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ABSTRAK

Jamilatus Sa’diah, RETNA ANGGITANINGSIH, S.E, M.M 2017 : Pengaruh
Produk, Nisbah, dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah di BRI

Syariah Kantor Cabang Pembantu (KCP) Kota Batu.

Kepuasan nasabah dalam bidang jasa seperti dalam perbankan merupakan
sebuah elemen penting dan sangat menentukan dalan menumbuhkembangkan
perusahaan agar tetap eksis dalam menghadapi persaingan. Karena perbankan
merupakan bisnis yang berdasarkan pada azas kepercayaan, masalah kulitas
(service quality), dan kualitas produk menjadi faktor penting dalam keberhasilan
bisnis ini. Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan
produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi
harapan pelanggan(nasabah)

Rumusan masalah yang diteliti dalam skripsi ini yaitu (1) Apakah produk,
nisbah dan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah secara
parsial di BRI Syari’ah KCP Kota Batu? (2) Apakah produk, nisbah dan kualitas
pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah secara simultan di BRI
Syari’ah KCP Kota Batu?

Tujuan dari penelitian ini adalah: (1) untuk mengetahui pakah produk,
nisbah dan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah secara
parsial di BRI Syari’ah KCP Kota Batu. (2) Apakah produk, nisbah dan kualitas
pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah secara simultan di BRI
Syari’ah KCP Kota Batu?

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian
field research (Penelitian Lapangan). Populasi dan sampel penelitian yaitu
sebagian nasabah BRI Syariah Kantoe Cabang Pembantu Kota Batu dengan
menyebarkan kuesioner sebanyak 100 responden nasabah dengan teknik sampling
jenuh (sensus). Setelah itu dilakukan analisis data dengan menggunakan analisa
data kuantitatif. Alat analisa data berupa uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi
klasik (uji normalitas, uji multikolinieritas dan uji heteroskedastisitas) dan analisis
regresi linier berganda (uji t dan uji F ) dengan bantuan program SPSS versi 19.0
for windows.

Penelitian ini dapat disimpulkan bahwa secara parsial variabel produk dan
nisbah yang berpengaruh positif dan signifikan. Variabel produk nilai t piwng 3.308
>t apel 1.984, nilai signifikan 0,001 < 0,05 (variabel paling berpengaruh), variabel
nisbah nilai t niwng 2,778 > t aver 1.984, nilai signifikan 0,011 < 0,05, variabel
kualitas pelayanan tidak berpengaruh positif dan signifikan dengan nilai thiwng -
1.171 <t tape 1.984 nilai signifikan 0,245 > 0,05. Sedangkan secara simultan atau
bersama-sama variabel produk, nisbah, dan kualitas pelayanan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan nasabah dengan nilai Fhitung 103,835 > Frapel
2,70, nilai signifikan 0,000 < 0,05.

Kata kunci : Produk, Nisbah, Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Nasabah
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ABSTRACT
Jamilatus Sa’diah, Retna Anggitaningsih, S.E, M.M 2017: Product Analysis,
Ratio, Quality of Service to Customer Satisfaction at BRI Syariah Branch Office
Batu City.

Customer satisfaction in the field at service such as banking is an important
element and very decisive in develop in company to remain in the face of
competition. Because banking is a business based on the principle of trust, quality
problems (service gquality) and quality product becomes an important factor in the
success of this business.

Quality is a dynamic condition that deals with products,services, people,

process, and environtment that meet or exceed customer expectation.
The formulation of the problem studied in this thesis is (1) does the product, ratio
and quality of service give effect to the customer’s satisfaction partially in BRI
Syariah KCP Batu city? (2) does the product, ratio and quality of service give
effect to simultaneous customer’s satisfaction partially in BRI Syariah KCP Batu
city?

The purpose of this research are : (1) to know does the product, ratio and
quality of service give effect to the customer’s satisfaction partially in BRI
Syariah KCP Batu city. (2) to know does the product, ratio and quality of service
give effect to simultaneous customer’s satisfaction partially in BRI Syariah KCP
Batu city.

This research used a quantitative method with type of field research.
Population and sample of research are some cutomers of BRI Syariah KCP batu
city by distributing questionnaire as much as 100 customer responds with
saturated sampling technique. After that done, data analysis using quantitative
data. Data analysis tools in the form is validasi test, relianility test, classical
assumption test (normality test, multicollinearity test and heteroscedasticity test)
and multiple linear regression analysis (t test and F test) with SPSS version 19.0
for windows.

This research can be concluded that partially variable product and ratio
which have positive and significant influence. Product variable t value counted
3.308 >t table 1,984, significant value 0,001 < 0,05(the most influence variable),
Ratio variable t value counted 2,778 > t table 1,984, significant value 0,011 <
0,05, service quality variable do not have positive and significant influence with
value counted -1,171 < t table 1.984 significant value 0,2245 > 0,05. While
simultaneously or together the product variable, ratio, and service quality have
positive and significant effect to customer satisfaction with F value counted
103,835 > F table 2,70, significant value 0,000 < 0,05
Keywords: Product, Ratio, Service Quality and Customer Satisfaction.
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Perkembangan persaingan bisnis ekonomi adalah salah satu fenomena
yang sangat menarik untuk disimak, terlebih dengan adanya globalisasi dalam
bidang ekonomi yang semakin membuka peluang pengusaha asing untuk turut
berkompetisi dalam menjaring konsumen lokal. Dampak globalisasi
menyebabkan industri jasa yang terdiri dari berbagai macam industri seperti
industri telekomunikasi, transportasi, perbankan, dan perhotelan berkembang
dengan cepat. Perusahaan lokal sebagai tuan rumah semakin dituntut untuk
mengenali perilaku konsumen untuk kemudian menyesuaikan kemampuan
perusahaan dengan kebutuhan mereka.

Bank adalah suatu badan usaha yang menghimpun dana dari masyarakat
dalam bentuk simpanan dan menyalurkan kepada masyarakat dalam rangka
meningkatkan taraf hidup rakyat banyak. Pengertian ini mengandung makna
bahwa bank itu tidak hanya berfungsi sebagai pengelola uang, tetapi juga lebih
jauh untuk meningkatkan ekonomi masyarakat secara umum. >

Lembaga keuangan syariah merupakan instrument penting dalam
memperlancar jalannya pembangunan perekonomian suatu bangsa. Saat ini
perbankan syari’ah telah memasuki persaingan berskala global, merupakan

suatu tantangan yang harus dihadapi dan di tangani oleh bank syari’ah untuk

Kasmir, Bank dan Lembaga Keuangan Lainnya (Jakarta: PT Rajagrafindo Persada, 2008), 24.



dapat memberikan kontribusi dalam pembangunan bangsa melalui
pemberdayaan ekonomi umat. Terwujudnya sistem perbankan syariah yang
kompetitif, efisien, dan memenuhi prinsip kehati-hatian yang mampu
mendukung sektor riil secara nyata melalui kegiatan pembiayaan berbasis bagi
hasil (share based financing) dan transaksi riil dalam rangka keadilan, tolong
menolong menuju kebaikan guna mencapai kemaslahatan masyarakat.
Sebagaimana dituliskan dalam sejarah bahwa telah terjadi krisis ekonomi
moneter di Indonesia pada pertengahan tahun 1997, sehingga telah
menyebabkan kalangan perbankan nasional tidak mampu menjalankan fungsi
bank sebagai lembaga intermediasi keuangan (financial intermediary
institution). Fungsi tersebut merupakan fungsi utama dari perbankan dalam
menjalankan kegiatan usaha baik dalam penghimpunan dana dari masyarakat
dalam bentuk simpanan dan menyalurkan kembali kepada masyarakat dalam
bentuk pembiayaan kegiatan ekonomi masyarakat.
Akan tetapi, krisis ekonomi moneter yang terjadi tahun 1997 tersebut
juga telah menunjukkan bahwa bank yang menjalankan kegiatan usahanya
dengan prinsip non ribawi relatif dapat bertahan dan memiliki kinerja lebih
baik, karena dapat menjalankan fungsi intermediasi ditengah gejolak nilai tukar
dan tingkat suku bunga yang tinggi. Hal ini dapat ditunjukkan dari angka NPF
(Non Performing Financing) yang lebih rendah dibandingkan sistem

perbankan yang berbasis ribawi, tidak adanya negative spread, dan



konsistensinya dalam menjalankan fungsi intermediasi yang sesuai blue print
2002 sebagai kerangka dasar pengembangan perbankan syariah di Indonesia.’

Seperti yang telah diketahui pula bahwa penduduk Indonesia mayoritas
adalah muslim dan tidak dapat dipungkiri bahwa alasan tersebut bisa menjadi
salah satu alasan bertahannya perbankan syari’ah pada masa krisis ekonomi
moneter 1997 tersebut. Namun bertahannya perbankan syari’ah pada masa itu
pastinya bukanlah hal yang mudah. Perbankan syari’ah pastinya harus bekerja
keras dalam mempertahankan eksistensinya dan hal itu pastinya berhubungan
dengan kepuasan para nasabah. Kepuasan yang harus dicapai tersebut
berhubungan pula dengan loyalitas dari nasabah yang merupakan salah satu hal
pokok yang dibutuhkan oleh Bank.

Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul
karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan hasil terhadap ekspektasi
mereka.* Penilaian masyarakat atas sebuah kinerja tergantung pada banyak
factor, teutama jenis hubungan loyalitas yang dimiliki masyarakat terhadap
bank. Maksud dari hal itu bisa diartikan bahwa Bank Syari’ah perlu
pengoptimalan dalam setiap kinerjanya untuk menciptakan rasa puas pada
nasabah. Pengoptimalan kinerja bank syari’ah tersebut dapat diaplikasikan
dibidang produk, nisbah bagi hasil dan pelayanan yang pastinya dengan
menggunakan prisip syariah. Adapun yang dimaksud dengan prisip syari’ah

disini ialah segala kegiatan yang berdasarkan pada syari’at Islam.

3 -
Ibid., 30.
*Philip Kotler dan Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran (Jakarta: Erlangga, 2009), 139.



Kualitas kepuasan yang dirasa oleh nasabah akan memberikan suatu
dorongan kepada para nasabah untuk menjalin ikatan kerjasama yang kuat
dengan pihak perbankan. Ikatan seperti ini dalam jangka panjang
memungkinkan pihak Bank untuk memahami dengan seksama harapan
pelanggan serta kebutuhan mereka, dengan demikian Bank dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan dimana Bank dapat memaksimalkan
kesenangan nasabah serta meminimalisir kekecewaan nasabah.

Perlu diketahui pula bahwa pada hakikatnya kepuasan nasabah mencakup
perbedaan antara tingkat kepentingan dan Kkinerja atau hasil yang dirasakan.
Dan pada dasarnya kepuasan nasabah merupakan tolak ukur atau bahan
evaluasi dimana alternative yang dipilih sekurang-kurangnya dapat
memberikan hasil (outcome) sama atau melampaui harapan nasabah, sehingga
ketidakpuasan dapat tejadi jika yang diperoleh ternyata tidak memenubhi
harapan yang diinginkan nasabah.

