apa yang
mereka percaya sebagai yang diinginkan konsumen. Padahal pendapat mereka
belum tentu benar, akibatnya jasa lebih menekankan pada kualitas teknis saja,
sementara kenyataan hal yang dianggap penting oleh konsumen adalah
kualitas yang berkaitan dengan penyajian jasa. Akar dari gap 1n1 adalah bahwa
tidak ada interaksi langsung antara manajemen dengan konsumen, keengganan
untuk menanyakan harapan konsumen dan ketidakpastian manajemen dalam
mengkomunikasikan keduanya.

gap antara spesifikasi kualitas jasa dan penyampaian jasa

Para personel mungkin tidak terlatih baik dan tidak mampu memenuhi
standar. Gap ini muncul pada jasa yang sistem penyampaiannya sangat
tergantung pada karyawan. Persepsi yang akurat tentang harapan konsumen
memang penting, tetapi belum cukup menjamin kualitas penyajian jasa yang
terbaik. Upaya untuk menjamin bahwa spesifikasi kualitas akan terpenuhi
apabila jasa memerlukan unjuk kerja dan penyajian yang segera begitu
konsumen hadir di tempat jasa yang diproses, adalah hal yang sulit. Para
manajer mengalami kesulitan dalam menerjemahkan pengalaman mereka
terhadap harapan konsumen ke dalam spesifikasi kualitas jasa. Oleh karena itu
syarat lain yang harus dipenuhi adalah diciptakannya desain dan standar unjuk
kerja jasa yang mencerminkan persepst yang akurat tentang harapan
konsumen.

gap antara penyampaian jasa aktual dan komunikasi eksternal kepada

konsumen.
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Terjadi bila konsumen mengukur kinerja perusahaan dengan cara yang
berbeda dan memiliki persepsi yang keliru mengenai kualitas jasa. Jasa yang
disampaikan mungkin secara potensial bukan hanya meningkatkan harapan
yang akan dijanjikan sebagai standar kualitas Jasa yang akan diterima
konsumen, akan tetapi juga akan meningkatkan harapan yang akan dijanjikan
sebagai standar kualitas.

J. gap antara jasa yang diharapkan dan jasa aktual yang diterima oleh konsumen.
Gap ini mencerminkan perbedaan antara unjuk kerja aktual yang diterima
konsumen dan unjuk kerja yang diharapkan. Jika dikaitkan dengan kepuasan
konsumen unjuk kerja faktual lebih besar dari harapan mencerminkan bahwa
konsumen berada pada keadaan terpuaskan dan sebaliknya.

Penerapan pola karyawan yang tepat memerlukan pengetahuan mengenai
beberapa perbedaan persepsi dan tanggapan konsumen. kriteria kepuasan
konsumen atas pelayanan yang diberikan. Pelanggan akan merasa puas jika
pelayanan yang diberikan oleh perusahaan pada mereka/nasabah sesuai dengan
harapan atau bahkan melebihi harapan konsumen. Kesesuaian dengan harapan
atau melebihi perkiraan perusahaan inilah disebut dengan kualitas.

Apabila kesenjangan-kesenjangan tersebut dibuat menjadi lebih searah
maka kualitas jasa yang sesuai dengan harapan konsumen dapat diwujudkan.

Untuk lebih jelasnya dapat dilihat model gap kualitas jasa dapat dilihat pada

gambar 2.1,
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Gambar 2.1 Model Konseptual Kualitas Jasa
Sumber : Diadopsi dari Yazid (1999)

2.2.4 Pengertian Kepuasan

Konsumen biasanya menghadapi jajaran produk dan jasa beraneka rupa
yang dapat memuaskan kebutuhan tertentu. Bagaimana merecka memilih diantara
banyak produk dan jasa ini. Kotler dan Amstrong (1997:10) mendefinisikan:

" Kepuasan adalah suatu proses yang bergantung pada angggapan kinerja
produk dalam menyerahkan nilai relatif terhadap harapan pembeli. Pembelinya
merasa puas, bila prestasi melebihi harapan maka pembelinya merasa amat puas .
Jadi dapat disimpulkan bahwa kepuasan merupakan fungsi dari kesan kinerja dan
harapan. Jika kinerja ada di bawah harapan (kinerja<harapan) pelanggan tidak
puas, jika kinerja memenuhi  harapan (kinerja=harapan)  pelanggan

puas. Jika kinerja melebihi harapan (kinerja>harapan) maka pelanggan amat puas

atau senang.
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Beberapa perusahaan paling berhasil di masa kini sedang meningkatkan
harapan dan memperbaiki kinerja untuk memenuhinya. Perusahaan—perusahaan
ini menuju pada TCS (Zotal Customer Satisfaction) atau kepuasan pelanggan
total. Sebagai contoh Xerox menjamin (kepuasan total) dan akan mengganti setiap
peralatan pelanggan yang tidak puas selama tiga periode setelah pembelian.