Kepuasan nasabah dalam bidang jasa seperti dalam perbankan
merupakan sebuah elemen penting dan sangat menentukan dalan
menumbuhkembangkan perusahaan agar tetap eksis dalam menghadapi
persaingan. Karena perbankan merupakan bisnis yang berdasarkan pada azas
kepercayaan, masalah kulitas (service quality), dan kualitas produk menjadi
faktor penting dalam keberhasilan bisnis ini. Kualitas merupakan suatu kondisi
dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses dan

lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan pelanggan(nasabah)®

® Fandy Tjiptono, Service Management (Yogyakarta: Andi Offset, 2008), 82.



Kepuasan nasabah juga tergantung pada kualitas produk jasa yang
ditawarkan. Keunggulan suatu produk jasa adalah tergantung dari keunikan
serta kualitas yang diperlihatkan oleh jasa tersebut, apakah sesuai dengan
harapan keinginan nasabah. Suatu cara perbankan yang berkecimpung di dunia
jasa untuk tetap dapat unggul bersaing adalah memberikan jasa dengan kualitas
yang lebih tinggi dari persaingan secara konsisten.

Nasabah merupakan suatu komponen yang dapat mempengaruhi
pencapaian tujuan pemasaran. Prinsip pemasaran mengatakan bahwa
pencapaian tujuan organisasi tergantung pada seberapa besar kemampuan
organisaisi tersebutu memahami kebutuhan dan Kkeinginan pelanggan
(nasabah), kemudian memenuhi kebutuhan tersebut secra efektif dan efisien
dibanding pesaingnya.

Seiring dengan meningkatnya peranan konsumen dalam perekonomian
serta banyaknya kegiatan masyarakat yang memanfaatkan Bank sebagai sarana
perantara keuangan, tentunya akan menuntut Bank untuk meningkatkan
kinerjanya. Termasuk didalamnya pelayanan kepada masyarakat dan usaha
Bank tersebut untuk menampilkan produk-produk unggulannya. Berbagai
penelitian menemukan bukti bahwa perilaku nasabah dalam memilih bank
syariah didorong oleh faktor memperoleh keuntungan atau dengan cara melihat
tingkat bagi hasil.”

Bagi hasil dalam sistem perbankan syariah merupakan ciri khusus yang

ditawarkan kapada masyarakat, dan di dalam aturan syariah yang berkaitan

” Wirdayani Wahab, “Pengaruh Tingkat Bagi Hasil Terhadap Minat Menabung di Bank Syariah”
Jurnal Ekonomi dan Bisnis Islam, 2 (2016), 168.



dengan pembagian hasil usaha harus ditentukan terlebih dahulu pada awal
terjadinya kontrak (akad). Besarnya penentuan porsi bagi hasil antara kedua
belah pihak ditentukan sesuai kesepakatan bersama, dan harus terjadi dengan
adanya kerelaan (An-Tarodhin) di masing-masing pihak tanpa adanya unsur
paksaan. Oleh karena itu nisbah bagi hasil akan selalu dilirik terlebih dahulu
oleh para nasabah.

Segala upaya peningkatan yang dilakukan oleh Bank Rakyat Indonesia
Syariah Kantor Cabang Pembantu Batu bersifat inovatif dan berorientasi pada
kepuasan nasabah. Namun masih muncul pertanyaan, apakah hal tersebut telah
benar-benar dapat memberikan kepuasan bagi nasabah di Bank Rakyat
Indonesia Syariah Kantor Cabang Pembantu Batu (BRIS KCP Batu)?

Berdasarkan pemaparan yang penulis sebutkan diatas, maka penulis
tertarik untuk mengangkat judul dalam penelitian ini yaitu tentang “Pengaruh
Produk, Nisbah dan Kualitas layanan Terhadap Kepuasan Nasabah di

BRI Syariah Kantor Cabang Pembantu (KCP) Kota Batu”.

. Rumusan Masalah

1. Apakah produk, nisbah dan kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan
nasabah secara parsial di BRI Syari’ah KCP Kota Batu?

2. Apakah produk, nisbah dan kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan
nasabah secara simultan di BRI Syari’ah KCP Kota Batu?

3. Variabel mana yang paling berpengaruh terhadap kepuasan nasabah secara

parsial di BRI Syari’ah KCP Kota Batu?



C. Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian merupakan gambaran tentang arah yang akan dituju
dalam melakukan penelitian. Tujuan penelitian harus mengacu kepada
masalah-muasalah yang telah dirumuskan sebelumnya.® Adapun tujuan dari
penelitian ini adalah:

1. Untuk mengetahui pengaruh produk, nisbah dan kualitas layanan terhadap
kepuasan nasabah secara parsial di BRI Syari’ah KCP Kota Batu.

2. Untuk mengetahui apakah produk, nisbah dan kualitas layanan berpengaruh
terhadap kepuasan nasabah secara simultan di BRI Syari’ah KCP Kota Batu.

3. Untuk mengetahui variabel yang paling berpengaruh terhadap kepuasan

nasabah secara parsial di BRI Syari’ah KCP Kota Batu.

. Manfaat Penelitian
Manfaat penelitian berisi tentang kontribusi apa yang akan diberikan
setelah selesai melakukan penelitian. Kegunaan dapat berupa kegunaan yang
bersifat teoritis dan kegunaan praktis, seperti kegunaan bagi penulis, instansi
dan masyarakat secara keseluruhan. Kegunaan penelitian harus realistis.’
1. Bagi Penulis
a. Sebagai kebanggaan dan ukuran atas ilmu-ilmu yang telah di peroleh
selama menempuh kuliah di kampus IAIN Jember.
b. Sebagai bahan pengetahuan bagi penulis.

c. Dapat menambah wawasan penulis.

5Tim Penyusun, Pedoman Penulisan Karya Iimiah (Jember: IAIN Jember Press, 2017), 60-61.
9 -
Ibid., 61.



2. Bagi Akademisi
Dapat dijadikan sebuah bacaan, pedoman dan referensi dalam
melakukan sebuah penelitian atau sebagai pengembangan sebuah kajian
pustaka dan lainnya.
3. Bagi Lembaga
a. Dapat di jadikan sebagai bahan kajian mengenai kepuasan nasabah
terhadap produk, nisbah, dan kualitas layanan.
b. Dapat dijadikan sebagai informasi dalam peningkatan mutu perbankan

syariah.

E. Ruang Lingkup Penelitian
1. Variabel Penelitian
Variabel penelitian pada dasarnya adalah segala sesuatu yang
berbentuk apa saja yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari sehingga
diperoleh informasi tentang hal tersebut, kemudian ditarik kesimpulannya.'
Variabel dalam penelitian kuantitatif dapat di bedakan menjadi dua, yaitu
variabel bebas (independent variabel) dan variabel terikat (dependent
variabel).
Adapun yang menjadi permasalahan pokok dalam penelitian ini
adalah pengaruh dari Produk, Nisbah, kualitas Pelayana, dan kepuasan

nasabah di BRI Syariah Kantor Cabang Pembantu (KCP) Kota Batu..

Sehingga peneliti menentukan dua variabel, yaitu sebagai berikut:

'°Sugiyono, Metode Penelitian Pendidikan Pendekatan Kuantitatif Kualitatif dan R&D (Bandung:
Alfabeta, 2015), 60.



a. Variabel independent (variabel bebas)

Variabel independent dalam Bahasa Indonesia sering di sebut
variabel bebas merupakan variabel yang mempengaruhi atau menjadi
sebab perubahannya atau timbulnya variabel dependent (variabel terikat).

Dalam penelitian ini variabel independen yang disimbolkan dengan
(X1, X2, X3). Variabel bebas dalam penelitian ini adalah :

1) Produk (X1)
2) Nisbhah(Xy)
3) Kualitas layanan (X3)
b. Variabel Dependent (variabel terikat)

Sering di sebut sebagai variabel output, kriteria, konsekuen. Dalam
bahasa Indonesia sering disebut sebagai variabel terikat. Variabel terikat
merupakan variabel yang dipengaruhi atau yang menjadi akibat, karena
adanya variabel bebas. Dalam penelitian ini variabel dependen
disimbolkan dengan () yaitu Kepuasan Nasabah.

2. Indikator Variabel
Setelah variabel penelitian terpenuhi kemudian dilanjutkan dengan
mengemukakan indikator-indikator variabel yang merupakan rujukan
empiris dari variabel yang diteliti. Indikator empiris ini nantinya akan
dijadikan sebagai dasar dalam membuat butir-butir atau item pertanyaan

dalam angket, interview, dan observasi.**

“penyusun, Pedoman, 61.
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Dalam penelitian ini terdapat empat variabel yaitu Produk (X3),
Nisbah(X;), Kualitas layanan (X3), Kepuasan Nasabah (). Adapun
indikator dari penelitian ini, antara lain:
1)Produk (Xy):

a) Pembiayaan
b)Pendanaan dan jasa
2)Nisbah(X>) :
a) Konsep bagi hasil
b) Faktor-faktor yang mempengaruhi bagi hasil
c¢) Nisbah atau ratio bagi hasil
d) Metode perhitungan bagi hasil
3) Kualitas layanan (X3)
a) Tangible (Fasilitas)
b) Reability (Keandalan)
c) Responsiveness (Cepat tanggap)
d) Assurance (Kepastian)
e) Empathy (Pemahaman)
4)Kepuasan Nasabah (YY)
a) Expectations (Harapan)
b) Performance (Daya guna)
c) Comparison (Perbandingan)
d) Confirmation/disconfirmation (Penguat)

e) Discrepancy (Ketidaksesuaian)
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F. Definisi Operasional

Berdasarkan indikator empiris variabel penelitian kemudian dilanjutkan
dengan mengemukakan definisi operasionalnya. Definisi operasional adalah
definisi yang digunakan sebagai pijakan pengukuran secara empiris terhadap
variabel penelitian dengan rumusan yang didasarkan pada indikator variabel.*?

1. Produk
Pengertian produk (product) menurut Kotler (2009) adalah segala
sesuatu yang dapat ditawarkan ke pasar untuk mendapatkan perhatian,
dibeli, digunakan, atau dikonsumsi yang dapat memuaskan keinginan atau
kebutuhan. Secara konseptual produk adalah pemahaman subyektif dari
produsen atas sesuatu yang bisa ditawarkan sebagai usaha untuk mencapai
tujuan organisasi melalui pemenuhan kebutuhan dan kegiatan konsumen,

sesuai dengan kompetensi dan kapasitas organisasi serta daya beli pasar.

2. Nisbah
Nisbah adalah persentase yang disetujui oleh kedua pihak dalam
menentukan bagi hasil yang dikerjasamakan. Nisbah digunakan untuk
menetapkan pembagian hasil usaha dalam perbankan syariah. Bagi hasil
adalah pembagian atas hasil usaha yang telah dilakukan oleh pihak-pihak
yang melakukan perjanjian yaitu pihak nasabah dan pihak bank syariah.
Dalam hal ini terdapat dua pihak yang melakukan perjanjian usaha, maka
atas hasil usaha yang dilakukan oleh kedua pihak atau salah satu pihak, akan

dibagi sesuai porsi masing-masing pihak yang melakukan akad perjanjian.