Kepuasan konsumen mecrupakan suatu alat pemicu untuk meningkatkan
keuntungan bagi perusahaan di masa mendatang, dan juga suatu langkah yang
sangat penting dan vital yang harus diperhatikan oleh perusahaan baik pemenuhan

terhadap konsumen individual maupun pada level mikro dan makro ckonomi.

2.2.4.1 Konsep Kepuasan Pelanggan

Pada dasarnya pengertian kepuasan pelanggan mencakup perbedaan
antara harapan dan kinerja atau hasil yang dirasakan. Dalam mengevaluasi
kepuasan terhadap produk atau jasa perusahaan tertentu, konsumen umumnya
mengacu pada berbagai faktor atau dimensi. Faktor yang sering digunakan dalam
mengevaluasi  kepuasan/ketidakpuasan terhadap suatu produk manufaktur
(Tjiptono, 1997:25).
l. Kinerja (performance) karakteristik pokok dari suatu produk inti (d)rc

product) yang dibeli.

2. Ciri-ciri atau keistimewaan tambahan (/eatures), yaitu karakteristik sekunder
atau pelengkap.
3. Kesesuaian dengan spesifikasi. vaitu sejauh mana karakteristik desain dan

operasi memenuhi standar-standar yang telah ditetapkan sebelumnya.
4. Keandalan (realibity), yaitu kemungkinan kecil akan mengalami kerusakan

atau gagal dipakai.

N

Daya tahan (durability), berkaitan dengan berapa lama produk tersebut dapat
terus digunakan.
0. Servicebility, meliputi kecepatan, kompetensi, kenyamanan, mudah direparasi,

serta penanganan keluhan yang memuaskan.

7. Estetika, yaitu daya tarik produk terhadap panca indera.



http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

o

Superior Customer Service

Dalam strategi ini perusahaan berusaha menawarkan pelayanan yang lebih
unggul daripada yang diberikan oleh pesaingnya. Untuk mewujudkannya
dibutuhkan dana yang besar, Kemampuan sumber daya manusia dan usaha
yang tidak pernah cepat puas dengan hasil yang hasil dicapai.

Unconditional Guarantee

(OS]

Strategi yang merupakan peningkatan kepuasan pelanggan, perusahaan jasa
harus dapat mengembangkan terhadap Core service-nya, misalnya dengan
merancang garansi tertentu atau membuat pelayanan purnajual. Garansi ini
dapat dibagi menjadi dua, yaitu:

a. garansi internal, yaitu jaminan atau janji yang diberikan suatu departemen
atau devisi kepada pelanggan internalnya, yakni pemrosesan lebih jauh
dan setiap orang yang memanfaatkan hasil/jasa departemen tersebut.

b. garansi eksternal, merupakan jaminan yang dibuat oleh perusahaan kepada
para pelanggan eksternalnya, vyakni orang yang membeli dan
menggunakan jasa perusahaan.

4. Penanganan keluhan yang efektif

Penanganan keluhan yang baik, dengan memberikan peluang untuk mengubah

seseorang pelanggan yang tidak puas menjadi puas (atau bahkan menjadi

pelanggan “abadi™).

2.2.5 Pengertian Bank Syariah, Latar Belakang Pengembangan dan

Perkembangan Bank Syariah Nasional
2.2.5.1 Pengertian Bank Syariah

Bank Syariah merupakan bank yang tidak menggunakan sistem kerja
sebagaimana bank umum konvensional Bank syartah  beroperasi  dengan
menggunakan sistem bagi hasil, sedangkan bank konvensional beroperasi
berdasarkan sistem bunga. Bank syariah di Indonesia masih relatif baru, muncul

sekitar tahun 1990, sehingga pengenalan masyarakat terhadap bank syariah masih

relatif dangkal. Berdasarkan pertimbangan bahwa bank syariah secara relatif
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masth belum dikenal oleh masyarakat, maka perlu dikaji tentang pengertian bank

syariah dan prinsip apa saja yang diterapkan oleh bank syariah.

Bank syariah adalah bank yang tata cara beroperasinya didasarkan pada
tata cara bermuamalat secara Islami, yakni mengacu pada ketentuan Al-Qur’an
dan Al-Hadist. Pengertian bermuamalat adalah ketentuan-ketentuan yang
mengatur manusia dengan manusia, baik hubungan pribadi maupun antara
perorangan dengan masyarakat. Bank syariah beroperasi  dalam proses
perhimpunan dana dari masyarakat dan menyalurkan kembali kepada masyarakat
dengan berdasarkan prinsip-prinsip yang telah ditentukan oleh Al-Qur’an dan

Al-Hadist.

Pengertian ini sesuai dengan pengertian bank syariah sebagaimana

termaktub dalam UU Nomor 10 tahun 1998 pasal | sebagai berikut:

" Aturan perjanjian berdasarkan hukum Islam antara bank dan pihak lain
untuk penyimpanan dana atau pembiayaan kegiatan usaha, atau kegiatan
lainnya yang dinyatakan sesuai dengan syariah, antara lain berdasarkan
prinsip bagi hasil (mudharabah), pembiayaan berdasarkan penyertaan
modal  (musyarakah), prinsip jual beli barang dengan memperoleh
keuntungan (murabahah), atau pembiavaan barang modal berdasarkan
prinsip sewa murni tanpa pilihan (ijarah), atau dengan adanya pilihan
pemindahan kepemilikan atas barang yang disewa dari pihak bank oleh

pihak lain (ijarah wa igtina) .

Istilah bank syariah seringkali disebut dengan bank Islam. Walaupun
secara literal istilah Islam dan syariah memiliki pengertian yang berbeda, tetapi
secara teknis untuk penyebutan bank syariah dan bank Islam mempunyati

pengertian yang sama. Konteks kemunculan bank syariah berhubungan dengan

larangan Al-Qur'an untuk melakukan praktek riba.
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2.2.5.2 Latar Belakang Pengembangan Perbankan Syariah
Perkembangan perbankan syariah di berbagai belahan dunia didorong
oleh dua alasan utama yaitu:
|. adanya kehendak sebagian masyarakat untuk melaksanakan transaksi
perbankan atau kegiatan ekonomi secara umum yang sejalan dengan nilai dan

prinsip syariah, khususnya bebas riba.

!\)

adanya keunggulan sistem operasional dan produk perbankan syariah yang
antara lain mengutamakan pentingnya masalah moralitas, keadilan dan
transparansi dalam kegiatan operasional perbankan syariah.

Kedua alasan tersebut juga berlaku di Indonesia. di samping beberapa
alasan pertimbangan lainnya, seperti keinginan untuk meningkatkan mobilisasi
dana masyarakat yang belum terserap ke sektor perbankan, meningkatkan
ketahanan sistem perbankan nasional dan menyediakan sarana bagi investor untuk
melaksanakan kegiatan pembiayaan dan transaksi keuangan di Indonesia yang
sesuai dengan prinsip syariah.

Atas dasar pertimbangan tersebut di atas maka sejak tahun 1992 di
[ndonesia mulai dikembangkan perbankan syariah nasional ketika itu adalah
undang-undang No. 7 Tahun 1992 tentang perbankan. Pada tahun 1998,
pemerintah dan DPR melakukan penyempurnaan undang-undang perbankan
tersebut menjadi undang-undang No. 10 Tahun 1998 tentang perbankan yang
didalamnya diatur mengenai perbankan syariah dengan lebih jelas.

Secara tegas undang-undang perbankan yang baru tersebut menjelaskan
bahwa dalam perbankan Indonesia terdapat dua sistem (Dual Banking System)
yaitu sistem perbankan konvensional dan sistem perbankan syariah. Pelaksanaan
pengaturan dan pengembangan perbankan syariah oleh Bank Indonesia, selain
dalam rangka memenuhi amanat undang-undang perbankan tersebut juga diatur
dalam undang-undang No. 23 Tahun 1999 tentang Bank Indonesia selaku otoritas
perbankan perlu mempersiapkan perangkat peraturan dan fasilitas penunjang yang

mendukung operasional bank syariah. Oleh karena itu progam pengembangan

perbankan syariah nasional secara legal jelas dasar hukumnya.
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Tabel 1.1 Jumlah dan Distribusi Kantor B.mk Syariah (November 2001)