2|pid.,61-62.
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3. Kualitas layanan
Layanan atau pelayanan diberikan sebagai tindakan atau perbuatan
seseorang atau organisasi untuk memberikan kepuasan kepada nasabah.
Kualitas layanan juga merupakan perangkat alat ukur untuk mengetahui
tingkat kepuasan pelanggan yang bersifat multidimensi.
4. Kepuasan Nasabah
Secara umum, kepuasan (satisfaction) adalah perasaan senang atau
kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan Kkinerja yang
dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap ekspetasi mereka. Jika Kinerja
gagal memenuhi ekspetasi, pelanggan akan tidak puas. Jika kinerja melebihi
ekspetasi, pelanggan akan sangat puas atau senang.*®
Sedangkan dalam referensi lain mengatakan bahwa kepuasan
pelanggan dapat didefinisikan secara sederhana sebagai suatu keadaan
dimana kebutuhan keinginan dan harapan pelanggan dapat terpenuhi melalui
produk yang dikonsumsi.*
Nasabah adalah orang yang biasa berhubungan dengan atau menjadi
pelanggan bank (dalam hal keuangan). * Jadi dapat disimpulkan bahwa
kepuasan nasabah adalah persepsi pelanggan bank bahwa harapannya telah

terpenuhi melalui produk yang dikonsumsi.

1% Kotler dan Keller, Manajemen , 139.
1 Fajar Laksana, Manajemen Pemasaran Pendekatan Praktis (Yogyakarta: Graha limu, 2008), 96.
1> http://kbbi.web.id/nasabah, (22 Mei 2017)
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G. Hipotesis
Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah
penelitian, di mana rumusan masalah penelitian telah dinyatakan dalam bentuk
kalimat pertanyaan. Dikatakan sementara, karena jawaban yang diberikan baru
didasarkan pada teori yang relevan. Belum didasarkan pada fakta-fakta empiris
yang diperoleh melalui pengumpulan data.’® Maka, dalam penelitian ini
diajukan hipotesis sebagai berikut:
1. Hubungan Produk, Nisbah dan Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan
Nasabah secara Parsial
Perbankan adalah bisnis yang berdasarkan pada azas kepercayaan,
masalah kulitas (service quality), dan kualitas produk menjadi faktor
penting dalam keberhasilan bisnis ini. Selain itu, berbagai penelitian
menemukan bukti bahwa perilaku nasabah dalam memilih bank syariah
didorong oleh faktor memperoleh keuntungan atau dengan cara melihat
tingkat bagi hasil.
Bagi hasil dalam sistem perbankan syariah merupakan ciri khusus yang
ditawarkan kapada masyarakat, dan di dalam aturan syariah yang berkaitan
dengan pembagian hasil usaha harus ditentukan terlebih dahulu pada awal
terjadinya kontrak (akad).
Adanya kualitas produk dan bagi hasil tentunya tidak lain untuk memenubhi
kepuasan pelanggan (dalam hal ini adalah nasabah). Kepuasan pelanggan

tidak akan terlepas dari sevice quality (kualitas layanan). Service quality

16 Sugiyono, Metode Penelitian 64.
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dapat diketahui dengan cara membandingkan persepsi (perceived service)
para pelanggan atas layanan yang nyata-nyata mereka terima atau diproleh
dengan layanan yang sesungguhnya mereka harapkan (expected service).

Berdasarkan uraian di atas, maka hipotesis pertama yang diajukan
dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

Ha : Ada pengaruh antara produk (X3), nisbah (X;) dan kualitas layanan

(X3) secara parsial terhadap kepuasan nasabah (Y).

2. Hubungan Produk, Nisbah dan Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan
Nasabah secara Simultan

Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul
karena membandingkan Kkinerja yang dipersepsikan hasil terhadap
ekspektasi mereka.!” Kualitas kepuasan yang dirasa oleh nasabah akan
memberikan suatu dorongan kepada para nasabah untuk menjalin ikatan
kerjasama yang kuat dengan pihak perbankan.

Oleh karena itu Bank Syari’ah perlu pengoptimalan dalam setiap
kinerjanya untuk menciptakan rasa puas pada nasabah. Pengoptimalan
kinerja bank syari’ah tersebut dapat diaplikasikan dibidang produk, nisbah
bagi hasil dan pelayanan yang pastinya dengan menggunakan prisip syariah.

Berdasarkan uraian di atas, maka hipotesis kedua yang diajukan dalam
penelitian ini adalah sebagai berikut:

Ha : Ada pengaruh antara produk (X3), nisbah (X;) dan kualitas layanan

(X3) secara simultan terhadap kepuasan nasabah ().

1 Kotler dan Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran, 139.
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H. Metode Penelitian
1. Pendekatan dan jenis penelitian

Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan
kuantitatif. Metode penelitian kuantitatif dapat diartikan sebagai metode
penelitian yang berlandaskan pada filsafat positivisme, digunakan untuk
meneliti pada populasi atau sampel tertentu, teknik pengambilan sampel
pada umumnya dilakukan secara random, pengumpulan data menggunakan
instrumen penelitian, analisis data bersifat kuantitatif/statistik dengan tujuan
untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan.®

Sedangkan jenis penelitian yang digunakan adalah jenis penelitian
lapangan atau field research yaitu dengan meneliti langsung pada objek
yang akan diteliti. Yang akan di teliti adalah nasabah BRI Syariah Kantor
Cabang Pembantu (KCP) Kota Batu. Penelitian ini digunakan untuk
mendapatkan data dari tempat tertentu yang alamiah untuk melakukan
penelitian dan pengumpulan data.

2. Populasi dan sampel

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas: obyek/subyek
yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh
peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya.*
Berdasarkan pemahaman tersebut, maka penentuan populasi dalam
penelitian ini adalah nasabah BRI Syariah Kantor Cabang Pembantu (KCP)

Kota Batu yang telah merasakan pelayanan/melakukan transaksi atas nama

¥3ugiyono, Metode Penelitian, 14.
YIbid.,117.
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sendiri di BRISyariah Kantor Cabang Pembantu Batu dalam periode 2015-
2016.

Sampel adalah bagian dari sejumlah karakteristik yang dimiliki oleh
populasi yang digunakan untuk penelitian. Bila populasi besar, peneliti tidak
mungkin mengambil semua untuk penelitian misal karena terbatasnya dana,
tenaga dan waktu, maka peneliti dapat menggunakan sampel yang diambil
dari populasi itu.”

Untuk menentukan sampel, maka penulis menerapkan teori Sovin,

Sebagai berikut:

n = N
1+N(e)2
Keterangan:
n : ukuran sampel
N : ukuiran populasi
e : persen kelonggaran ketidak telitian karena kesalahan pengambilan

sampel (10%)

_ 5.773
14 5.773(10%)

n

~ 5.773
" 155773 (0,01)

5773
"=5873

n = 98,29 = 100

20/, Wiratna Sujarweni, Metodologi Penelitian Bisnis & Ekonomi (Yogyakarta: Pustaka baru
press, 2015), 81.
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Jadi, jJumlah sampel yang diperlukan sebesar 100 nasabah BRI Syariah
Kantor Cabang Pembantu Kota Batu.

Adapun teknik sampling yang digunakan dalam penelitian ini yaitu
dengan menggunakan teknik non probability sampling dengan
menggunakan sampling insidental. Dikatakan insidental karena penentuan
sampel berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja yang secara
kebetulan/insidental bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai
sampel, bila dipandang orang yang kebetulan ditemui itu cocok sebagai
sumber data.?*

3. Teknik dan Instrumen Pengumpulan Data
a. Teknik pengumpulan data
Teknik pengumpulan data merupakan langkah yang paling utama
dalam penelitian, karena tujuan utama dari penelitian adalah
mendapatkan data. Adapun teknik pengumpulan data yang digunakan
dalam penelitian ini adalah:

1. Observasi
Observasi merupakan suatu proses yang kompleks, suatu proses
yang tersusun dari berbagai proses biologis dan psikhologis. Dua
diantara yang terpenting adalah proses-proses pengamatan dan

ingatan.?
Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan observasi terstruktur

dari segi kerangka kerjanya. Memakai observasi terstruktur

21 |bid.,87-88.
223ugiyono, Metode Penelitian , 203.
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dikarenakan peneliti telah merancang apa yang akan diamati, kapan
dan dimana tempatnya.

Data yang didapat melalui observasi ini adalah mengenai service
performance (kinerja pelayanan) dan Kkepuasan nasabah yang
mempengaruhi loyalitas nasabah tabungan di Bank Rakyat Indonesia

Syariah (BRIS KCP Batu)

. Kuesioner (Angket)

Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan
dengan cara memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis
kepada responden untuk dijawabnya.” Namun dalam redaksi lain,
kuesioner atau angket adalah instrumen pengumpulan data yang
digunakan dalam teknik komunikasi tak langsung, artinya responden
secara tidak langsung menjawab pertanyaan tertulis yang dikirim oleh
media tertentu.?*

Data yang diperolenh melalui angket adalah data mengenai
respon nasabah tabungan mengenai service performance/kinerja
pelayanan serta kepuasanyang mempengaruhi loyalitas nasabah
tabungan sehingga bertahan untuk menabung di Bank Rakyat

Indonesia Syariah (BRIS KCP Batu).

3. Dokumentasi

Dokumentasi dari asal katanya dokumen, yang artinya barang-

barang tertulis. Didalam melaksanakan metode dokumentasi, penulis

21bid.,199.

24 Indah Wahyuni, Statistik Pendidikan (Jember: STAIN Jember Press, 2013), 17.
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menyelidiki benda-benda tertulis seperti buku-buku, majalah,
dokumen, peraturan-peraturan, notulen rapat, catatan harian, dan
sebagainya.®
Dalam hal ini informasi yang diperoleh berkenaan dengan:
a) Sejarah Bank Rakyat Indonesia Syariah Kantor Cabang Pembantu
Batu.
b) Struktur organisasi Bank Rakyat Indonesia Syariah Kantor
Cabang Pembantu Batu.
¢) Visi-dan Misi Bank Rakyat Indonesia Syariah Kantor Cabang
Pembantu Batu.
d) Data-data yang dibutuhkan (foto, dll).
Instrumen Pengumpulan Data
Instrumen pengumpulan data adalah alat bantu yang dipilih dan
digunakan oleh peneliti dalam kegiatannya mengumpulkan data.
Penulis menggunakan instrumen angket (kuesioner) dengan pertanyaan
dari kedua variabel dan peneliti menggunakan skala likert. Dengan
skala likert, maka variabel yang akan diukur dijabarkan menjadi
indikator variabel. Kemudian indikator tersebut dijadikan sebagai titik
tolak untuk menyusun item-item instrumen yang dapat berupa
pernyataan atau pertanyaan.?®
Adapun kata-kata yang digunakan dalam skala likert yaitu:

sangat setuju, setuju, ragu-ragu, tidak setuju, dan sangat tidak setuju.

%% gSuharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktek(Jakarta: Rineka Cipta,
2002), 135.
26Sugiyono, Metode Penelitian, 134-135.
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Untuk keperluan analisis kuantitatif, maka jawaban itu dapat diberi

skor. Pemberian skor dapat dilihat dalam tabel berikut:

Tabel 1. 1
Pemberian Data Skor (Skala Likert)
No Jawaban Skor
1 Sangat setuju 5
2 Setuju 4
3 Ragu-ragu 3
4 Tidak setuju 2
5 Sangat tidk setuju 1

4. Analisis Data
a. Analisa Data Kuantitatif
Analisa data kuantitatif adalah analisis data dalam penelitian
kuantitatif menggunakan statistik,?’ serta data yang berupa angka atau
bilangan. Untuk mempermudah menganalisis data dalam penelitian,
maka peneliti menggunakan program SPSS (Statistical Product and
Service Solutions). Tujuan dari analisis data adalah untuk menyusun
dan menginterpretasikan data (kuantitatif) yang sudah diperoleh.?
b. Alat Analisa Data
1) Uji Validitas
Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid

tidaknya suatu kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan sah atau valid

“"Ibid., 147.
28 Bambang Prasetyo dan Lina Miftahul Jannah, Metode Penelitian Kuantitatif Teori dan Aplikasi
(Jakarta: PT RajaGrafindo Persada, 2008), 170.
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jika pertanyaan pada kuesioner tersebut mampu mengungkapkan
sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner itu.?

Dalam penelitian ini uji signifikansi dilakukan dengan
membandingkan nilai r hitung (nilai Corrected item-Total
Correlation pada output Cronbach alpha) dengan nilai r tabel
untuk degree of freedom (df) = n-2 (n adalah jumlah sampel. Jika r
hitung lebih besar dari pada r tabel dan berkolerasi positif maka
butir atau pertanyaan tersebut valid.*

Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas merupakan ukuran suatu kestabilan dan
konsistensi responden dalam menjawab hal yang berkaitan dengan
konstruk-konstruk pertanyaan yang merupakan dimensi suatu
variabel dan disusun dalam suatu bentuk kuesioner. Uji reliabilitas
dapat dilakukan secara bersama-samaterhadap seluruh butir
pertanyaan. ¥ Suatu kuesioner dikatakan reliabel atau handal jika
jawaban seseorng terhadap pernyataan adalah konsisten atau stabil
dari waktu ke waktu. Suatu variabel dikatakan riabel jika memiliki

Cronbach Alpha >0,60.%

2% Syjarweni, Metodologi, 165.

%0 |bid., 165-166.
%1 Ibid., 110.
%2 |bid., 169.
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3) Uji Asumsi Klasik

a) Uji Normalitas

Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam
model regresi, variabel terikat dan variabel bebas keduanya
mempunyai distribusi normal ataukah tidak. Uji normalitas data
dapat dilakukan dengan uji Kolmogorov Smirnov satu arah.
Pengambilan kesimpulan untuk menentukan apakah suatu data
mengikuti distribusi normal atau tidak adalah dengan menilai
signifikansinya. Jika signifikan > 0,05 maka variabel distribusi
normai dan sebaliknya jika signifikan < 0,05 maka variabel

tidak berdistribusi normal.*

b) Uji Multikolinieritas

Multikolinieritas berarti ada hubungan linier yang
sempurna atau pasti diantara beberapa atau semua variabel yang
independen dari  model yang ada. Akibat adanya
Multikolinieritas ini koefisien regresi tidak tertentu dan
kesalahan standarnya tidak terhingga. Hal ini menimbulkan bias
dalam spesifikasi. Uji Multikolinieritas bertujuan untuk menguiji
apakah pada model regresi ditemukan kolerasi antara variabel
bebas. Pada model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi

kolerasi diantara variabel bebas.>*

 Ibid., 225.
% |bid., 226-227.
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c) Uji Heteroskedastisitas
Heteroskedastisitas menguji terjadinya perbedaan variance
residual suatu periode pengamatan ke periode pengamatan yang
lain. Cara memprediksi ada tidaknya heteroskedastisitas pada
suatu model dapat dilihat dengan pola gambar Scatterplot,
regresi yang tidak terjadi heteroskedastisitas jika titik-titik data
menyebar diatas dan dibawah saja. Penyebaran titik-titik data
tidak boleh membentuk pola bergelombang melebar kemudian
menyempit dan kembali melebar, penyebaran titik-titik data
tidak berpola.®®
4) Analisis Regresi Linier Berganda
Regresi linier ganda adalah regresi dengan dua atau lebih
variabel bebas (misalnya, X; X, dan X3) dan satu variabel terikat
(Y). Persamaan regresi linier berganda sebagai berikut:

Y=o+ f1Xs+ foXo + f3Xz + €

Keterangan:
Y = Variabel Kepuasan Nasabah
a = Konstanta
B = Koefisien Variabel Produk
X1 = Variabel Produk
B2 = Koefisien Variabel Nisbhah
X2 = Variabel Nisbah

% |bid., 159.
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B3 = Koefisien Variabel Kualitas layanan
X3 = Variabel Kualitas layanan
€ = error

Untuk mengetahui serta menentukan pengaruh koefisien
variabel bebas terhadap variabel terikat, maka digunakan bantuan
SPSS.

a) Uji t (Parsial)

Uji t adalah pengujian koefisien regresi parsial invidual
yang digunakan untuk mengetahui apakah variabel independen
(X) secara individual mempengaruhi variabel dependen (Y).*
Adapun langkah-langkah uji t adalah sebagai berikut:

(1) Menentukan hipotesis:
a. Hipotesis 1
Ha : ada pengaruh antara Produk terhadap kepuasan
nasabah.
b. Hipotesis 2
Ha : ada pengaruh antara nisbah terhadap kepuasan
nasabah.
c. Hipotesis 3
Ha : ada pengaruh antara kualitas layanan terhadap

kepuasan nasabah.

% |bid., 161.
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(2) Kesimpulan
a. Caral
Jika Sig > 0,05 maka Ho diterima
Jika Sig < 0,05 maka Ho ditolak
b. Cara 2
Jika -t tabel < t hitung <t tabel maka Ho diterima
Jika t hitung < -t tabel dan t hitung > t tabel maka Ho ditolak
b) Uji F (Simultan)

Uji F adalah pengujian signifikansi persamaan yang
digunakan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh variabel
bebas (X1, X2, X3) secara berasama-sama terhadap variabel tidak
bebas (Y)

Variabel independen dalam penelitian ini yaitu produk (X1),
nisbah (X2) dan kualitas layanan (X3) di mana mempunyai
pengaruh secara simultan (bersama-sama) terhadap variabel
dependen yaitu kepuasan nasabah (Y).*" Berikut langkah-langkah
pengujian adalah sebagai berikut:

(1) Merumuskan hipotesis
Ha . secara simultan ada pengaruh antara variabel
independen yaitu produk, nisbah, kualitas syariah terhadap

variabel dependen atau kepuasan nasabah.

%7 |bid., 162.
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(2) Kesimpulan
a. Caral
Jika Sig > 0,05 maka Ho diterima
Jika Sig < 0,05 maka Ho ditolak
b. Cara 2
F hitung < F tabel maka Ho diterima

F hitung > F tabel maka Ho ditolak

I. Sistematika Pembahasan

Dalam Sistematika pembahasan ini berisi tentang deskripsi alur
pembahasan skripsi yang dimulai dari bab pendahuluan hingga bab
penutup.*®Adapun sistematika pembahasan dalam penelitian ini adalah:

BAB | Pendahuluan, meliputi latar belakang masalah, rumusan masalah,
tujuan penelitian, manfaat penelitian, ruang lingkup penelitian (yang meliputi
variabel penelitian dan indikator variabel), definisi operasional, hipotesis,
metode penelitian (yang mencakup pendekatan dan jenis penelitian, populasi
dan sampel, teknik dan instrumen pengumpulan data, dan analisa data), serta
sistematika pembahasan.

BAB Il Kajian kepustakaan, menjelaskan tentang penelitian terdahulu
yang membahas penelitian yang telah dilakukan oleh orang lain yang serupa

dengan penelitian yang akan peneliti lakukan. Kemudian kajian teori yang

%8penyusun, Pedoman, 64.
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membahas tentang teori yang dijadikan landasan dalam melakukan penelitian
yang sesuai dengan fokus penelitian.

BAB 11l Penyajian data dan analisis, meliputi gambaran obyek penelitian,
penyajian data, analisis dan pengujian hipotesis serta pembahasan temuan
ketika melakukan penelitian.

BAB IV Penutup atau kesimpulan dan saran, dalam bab ini akan
membahas tentang kesimpulan dari masalah-masalah yang telah dirumuskan

dalam penelitian beserta saran-saran dari peneliti.



BAB |1

KAJIAN KEPUSTAKAAN

A. Penelitian Terdahulu
Pada bagian ini peneliti mencantumkan berbagai hasil penelitian
terdahulu yang terkait dengan penelitian yang hendak dilakukan, kemudian
membuat ringkasannya, baik penelitian yang sudah terpublikasikan atau belum
terpublikasikan (skripsi, tesis, disertasi dan sebagainya). Dengan melakukan
langkah ini, maka akan dapat dilihat sampai sejaun mana orisinalitas dan
perbedaan penelitian yang hendak dilakukan® vaitu:

1. Wirdayani Wahab (2016)* : Pengaruh Tingkat Bagi Hasil Terhadap Minat
Menabung di Bank Syariah. Penelitian memiliki nilai determinasi (R2)
sebesar 0,758 atau jika dipersentasekan menjadi 75,8%, hal ini memiliki arti
bahwa variasi minat menabung nasabah bisa dijelaskan oleh variabel
independent (tingkat bagi hasil) sebesar 75,8%, sedangkan sisanya sebesar
24,2% dijelaskan oleh variabel lain diluar penelitian. Nilai R sebesar 0,871
menunjukan bahwa antar variabel tingkat bagi hasil dengan minat
manabung nasabah memiliki hubungan sebesar 87,1%, artinya antar variabel
independen (tingkat bagi hasil) dengan variabel dependent (minat menabung
nasabah) memiliki hubungan yang sangat kuat. Dari uji F menunjukan

bahwa nilai signifikansi adalah sebesar 0,000 atau nilainya

**Tim Penyusun, Pedoman Penulisan Karya Ilmiah, 39.
*0 Wirdayani Wahab, “Pengaruh Tingkat Bagi Hasil Terhadap Minat Menabung di Bank Syariah”
(Skripsi, Sekolah Tinggi llmu Ekonomi Mahaputra Riau,2016).

28
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dibawah 0,05. Artinya variabel tingkat bagi hasil mempunyai pengaruh yang
signifikan terhadap minat menabung nasabah. Dengan maksud lain antar
variabel independent dengan dependent memiliki pengaruh yang Kkuat.
Berdasarkan hasil pengujian t (parsial) secara statistik terlihat bahwa variabel
bebas berpengaruh secara signifikan terhadap variabel terikat.

2. 1daNurLaeli(2016)*': Pengaruh Mutu Layan terhadap Kepuasan Nasabah di
Bank Tabungan Pensiunan Nasional Kantor Cabang Pembantu Rogojampi
Banyuwangi. Penelitian ini menggunakan analisis regresi berganda. Hasil dari
penelitian ini menunjukkan bahwa mutu layanan berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan nasabah BTPN KCP Rogojampi Banyuwangi karena t
hitung lebih besar dari t tabel sehingga Hy ditolak dan H, diterima dab
berdasarkan R squere sebesar 0,96 yang menunjukkan kepuasan nasabah
dipengaruhi sebesar 9,6% oleh mutu layanan dan 90,4% dipengaruhi oleh
faktor-faktor lain seperti kinerja, keandalan, daya tahan, estetika, fasilitas, dll.