| Bank | Jumlah Kantor | Distribusi
| | KPO | KC | }\_L l’ I}l}h Jaringan Kantor. ... vl oo
[ PT.Bank I ' 13 ‘ 3 27 | Jakarta, Bandunw Semarang,
| Muamalah ‘ Suraba\u Makasar, Balikpapan,
! Indonesia, Tbk ‘ o || Medan, Pekanbaru, Pekalongan
| PT Bank I s - ' Aceh, Jakarta, Medan, Bandung,
| Syariah | | | ' Surabaya, Solo, Pekalongan,
Mandiri | 1 Pamekasan,Makasar,Bogor
% { Bamarmaxm Malang Pekanbaru,
b v alalll | | Palembang, e
PT.BNI 1 ‘ 9 - - | Jakarta, Yogyakarta, Jepara,
Syariah | | | Pekalongan, Malang, Padang
. e % D | | Banjarmasin, el Th0R 40N
PT.Bank [FI | | } ! I‘ }.ak‘um
BPD Jawa | 1 } I ( f Bandung
Barat | [ S | e YRV
BPR Syariah 81 BPR Syariah I 18 Propﬁnﬂgs‘lw X

Sumber: Bank Indonesnd, 2001

Perkembangan perbankan syariah di Indonesia yang secara formal
dimulai sejak tahun 1992, hingga saat ini meskipun pangsanya masih relatif kecil
namun dari sisi laju pertumbuhan relatif cukup pesat. Memang pada tahun 1992
sampai dengan 1998 terjadi perkembangan yang lambat. Baik dari sisi jumlah
kantor bank syariah maupun indikator perbankan lainnya. Hal ini antara lain
disebabkun oleh beberapa hal antara lain:
|. masth kurangnya pemahaman dan banyaknya terdapat kesalahpahaman

masyarakat mengenai bank syariah.

2. belum lengkapnya ketentuan perbankan, instrumen moneter dan pasar
keuangan yang mendukung operasional bank syariah.
3. terbatasnya jumlah dan distribusi jaringan kantor bank syariah.

4. kurangnya sumber daya manusia dan tenaga ahli dalam mendukung
pengembangan bank syariah.
Berbagali kendala tersebut telah mulai diatasi dengan melakukan progam

pengembangan yang bersungguh-sungguh, terutama sejak dikeluarkannya

undang-undang No. 10 Tahun 1998 tentang perbankan. Langkah-langkah
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[II. METODOLOGI PENELITIAN

3:1 Rumusan Penelitian

Penelitian ini menggunakan metode penelitian deskriptif, yakni untuk
mengetahui persepsi, sikap dan perilaku dan dianggap sesuai untuk jenis
penelitian ini. Metode pengumpulan data yang digunakan adalah kuesioner yang
didukung dengan studi kepustakaan. Sedangkan jenis data yang digunakan adalah

data primer dan data sekunder untuk mendukung hasil penelitian.

3.2 Populasi dan Sampel
3.2.1 Populasi

Populasi adalah jumlah keseluruhan dari unit yang ciri-cirinya diduga.
Poplasi dalam penelitian ini adalah nasabah pada PT. Bank Negara Indonesia

Syariah Cabang Malang.

3.2.2 Sampel

Sampel merupakan bagian dari elemen-elemen populasi dari obyek
penelitian. Sedangkan metode penarikan sampel dilakukan dengan metode
Nonprobability Sampling dengan teknik Accidental Sampling, artinya nasabah
yang bisa ditemui di lapangan dan mau mengisi kuesioner langsung dijadikan
sampel. Adapun sampel minimum ditentukan dengan mengalikan jumlah variabel
dengan nilai. Pada penelitian ini menggunakan 4 variabel, jadi sampel minimum
adalah 4 x 5 = 20 ditambah 10 % dari sampel minimum (Maholtra dalam
Suherdi, 2001). Sedangkan pada penelitian ini menggunakan sampel sejumlah 70

responden (nasabah) jadi telah memenuhi persyaratan.

11 t iresh
(R ’-.‘ SIAS 6N r - 8y
GOBELRG 1A UERILA

i
e
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Fod
3.1

3.3.2

3.4
3.4.1

Prosedur dan Metode Pengumpulan Data

Prosedur Pengumpulan Data

a.

b.

Data Primer

Data yang diperoleh langsung dari sumbernya yakni nasabah dan pihak
manajemen PT.Bank Negara Indonesia Syariah Cabang Malang,

Data sekunder

Data yang diperoleh secara tidak langsung dari perbankan atau

lembaga lain yang berkaitan dengan penelitian.

Metode Pengumpulan Data
I

d.

b.

Observasi

Metode pengumpulan data yang dilakukan dengan pengamatan dan
pencatatan atas karakteristik atau variabel yang dapat diukur. Sikap
customer service dalam melayani nasabah, berapa lama nasabah dapat
menyelesaikan transaksinya.

Interview

Metode pengumpulan data yang diperoleh dengan mengadakan
wawancara langsung dengan pihak-pihak yang terkait sesuai dengan
sifat dan macam data.

Kuesioner

Metode pengumpulan data yang diperoleh dengan membuat suatu
daftar pertanyaan guna memperoleh tanggapan responden atas atribut-

atribut yang ditawarkan oleh perusahaan.

[dentifikasi dan Definisi Operasional Variabel

Indentifikasi variabel

L.

Variabel Independen
a. Pelayanan
b. Fasilitas

¢. Sistem bagi hasil

d. Kualitas produk
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Untuk menguji variabel tersebut dapat digunakan rumus korelas 1S1 product
moment (Singarimbun dan Effendi. 1995 137) sebagai berikut.

ny XY (T xSy

T Coler @

Dimana

r = korelasi product moment
X = variabel bebas

Y = variabel terikat

n = jumlah sampe]

3.6.2 Uji Reliabilitas

Uji Reliabilitas bertujuan untuk menunjukkan keandalan alat ukur atau
suatu hasil pengukuran tetap konsisten bila dilakukan pengukuran ulang pada
subyek yang sama dengan alat pengukuran yang sama pula, oleh sebab ity
Instrumen yang andal sering juga disebut konsisten atay stabil. Suatu instrumen
yang dianggap andal apabila koefisien reliabilitas (r hitung) > (r tabel).

Dalam penelitian inj menggunakan reliabilitas metode alpha (a) yaitu
metode  yang digunakan adalah metode  Cronbach  (Budiarto  dalam

Aminullah, 2002).

3 kr
% L+ (k-1)s
Dimana :
o = koefisien Reliabilitas
r = koefisien rata-rata korelasi antar variabel
k = jumlah variabel dalam persamaan

Setelah menilai aipha, selanjutnya membandingkan nilai tersebut t dengan

angka kritis reliabilitas pada tabel a yaitu tabel yang menunjukkan hubungan

antara jumlah butir perianyaan dengan reliabilitas seperti terlihat pada tabel 3.1
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3.6.4 UjiF

Pengujian untuk mengetahui pengaruh nyata secara menyeluruh koefisien
regresi variabel bebas terhadap variabel terikat Pengujian koefisien regresi secara
menyeluruh dilakukan Uji F

Hipotesis yang diajukan adalah -

Ho : b;=b,=b;=b,

=0
Berarti semua variabel bebas secars menyeluruh  tidak nempunyai
pengaruh terhadap variabel terikat
Ha : b;=b,=b;=b,>0
Berarti semua variabel bebas secara menyeluruh mempunyai pengaruh
terhadap variabel terikat.
Nilai F hitung dicar; dengan formulas; sebagai berikut (Gujarati,

Damodar 1991:120).

o A,%ﬁﬁ,_ (4 1
1= R /(N

Dimana :

pengujian secara serentak
R = koefisien Determinasi Berganda
k = banyaknya variabel

n - banyaknya observasi
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3.68 Ujit
Untuk mengetahui pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat
secara parsial, dimana pengujian ini membandingkan antara t hitung dengan
t tabel. Hasil pengujian terhadap masing-masing variabel pelayanan (X,), fasilitas
(X2), sistem bagi hasil (X3). kualitas produk (Xy) terhadap kepuasan nasabah pada
PT Bank Negara Indonesia Syariah Cabang Malang
Hipotesis yang diajukan adalah -
Ho : Bj = 0, artinya tidak ada pengaruh nyata dari masing-masing variabel bebas
(X) terhadap variabel terikat (Y).
Ha : Bj # 0, artinya ada pengaruh nyata dari masing-masing variabel bebas (X)
terhadap variabel te<ns1:XMLFault xmlns:ns1="http://cxf.apache.org/bindings/xformat"><ns1:faultstring xmlns:ns1="http://cxf.apache.org/bindings/xformat">java.lang.OutOfMemoryError: Java heap space</ns1:faultstring></ns1:XMLFault>