3. Siti Alfiyah (2009)*: Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Jumlah Nasabah di
Baitul Maal Wat Tamwil (BMT) swadaya Insani Wuluhan. Berdasarkan hasil
penelitian menunjukkan bahwa ada pengaruh kualitas layanan terhadap jumlah
nasabah di BMT Swadaya Insani Wuluhan taraf signifikansi dengan pengaruh

rendah karena nilai chi kuadrat yang diperoleh sebesar 16.583 lebih besar dari

* 1daNurLaeli, “Pengaruh Mutu Layan terhadap Kepuasan Nasabah di Bank Tabungan Pensiunan
Nasional Kantor Cabang Pembantu Rogojampi Banyuwangi”, (Skripsi, Institut Agama Islam Negeri
Jember, 2016).

*2 Siti Alfiyah, “Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Jumlah Nasabah di Baitul Maal Wat Tamwil
(BMT) swadaya Insani Wuluhan”, (Skripsi, Institut Agama Islam Negeri Jember, 2009).
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pada taraf signifikansi 5% dan setelah diadakan pengujian dengan rumus KK
menunjukkan hasil sebesar 0,379 berada diantara 0,200-0,400.

4. Nurul Wahyu Ramadhani (2010)*: Analisis Kepuasan Nasabah Terhadap
Produk Tabungan Britama PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Cabang
Selayar, Kabupaten Kepulauan Selayar, Sulawesi Selatan. Berdasarkan Hasil
Important Performance Analysis dengan menggunakan skala ordinal

menunjukkan bahwa atribut yang dianggap paling penting dalam memilih

produk tabungan Britama adalah lokasi yang strategis,keamanan menabung,
keramahan kesopanan dan kerapihan petugas,kemudahan transaksi, ketelitian
administrasi, dan kredibilitas bank.

Tabel 2.1

Perbedaan Penelitian Terdahulu
dan Sekarang

Nama/

No Judul Persamaan Perbedaan
Tahun
1. | Wirdayani | Pengaruh - Sama-sama - Peneliti pertama
Wahab Tingkat Bagi | membahas membahas tentang
(2016) Hasil tentang Nisbah | Tingkat Bagi Hasil
Terhadap atau bagi hasil | Terhadap Minat
Minat - Sama-sama Menabung di Bank
Menabung di | menggunakan | Syariah
Bank Syariah metode - Peneliti kedua
penelitian Membahas tentang
kuantitatif. pengaruh nisbah terhadap
kepuasan nasabah
2. |Ida  Nur | Pengaruh Sama-sama - Peneliti pertama:
Laeli Mutu membahas Hanya menggunakan dua
(2016) Layanan tentang variabel, yaitu mutu

* Nurul Wahyu Ramadhani, “Analisis Kepuasan Nasabah Terhadap Produk Tabungan Britama PT.
Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Cabang Selayar, Kabupaten Kepulauan Selayar, Sulawesi
Selatan”, (Skripsi, Institut Pertanian Bogor, 2010).
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terhadap kepuasan layanan dan kepuasan
Kepuasan nasabah. nasabah
Nasabah  di | Sama-sama - Peneliti kedua:
Bank menggunakan Menggunakan empat
Tabungan metode variabel, yaitu: kepuasan
Pensiunan penelitian nasabah, produk, nisbah,
Nasional kuantitatif. dan kualitas layanan
Kantor
Cabang
Pembantu
Rogojampi
Banyuwangi
3. | Siti Pengaruh Sama-sama - Peneliti pertama:

Alfiyah Kualitas membahas Membahas tentang

(2009) Layanan kualitas layanan. | pengaruh kualitas layanan
terhadap Sama-sama terhadap jumlah nasabah.
Jumlah menggunakan  Peneliti kedua:
Nasabah  di | metode Membahas tentang
Baitul Maal | penelitian pengaruh kualitas layanan
Wat Tamwil | kuantitatif. terhadap kepuasan
(BMT) nasabah.
swadaya
Insani
Wuluhan.

4. | Nurul Analisis Sama-sama - Peneliti pertama:

Wahyu Kepuasan membahas Pemabahasan lebih

Ramadhan | Nasabah tentang Produk, | terfokus kepada atribut

i (2010) Terhadap utamanya yang dianggap paling
Produk produk penting dalam memilih
Tabungan Perbankan. produk tabungan Britama.
Britama PT. | Sama-sama - Peneliti kedua:
Bank Rakyat | menggunakan Membahas tentang
Indonesia metode pengaruh produk,
(Persero) Thk | penelitian utamanya produk
Cabang kuantitatif. perbankan, terhadap
Selayar, kepuasan nasabah.
Kabupaten
Kepulauan
Selayar,
Sulawesi
Selatan

Sumber : Data diolah
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B. Kajian Teori
1. Produk
Secara garis besar produk yang ditawarkan oleh perbankan syariah
menjadi tiga bagian besar, yaitu :**
a. Produk penghimpunan dana (funding)
1) Tabungan

Menurut Undang-undang Perbankan Syariah nomor 21 tahun
2008, tabungan adalah simpanan berdasarkan akad wadi’ah atau
investasi dana berdasarkan mudharabah atau akad lain yang tidak
bertentangan dengan prisip syariah yang penarikannya dapat
dilakukan menurut syarat dan ketentuan tertentu yang disepakati,
tetapi tidak dapat ditarik dengan cek, bilyet giro, dan/atau alat lainnya
yang dipersamakan dengan itu.

Jadi tabungan adalah simpanan nasabah yang bersifat likuid, hal
ini memberikan arti produk ini dapat diambil sewaktu-waktu apabila
nasabah membutuhkan, namun bagi hasil yang ditawarkan kepada
nasabah penabung kecil. Akan teteapi jenis penghimpunan dana
tabungan merupakan produk penghimpunan dana yang lebih minimal
biaya bagi pihak bank karena bagi hasil yang ditawarkan pun kecil
namun biasanya jumlah nasabah yang menggunakan tabungan lebih

banyak dari pada produk penghimpunan dana lainnya.

* M. Nur Rianto Al-Arif, Dasar-Dasar Pemasaran Bank Syariah (Bandung : Alfabeta, 2012), 33.
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2) Deposito

Deposito menurut Undang-undang Perbankan Syariah Nomor
21 tahun 2008 adalah investasi dana berdasarkan akad mudharabah
atau akad lain yang tidak bertentangan dengan prinsip syariah yang
penarikannya hanya dapat dilakukan pada waktu tertentu berdasarkan
akad antara nasabah penyimpan dan bank syariah dan/atau Unit Usaha
Syariah (UUS).

Jadi deposito adalah bentuk simpanan nasabah yang
mempunyai jumlah minimal tertentu, jangka waktu tertentu dan bagi
hasilnya lebih tinggi daripada tabungan. Produk dana ini biasanya
dipilih oleh nasabah yang memiliki kelebihan dana sehingga selain
bertujuan untuk menyimpan dana, bertujuan pula sebagai salah satu
sarana berinvestasi.

3) Giro

Giro menurut Undang-undang Perbankan Syariah Nomor 21
Tahun 2008 adalah simpanan berdasarkan akad wadi’ah atau akad
lainnya yang tidak bertentangan dengan prinsip syariah yang
penarikannya dapat dilakukan setiap saat dengan menggunakan cek,
bilyet giro, sarana perintah pembayaran lainnya, atau dengan perintah
pemindahbukuan.

Jadi giro adalah bentuk simpanan nasabah yang tidak diberikan

bagi hasil, dan pengambilan dana mengugunakan cek, biasanya
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digunakan oleh perusahaan atau yayasan dan atau bentuk badan
hukum lainnya dalam proses keuangan mereka.
b. Produk penyaluran dana (financing)

Pembiayaan atau financing ialah pendanaan yang diberikan oleh
suatu pihak kepada pihak lain untuk mendukung investasi yang telah
direncanakan, baik dilakukan sendiri maupun lembaga. Dengan kata lain,
pembiayaan adalah pendanaan yang dikeluarkan untuk mendukung
investasi yang telah direncanakan. *°

Adapun menurut sifat penggunaannya pembiayaan dapat dibagi
dua jenis, yaitu: *°
1. Pembiayaan Konsumtif

Yaitu pembiayaan yang digunakan untuk memenuhi kebutuhan
konsumsi, yang akan habis digunakan untuk memenuhi kebutuhan.
2. Pembiayaan Produktif
Yaitu pembiayaan yang ditujukan untuk pembiayaan sector
prokduktif, seperti pembiayaan modal kerja, pembiayaan pembelian
barang modal dan lainnya.
Pembiayaan dengan prinsip jual beli menggunakan akad yaitu:
1. Murabahah
Bai’ al-murabahah adalah jual beli barang pada harga asal
dengan tambahan keuntungan yang disepakati. Dalam prinsp ini,

penjual (dalam hal ini adalah bank) harus memberitahu harga produk

45 1

Ibid., 42
* Muhammad Syafi’i Antonio, Bank syariah Dari Teori ke Praktik (Jakarta: Gema Insani Press,
2001), 160
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yang dibeli dan menetukan suatu tingkat keuntungan sebagai
tambahannya.
Syarat Bai’ al-murabahah adalah :
a) Penjual harus memberi tahu biaya modal kepada nasabah.
b) Kontrak pertama harus sah sesuai dengan rukun yang ditetapkan.
¢) Kontrak harus bebas dari riba.
d) Penjual harus memberi penjelasan kepada pembeli apabila terjadi
cacat atas barang sesudah pembelian.
e) Penjual harus menyampaikan kepada pembeli semua hal yang
berkaitan dengan pembelian.
2. Bai’ as-salam
Bai’ as-salam adalah jual beli/pemesanan barang yang
spesifikasinya sudah disepakati dan harganya dibayar secara tunai di
depan (advance payment) , sementara penyerahan barang yang
dibeli/dipesan dilakukan dikemudian hari®’.
Rukun dalam Bai’ as-salam :
a) Muslam atau pembeli
b) Muslam ilaih atau penjual
¢) Modal atau uang
d) Muslam fiihi atau barang

e) Sighat atau ucapan

* Irma Devita Purnamasari,S.H, M.Kn.& Suswinarto, AK., M.M, Akad Syariah (Bandung: Kaifa
PT Mizan Putaka, 2011), 56.
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Istishna
Bai’ as-istishna merupakan kontrak penjualan antara pembeli
dan pembuat barang. Dalam kontrak ini, pembuat barang menerima
pesanan dari pembeli. Pembuat barang lalu berusaha melalui orang
lain untuk membuat atau membeli barang menurut spesifikasi yang
telah disepakati dan menjualnya kepada pembeli akhir. Kedua belah
pihak bersepakat atas harga serta system pembayaran.*®

Pembiayaan dengan prinsip sewa ditujukan untuk mendapatkan

jasa, dimana keuntungan bank ditentukan di depan dan menjadi bagian

harga atas barang atau jasa yang disewakan. Namun dalam beberapa

kasus prinsip sewa dapat juga disertai dengan opsi kepemilikan. Yang

dimaksud disini adalah ijarah dan ijarah muntahia bit tamlik (IMBT).

1.

Pembiayaan dengan prinsip bagi hasil :
Musyarakah
Musyarakah adalah akad kerja sama antara dua pihak atau lebih
untuk suatu usaha tertentu dimana masing-masing pihak memberikan
kontribusi dana dengan kesepakatan bahwa keuntungan dan resiko

akan ditanggung bersama sesuai kesepakatan. +°

. Mudharabah

Mudharabah adalah kerjasama usaha antara dua pihak dimana
pihak pertama (shahibul maal) menyediakan seluruh modal sedangkan

pihak yang lainnnya menjadi pengelola. Keuntungan usaha secara

*8 Antonio, Bank Syariah, 113

9 bid., 90
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mudharabah dibagi menurut kesepakatan yang dituangkan dalam
kontrak, sedangkan apabila rugi ditanggung oleh pemilik modal
selama kerugian itu bukan akibat dari kelalaian si pengelola. Jika
kerugian itu diakibatkan karena kecurangan atau kelalaian si
pengelola, maka si pengelola harus bertanggung jawab atas kerugian
tersebut.”
Pembiayaan dengan akad pelengkap :

Hawalah

Adalah pengalihan utang dari orang yang berutang kepada orang
lain yang wajib menanggungnya. Dalam Praktik perbankan,
pengertian hiwalah adalah perpindahan utang atau piutang nasabah
(muhal) ke bank (muhal ‘alaih).*
Rahn

Adalah menahan salah satu harta yang dijadikan jaminan utang
sebagai pembayar harga utang ketika yang berutang berhalangan /

tidak mampu membayar utangnya kepada pemberi pinjaman.>?

. Qardh

Adalah pemberian harta kepada orang lain yang dapat ditagih
atau diminta kembali atau dengan kata lain meminjamkan tanpa

mengharapkan imbalan.*

*%Ibid., 95.

*! Irma Devita Purnamasari & Suswinarto, Akad Syariah (Bandung: Kaifa PT Mizan Putaka,

2011), 119.

*2, Rachmat Syafe’l, Figih Muamalah (Bandung: Pustaka Setia, 2001), 159.
>* Antonio, Bank Syariah, 131.
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4. Wakalah
Adalah penyerahan, pendelegasian, atau pemberian mandat.
5. Kafalah

Adalah jaminan yang diberikan oleh penanggung kepada pihak
ketiga untuk memenuhi kewajiban pihak kedua atau yang
ditanggung.>

c. Produk jasa (service)®
Dalam penerapannya melakukan berbagai pelayanan jasa
perbankan kepada nasabah, bank mendapat imbalan berupa sewa dan
keuntungan. Jasa perbankan tersebut antara lain :
1) Sharf (‘jual beli valuta asing)

Adalah jual beli mata uang tidak sejenis, yang penyerahannya
harus dilakukan pada waktu yang sama (spot). Bank mengambil
keuntungan dari jual beli valuta asing. Penerapan ini diterapkan pada
pada bank syariah devisa yang memiliki ijin untuk melakukan jual beli
valuta asing.

Rukun sharf :

a) Penjual ( Bai’)

b) Pembeli

¢) Mata uang yang diperjual belikan
d) Nilai tukar

e) ljab kabul (sighat)

>* Ibid., 123.
% M. Nur Rianto, Dasar-Dasar Pemasaran, 58.
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2) Wadi’ah (titipan)

Dalam hal ini yang digunakan adalah wadi’ah yad al- amanah,
dimana penyewaan kotak simpanan (safe deposit box) sebagai sarana
penitipan barang berharga nasabah. Bank mendapatkan imbalan sewa
dar jasa tersebut

2. Nisbhah
a. Pengertian Nisbah

Nisbah adalah persentase yang disetujui oleh kedua pihak dalam
menentukan bagi hasil yang dikerjasamakan. Nisbah digunakan untuk
menetapkan pembagian hasil usaha dalam perbankan syariah.>® Bagi
hasil adalah pembagian atas hasil usaha yang telah dilakukan oleh pihak-
pihak yang melakukan perjanjian yaitu puhak nasabah dan pihak bank
syariah. Dalam hal ini terdapat dua pihak yang melakukan perjanjian
usaha, maka atas hasil usaha yang dilakukan oleh kedua pihak atau salah
satu pihak, akan dibagi sesuai porsi masing-masing pihak yang
melakukan akad perjanjian.

Menurut pusat Komunikasi Ekonomi Syariah, sistem bagi hasil
merupakan sistem dimana dilakukannya perjanjian atau ikatan bersama
di dalam melakukan kegiatan uasaha. Di dalam wusaha tersebut
diperjanjikan adanya pembagian hasil atas keuntungan yang akan di
dapat antara keduabelah pihak atau lebih. Nisbah dalam perbankan

syariah merupakan ciri khusus yang ditawarkan kepada masyarakat, dan

% |smail, Perbankan Syariah (Jakarta: Kencana Prenada Melia Group, 2009), 95.
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di dalam aturan aturan syariah yang berkaitan dengan pembagian nisbah
usaha harus ditentukan terlebih dahulu pada awal terjadinya kontrak
(akad). Besarnya penentuan porsi nisbah antara kedua belah pihak
ditentukan sesuai kesepakatan bersama, dan harus terjadi dengan adanya
kerelaan (An-Tarodhin) di masing-masing pihak tanpa adanya unsur
paksaan.
b. Konsep Nisbah (bagi hasil)

Berbeda sama sekali dengan konsep bunga yang ditetapkan pada
bank konvensional, dalam bank syariah konsep nisbah sebagai berikut:

1) Pemilik dana menginvestasikan dananya melalui lembaga keungan
bank yang bertindak sebagai pengelola dana.

2) Pengelola/ bank syariah mengelola dana tersebut diatas dalam sistem
pool of fund, selanjutnya bank akan menginvestasikan dana tersebut
ke dalam proyek/ usaha yang layak dan menguntungkan serta aspek
syariah.

3) Kedua belah pihak menandatangani akad yang berisi ruang lingkup
kerja sama, nominal,nisbah, dan jangka waktu berlakunya

kesepakatan tersebut.”’

%" Slamet Wiyono, Cara Mudah Memahami Akuntansi Perbankan Syariah Berdasar PSAK dan
PAPSI, (Jakarta: PT Grasindo, 2005), 59.
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c. Faktor-faktor yang mempengaruhi nisbah
1) Faktor langsung
Diantara  faktor-faktor  langsung yang  mempengaruhi
perhitungan bagi hasil adalah investment rate, jumlah dana yang
tersedia, dan nisbah bagi hasil (profit sharing ratio).

a)Investmen rate merupakan persentase aktual dana yang
diinvestasikan dari total dana. Jika bank menentukan investmen
rate sebesar 80%, hal ini berarti 20% dari total dana dialokasikan
untuk memenuhi likuiditas.

b) Jumlah dana yang tersedia untuk diinvestasikan merupakan jumlah
dana dari berbagai sumber dana yang tersedia untuk diinvestasikan.
Dana tersebut dapat dihitung dengan menggunakan salah satu
metode ini:

a. Rata-rata saldo minimum bulanan
b. Rata-rata total saldo harian
¢) Profit sharing ratio
a) Salah satu al-mudharabah adalah nisbah yang harus
ditentukan dan disetujui pada awal perjanjian
b) Nisbah antara satu bank dan bank lainnya dapat berbeda
¢) Nisbah juga dapat berbeda dari waktu ke waktu
d) Nisbah juga dapat berbeda dari satu account dan account

lainnya sesuai dengan besarnya dana dan jatuh tempo
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2) Faktor tidak langsung
a) Penentuan butir-butir pendapatan dan biaya mudharabah
1. Bank dan nasabah melakuakan share dalam pendapatan dan
biaya (profit sharing). Pendapatan yang dibagihasilkan
merupakan pendapatan yang diterima dikurangi biaya-biaya.
2. Jika semua biaya ditanggung bank, hal ini disebut revenue
sharing.
b) Kebijakan akunting (prinsip dan metode akunting)

Nisbah secara tidak langsung dipengaruhi oleh berjalannya
aktifitas yang diterapkan, terutama sehubungan dengan
pengakuan pendapatan dan biaya.”®

d. Nisbah atau Ratio Bagi Hasil

Nisbah merupakan ratio atau porsi bagi hasil yang akan diterima
oleh tiap-tiap pihak yang melakukan akad kerjasama, yaitu pemilik
dana (shahibul maal) dan pengelola dana (mudharib) yang tertuang
dalam akad atau perjanjian yang telah ditanda tangani pada awal
sebelum dilaksanakan kerjasama usaha. Apabila dalam akad
diperjanjikan bahwa nisbah simpanan mudharabah adalah 40:60 maka
bagi hasil yang didistribusikan kepada penabung atau nasabah adalah
60% dari distribusi pendapatan untuk klasifikasi simpanan

mudharabah.>®

%8 Antonio, Bank Syariah, 139.
% Wiyono, Cara Mudah, 62.
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Nisbah merupakan persentase tertentu yang disebutkan dalam
akad kerjasama usaha (mudharabah dan musyarakah) yang telah
disepakati antara bank dan nasabah investor. Karakteristik nisbah akan
berbeda-beda dilihat dari beberapa segi antara lain:

1) Persentase nisbah antar bank syariah akan berbeda, hal ini
tergantung pada kebijakan masing-masing bank syariah.

2) Persentase nisbah akan berbeda sesuai dengan jenis dana yang
dihimpun. Misalnya, nisbah antara tabungan dan deposito akan
berbeda.

3) Jangka waktu investasi mudharabah akan berpengaruh pada
besarnya persentase nisbah bagi hasil. Misalnya, nisbah untuk
deposito berjangka dengan jangka waktu satu bulan akan berbeda
dengan deposito berjangka waktu tiga bulan dan seterusnya.®

e. Metode Perhitungan Nisbah
1) Nisbah dengan menggunakan revenue sharing
Dasar perhitungan yang menggunakan perhitungan revenue
sharing adalah perhitungan nisbah yang didasarkan atas penjualan atau
pendapatan kotor atas usaha sebelum dikurangi dengan biaya. Nisbah
dalam revenue sharing dihitung dengan mengalikan nisbah yang telah
disetujui dengan pendapatan bruto. Pada umumnya nisbah terhadap

investasi dana dari masyarakat menggunakn refenue sharing.

% |smail, Perbankan Syariah, 97.
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2) Nisbah dengan menggunakan profit atau loss sharing.

Dasar perhitungan nisbah dengan menggunakan profit/loss
sharing merupakan nisbah yang dihitung dari laba/rugi usaha. Kedua
pihak, bank syariah maupun nasabah akan memperoleh keuntungan
atas hasil usaha mudharib dan ikut menanggung kerugian bila
usahanya mengalami kerugian.

3. Kualitas layanan

Layanan atau pelayanan diberikan sebagai tindakan atau perbuatan
seseorang atau organisasi untuk memberikan kepuasan kepada nasabah.
Kualitas layanan juga merupakan perangkat alat ukur untuk mengetahui
tingkat kepuasan pelanggan yang bersifat multidimensi.®*

Untuk meningkatkan kepuasan, kenyamanan serta jumlah nasabah,
maka ada beberapa dimensi layanan yang harus dimiliki oleh lembaga-
lembaga yang bergerak dalam bidang jasa seperti perbankan, yaitu:

a. Tangible
Tangible atau fasilitas adalah hal mutlak yang harus ada demi
menjaga kenyamanan pelanggan. Penampilan fasilitas fisik, peralatan dan
personil prasarana yang berkaitan dengan layanan nasabah®?. Tangibel

yang baik akan mempengaruhi nasabah.

61 Kasmir, Etika Customer Service (Jakarta: PT. Raja Grafindo Persaja, 2005), 15.
%2 Handi Irawan, 10 Prinsip Kepuasan Pelanggan (Jakarta: Gramedia, 2004), 59.



45

1) Gedung yang strategis dengan fasilitas yang memadai

Nasabah menginginkan gedung yang strategis dan mudah
dijangkau. Strategis dalam hal ini mudah dilewati oleh kendaraan
umum atau pribadi dari berbagai arah.

Fasilitas yang memadai seperti fasilitas pendingin alat
komunikasi yang canggih atau perabotan kantor yang berkualitas dan
lain-lain menjadi pertimbangan nasabah dalam memilih suatu produk /
jasa.

2) Banking Hall yang nyaman

Menyediakan ruang tunggu yang nyaman, suasana tenang,
ruangan yang lebar, sejuk dengan pendingin, penerangan yang cukup,
penataan interior dan exterior yang indah, kebersihan selalu terjaga,
nasbah selalu merasa nyaman, tempat duduk yang nyaman serta
tersedia bahan bacaan serta menyediakan brosur yang lengkap
sehingga mampu menjelaskan segala sesuatu sesuai dengan keinginan
nasabah.®

3) Seragam dan Penampilan fisik Karyawan

Dalam hal seragam atau penampilan, para pelayan jasa harus

benar-benar smart, karena cara berpakaian menentukan pula terhadap

kualitas layanan yang akan diberikan. Pelaku lembaga keuangan harus

%3 Jenu Widjaja Tandjung, Marketing Management: Pendekatan pada nilai-nilai Pelanggan
(Malang: Bayumedia, 2004), 112.
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berpenampilan rapi, serasi, bersih dan tidak menggunakan aksesoris
atau make-up yang berlebiahan.®*
b. Reliability
Reliability (keandalan): yakni kemampuan untuk melaksanakan

jasa yang telah dijanjikan secara konsisten dan dapat diandalkan (akurat).
Keandalan (Reliability) adalah salah satu instrument penunjang dalam
pemuasan nasabah. Dimensi yang mengukur keandalan dari pihak
lembaga keuangan dalm memberikan pelayanan baik produk maupun
jasa kepada nasabah diantaranya:
1) Keakuratan Pembukuan

kecermatan dan ketelitian dalam melakukan pembukuan baik
pendanaan, pembiayaan maupun jasa, bank harus menepati janjinya
dan tidak melakukan kesalahan dalam memberikan pelayanan. Jadi
keakuratan pembukuan harus akurat dan tidak error.

2) Tl (Technology Information)

Perangkat penting untuk memperkuat daya saing adalah
Technology Information (T1) . Dengan TI yang efektif, miliaran
transaksi bisa dijalankan secara akurat, cepat dan dengan biaya yang
rendah yang dibutuhkan antara lain delivery system, produk baru,
sistem informasi risko dan informasi manajemen. Tim TI berperan

penting karena secara produktif memenuhi berbagai kebutuhan.

8 Kasmir, Etika, 127.
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c. Responsiveness
Responsiveness bermakna cepat tanggap. Dimensi ini adalah salah
satu pelayanan yang paling dinamis karena merupakan kemauan untuk
membantu pelanggan dan memberikan jasa yang cepat dan tepat.
Responsiveness berdasarkan persepsi dan bukan aktualnya, karena
persepsi mengandung aspek psikologis lain, maka faktor komunikasi dan
situasi fisik di sekeliling nasabah yang menerima pelayanan merupakan
hal yang penting dalam mempengaruhi penilaian nasabah.®
Adapun faktor-faktor yang di dalamnya adalah sebagai berikut:
1) Kecepatan Pelayanan Teller
Khusus teller atau kasir pelayanannya berbeda dengan yang lain
karena teller sebagai orang yang menerima semua setoran uang (tunai
dan non tunai). Untuk kcepatan layanan teller harus diutamakan.
2) Daya Tanggap Customer Service
Setiap  kegiatan yang diperuntukkan atau ditujukan untuk
memberikan kepuasan nasabah melalui pelayanan yang diberikan
seseorang. Melayani keperluan nasabah secara memuaskan. Pelayanan
yang diberikan termasuk menerima keluhan atau masalah yang
dihadapi dengan nasabah. Customer service harus pandai dalam
mencari jalan keluar untuk menyelesaikan masalah yang dihadapi oleh

nasabahnya.

% Irawan, 10 Prinsip, 67
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d. Assurance
Assurance (kepastian) adalah dimensi dari kualitas yang
berhubungan dengan kemampuan perusahaan dan perilaku front- line staf
dalam menanamkan rasa percaya dan keyakinan kepada para nasbahnya.
1) Keamanan dalam bertransaksi
Salah satu faktor yang menentuksn kepuasan nasabah adalah
rasa aman karena perusahaan jujur dalam bertransaksi. Rasa aman ini
sangat penting dalam dunia perbankan baik dalam bertransaksi sehari-
hari maupun melalui bentuk transaksi lainnya. Rasa aman sangat
penting bagi mereka yang memiliki kartu kredit. Pihak bank harus
mengkomunikasikan kepada pemegang kartu kredit bahwa keamanan
terjamin.
2) Keramahan dalam melayani nasabah
Seorang Customer service saat melayani nasabah dengan ramah,
akan menimbulkan dan memberikan kesan pertama dan utama yang
baik. Apabila nasabah kehilangan kepercayaan akan dapat
mempengaruhi tingkat kepercayaan terhadap kualitas layanan.
Nasabah sulit percaya bahwa kualitas layanan akan dapat tercipta dari
font- line staf yang tidak kompeten atau terlihat bodoh.
3) Kredibilitas atau reputasi
Setiap lembaga keuangan ingin memberikan keyakinan bahwa

mereka memberikan jaminan keamanan. Bagi nasabah, keyakinan
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terhadap bank adalah hal yang sangat penting dalam menentukan
lembaga yang akan diguanakan.
e. Empathy
Empathy (pemahaman) adalah salah satu dimensi yang dapat
memberikan peluang besar untuk memberikan pelayanan yang bersifat
“surprise’’ atau memberikan perhatian kepada nasabah.
1) Memahami kebutuhan nasabah
Nasabah terkadang seperti anak kecil yang menginginkan segala
sesuatu atau seperti orang tua yang cerewet. Dengan memahami
nasabah, bukan berarti pihak bank merasa ‘“kalah” dan harus
mengiyakan pendapat nasabah. Tetapi paling tidak mencoba untuk
melakukan kompromi bukan melakukan perlawanan.
2) Kemudahan dalam mengakses informasi
Setiap perbankan hendaknya dapat mengelola waktu agar mudah
dihubungi, baik melalui telepon, maupun bertemu langsung. Dering
telepon usahakan maksimum tiga kali. Lalu segera menjawab. Waktu
yang dimiliki nasabah sangat terbatas sehingga tidak menunggu terlalu
lama .%°
Dimensi-dimensi kualitas layanan yang telah disebutkan diatas,

harus dikelola dengan baik. Jika tidak, dapat menimbulkan kesenjangan

% Tandjung, Widjaja, Marketing Management, 111.
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(gap) anatara perusahaan dengan pelanggannya. Lima kesenjangan yang
menyebabkan adanya perbedaan persepsi mengenai kualitas layanan:®’

a. Gap persepsi manajemen, yaitu adanya perbedaan antara penilaian

pelayanan menurut pengguna jasa dan persepsi manajemen harapan
pengguna jasa. Kesenjangan ini terjadi karena kurangnya orientasi
penelitian pemasara, pemanfaatan yang tidak memadai atas temuan
penelitian, kurangnya interaksi antara pihak manajemen dan pelanggan,
komunikasi dari bawah ke atas yang kurang memadai, serta terlalu

banyaknya tingkatan manajemen.

. Gap spesifikasi kualitas, yaitu kesenjangan antra persepsi manajemen

mengenai harapan pengguna jasa. Kesenjangan terjadi antara lain karena
tidak memadainya komitmen manajemen terhadap kualitas jasa, persepsi
mengenai ketidak layakan, tidak memadainya standarisasi tugas, dan

tidak adanya penyusunan tujuan.

. Gap penyampaian pelayanan, yaitu kesenjangan anatara spesifikasi

kualitas jasa dan penyampaian jasa (service delivery). Adanya

kesenjangan ini disebabkan oleh beberapa faktor, antara lain:

1) Ambiguitas peran, yaitu sejauh mana pegawai dapat melakukan tugas
dengan baik sesui dengan harapan manajer tetapi juga harus mampu
memuaskan pelanggan.

2) Konflik peran, yaitu sejauh mana pegawai meyakini bahwa mereka

tidak memuaskan semua pihak.

¢ Rambat Lupiyoadi, Manajemen Pemasaran (edisi pertama) (Jakarta: Salemba empat, 2001),

150.
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3) Kesesuaian pegawai dengan tugas yang harus dikerjakn.
4) Kesesuaian tekhnologi yang digunakan pegawai.
5) Tidak memadaianya sistem penilaian dan sistem imbalan yang
diberikan oleh atasan kepada pegawai.
6) Perceived Control, yaitu sejauh mana pegawai merasakan kebebasan
dalam fleksibilitas dalam menentukan cara pelayana.
7) Team Work, yaitu sejauh mana pegawai dan manajemen merumuskan
tujuan bersama didalam memuaskan pelanggan secara bersama-sama.
d. Gap komunikasi pemasaran, yaitu kesenjangan antara penyampaian jasa
dan komunikasi eksternal. Hal ini disebabkan ekspektasi konsumen
mengenai kualitas layanan dipengaruhi oleh pernyataan yang dibuat oleh
perusahaan oleh komunikasi pemasaran.
e. Gap dalam pelayanan yang dirasakan, yaitu perbedaan persepsi antara
jasa yang dirasakan dengan jasa yang diharapkan oleh konsumen.

Dari adanya layanan-layanan yang diberikan oleh sebuah lembaga
jasa seperti yang disebutu diatas, akan berpengaruh pada kepuasan
pelanggan atau nasabah itu sendiri. Dari kepuasan inilah akan berpengaruh
pula pada peningkatan jumlah nasabah atau konsumen.

Lembaga keuangan haruslah dapat mengevaluasi sejauh mana
kinerja perusahaan dalam memberikan layanan kepada pelanggan yang
kemudian dihubungkan tingkat kepentingan pelanggan atas elemen-elemen
jasa yang merupakan cerminan atas harapan konsumen. Langkah ini

ditempuh untuk mengurangi kesenjangan anatara Kinerja jasa dengan
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harapan konsumen sehingga dapat diambil kebijakan terkait dengan

perbaikan kinerja perusahaan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan.
Akan tetapi sebelumnya harus diukur tingkat kepuasan yang

diperoleh konsumen dari pelayanan yang diberikan. Ada beberapa cara

untuk mengukur kepuasan pelanggan, yaitu:®®

1. Sistem keluhan dan saran (complain and suggestion system)

Banyak perusahaan yang berhubungan dengan pelanggan
membuka kotak saran dan menerima keluhan-keluhan yang dialami oleh
pelanggan. Saran-saran tersebut dapat juga disampaikan melalui kartu
komentar, cutomer hot line. Informasi dapat memberikan ide-ide dan
masukan kepada perusahaan yang memungkinkan perusahaan
mengantisipasi dan capat tanggap terhadap kritikan dan saran tersebut.

2. Survei kepuasan pelanggan (customer satisfaction survey)

Tingkat keluhan yang disampaiakan oleh konsumen tidak bisa
disimpulkan secara umum untuk mengukur kepuasan konsumen pada
umumnya. Pada umunya penelitian mengenai kepuasan dilakukan
melalui survei, melalui pos, telepon, wawancara pribadi, dan
memberikan angket kepada orang-orang tertentu.

3. Pembeli bayangan (ghost shopping)

Dalam hal ini perusahaan menyuruh orang-orang tertentu sebagai

pembeli perusahaan lain atau ke perusahaan sendiri. Pembeli misteri ini

melaporkan keunggulan dan kelemahan pelayan-pelayan yang

% Buchari Alma, Manajemen Pemasaran , 232.
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menanganinya dan juga melaporkan sesuatu yang bermanfaat sebagai
bahan pengambilan keputusan oleh manajemen.
4. Analisa pelanggan yang beralih (lost customer analysis)

Perusahaan yang kehilangan pelanggan mencoba menghubungi
pelangga tersebut. Mereka dibujuk untuk mengungkapkan mengapa
mereka berhenti, pindah ke perusahaan lain. Adakah sesuatu bermasalah
yang terjadi yang tidak dapat diatasi.

Sebab-sebab timbulnya ketidakpuasan terhadap sesuatu yaitu:

1. Tidak sesuai harapan dengan kenyataan yang dialami

no

Layanan selama proses menikmati jasa tidak memuaskan

w

. Perilaku personel kurang menyenangkan

4. Suasana dan kondisi fisik lingkungan tidak menunjang

5. Promosi iklan terlalu muluk-muluk tidak sesuai dengan kenyataan.

Ada beberapa cara untuk meningkatkan jasa yang ditawarkan oleh
perusahaan sebagai berikut;®

a. Mengangkat karyawan yang lebih terampil, cekatan, bertanggung jawab,
dan akurat.

b. Meningkatkan kualitas penjualan jasa dengan sedikit mengurangi
kualitas, misalnya seorang dokter dapat melayani banyak pasien akan
tetapi memperpendek jam bicara untuk setiap pasien.

c. Penindustralisasikan jasa yaitu dengan cara menambah peralatan

sehingga produksi akan lebih banyak.

% |bid., 235.
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4. Kepuasan Nasabah
Konsep kepuasan pelanggan/ nasabah menurut tjiptono adalah titik
pertemuan antara “tujuan organisasi” (pemberi layanan) dengan ‘“kebutuhan
dan keinginan pelanggan” (penerima layanan). Tujuan organisasi
menghasilkan produk sesuai dengan nilai produk bagi pelanggan, sedangkan
kebutuhan dan keinginan pelanggan adalah harapan pelanggan terhadap
produk.”
a. Komponen kepuasan konsumen
Dalam buku yang dikutip dari Giese dan Cote mengatakan bahwa

“sekalipun banyak definisi kepuasan konsumen, secara umum definisi

tersebut tetap mengarah pada tiga komponen utama, yaitu sebagai

berikut.”*

1) Respons tipe dan intensitas, yaitu kepuasan konsumen merupakan
respons emosional dan kognitif. Intensitas responnya mulai dari
sangat puas dan menyukai produk sampai sikap yang apatis terhadap
produk tertentu.

2) Fokus, yaitu performasi objek disesuaikan pada beberapa standar.
Nilai standar ini secara langsung berkaitan dengan produk, konsumsi,
keputusan dan berbelanja, penjual, dan toko.

3) Waktu respons, terjadi pada waktu tertentu, antara lain setelah

penggunaan pemilihan produk atau jasa dan berdasarkan pengalaman

"0 Surjadi, Pengembangan Kinerja Pelayanan Publik (Bandung: PT.Refika Aditama, 2009), 49.
Vinna Sri Yuniarti, Perilaku Konsumen Teori dan Praktik (Bandung: Pustaka Setia, 2015), 237.
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akumulatif. Durasi kepuasan mengarah pada berapa lama respon

kepuasan berakhir.

b. Ciri-ciri konsumen yang puas

Kotler menyatakan bahwa “ciri-ciri konsumen yang merasa puas

sebagi berikut:

1)

2)

3)

Loyal terhadap produk, yaitu membeli ulang dari produsen yang
sama.

Adanya komunikasi dari mulut ke mulut yang bersifat positif, yaitu
rekomendasi kepada calon konsumen lain dan mengatakan hal-hal
yang baik mengenai produk dan perusahaan produk yang
dikonsumsi.

Perusahaan menjadi pertimbangan utama, yaitu ketika membeli
merek lain, perusahaan yang telah memberikan kepuasan kepadanya

akan menjadi pertimbangan pertama.

c. Elemen kepuasan konsumen

Dalam Vinna Sri Yuniarti dikutip dari (Wilkie) membagi kepuasan

konsumen dalam lima elemen berikut: "

1)

Expectations

Pemahaman mengenai kepuasan konsumen dibangun selama
fase pra-pembelian melalui proses pengambilan keputusan yang
dilakukan olen konsumen. Sebelum melakukan pembelian,

konsumen mengembangkan pengharapan atau keyakinan

2|pid., 234.
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mengenai hal-hal yang mereka harapkan dari suatu produk ketika
mereka menggunakan produk tersebut. Pengharapan ini akan
dilanjutkan pada fase pasca-pembelian ketika mereka secara aktif
mengonsumsi kembali produk tersebut.
Performance

Selama mengonsumsi suatu produk, konsumen menyadari
kegunaan produk actual dan menerima Kkinerja produk tersebut
sebagai dimensi yang paling penting bagi konsumen.
Comparison

Setelah mengonsumsi, terdapat adanya harapan pra-pembelian
dan persepsi kinerja aktual, yang mendorong konsumen untuk
membandingkan keduanya.
Confirmation/disconfirmation

Hasil perbandingan tersebut akan menghasilkan confirmation
of expectation, yaitu ketika harapan dan kinerja berada pada level
yang sama atau akan menghasilkan disconfirmation of expectation,
yaitu jika kinerja aktual lebih baik atau kurang dari level yang
diharapkan.
Discrepancy

Jika level kinerja tidak sama, discrepancy mengindikasikan
perbedaan antara level kinerja dengan harapan. Untuk negative

disconfirmations, yaitu ketika kinerja aktual berada dibawah level
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harapan, kesenjangan yang lebih luas lagi akan mengakibatkan
tingginya level ketidakpuasan.
d. Tipe-tipe kepuasan dan ketidakpuasan konsumen

Dalam buku yang dikutip dari Sumarwan menjelaskan bahwa teori
kepuasan dan Kketidakpuasan konsumen terbentuk dari model
diskonfirmasi ekspektasi, yaitu menjelaskan bahwa kepuasan atau
ketidakpuasan konsumen merupakan dampak dari perbandingan antara
harapan pelanggan sebelum pembelian dan kenyataan yang diperoleh
pelanggan dari produk atau jasa tersebut.”

Harapan pelanggan saat membeli sebenarnya mempertimbangkan
fungsi produk tersebut (product performance). Fungsi produk, antara
lain:

1) Produk dapat berfungsi lebih baik daripada yang diharapkan disebut
diskonfirmasi positif (positive disconfirmation). Apabila hal ini
terjadi, pelanggan akan merasa puas.

2) Produk dapat berfungsi seperti yang diharapkan disebut konfirmasi
sederhana (simple confirmation). Produk tersebut tidak memberikan
rasa puas dan produk tersebut tidak mengecewakan sehingga
pelanggan akan memiliki perasaan netral.

3) Produk dapat berfungsi lebih buruk dari yang diharapkan disebut

diskonfirmasi negatif (negative disconfirmation). Apabila hal ini

® bid., 238.
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terjadi, akan menyebabkan kekecewaan sehingga pelanggan merasa
tidak puas.
e. Sebab-sebab timbulnya ketidakpuasan
Tentu banyak sebab-sebab munculnya rasa tidak puas terhadap
sesuatu antara lain:"

1) Tidak sesuai harapan dengan kenyataan

2) Layanan selama proses menikmati jasa tidak memuaskan

3) Perilaku personil kurang memuaskan

4) Suasana dan kondisi fisik lingkungan tidak menunjang

5) Cost terlalu tinggi, Karena jarak terlalu jauh, banyak waktu terbuang
dan harga tidak sesuai

f. Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen
Lupiyoadi menyebutkan lima faktor utama yang perlu diperhatikan
dalam kaitannya dengan kepuasan konsumen, antara lain sebagai
berikut:"

1) Kualitas produk, yaitu konsumen akan puas apabila hasil evaluasi
mereka menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan
berkualitas. Montgomery menyatakan bahwa produk dikatakan
berkualitas bagi seseorang jika produk tersebut dapat memenuhi
kebutuhannya.

2) Kualitas layanan, yaitu konsumen akan merasa puas apabila

mendapatkan pelayanan yang baik atau yang sesuai dengan harapan.

"“Buchari Alma, Manajemen Pemasaran dan Pemasaran Jasa (Bandung: Alfabeta, 2013), 286.
Y uniarti.Perilaku Konsumen , 239.
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3) Emosional, yaitu konsumen merasa puas ketika orang memujinya
karena menggunakan merek yang mahal.

4) Harga, yaitu produk yang mempunyai kualitas yang sama, tetapi
menetapkan harga yang relatif murah akan memberikan nilai yang
lebih tinggi.

5) Biaya, yaitu konsumen yang tidak perlu mengeluarkan biaya
tambahan atau tidak perlu membuang waktu untuk mendapatkan suatu

produk atau jasa cenderung puas terhadap produk atau jasa tersebut.
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PENYAJIAN DATA DAN ANALISIS

A. Gambaran Objek Penelitian

1.

Sejarah Berdirinya BRI Syariah KCP Batu

Sejarah BRI Syariah berawal pada tanggal 19 Desember 2007 saat
PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Thk., mengakuisisi Bank Jasa Arta.
Setelah mendapat izin dari Bank Indonesia pada tanggal 16 Oktober 2008
melalui surat No: 10/67/KEP.GBI/DpG/2008, PT Bank BRI Syariah
kemudian secara resmi menjalankan kegiatan perbankan berdasarkan
prinsip Syariah pada tanggal 17 November 2008.

Nama BRI Syariah dipilih untuk menggambarkan secara langsung
hubungan Bank dengan PT Bank Rakyat Indonesia (persero) Tbk., yang
merupakan salah satu bank terbesar di Indonesia. BRI Syariah
merupakan anak perusahaan dari Bank Rakyat Indonesia yang akan
melayani  kebutuhan perbankan masyarakat Indonesia dengan
menggunakan prinsip-prinsip syariah.

Kegiatan usaha BRI Syariah semakin kokoh setelah
ditandatangani Akta Pemisahan Unit Usaha Syariah PT Bank Rakyat
Indonesia (Persero) Tbk., untuk melebur ke dalam PT Bank BRI Syariah
(proses spin off). Penandatanganan akta pemisahan tersebut dilakukan
oleh Bpk. Sofyan Basir selaku Direktur Utama Bank Rakyat Indonesia

dan Bapak Ventje Rahardjo selaku Direktur Utama BRI Syariah,

60
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sebagaimana akta pemisahan No 27 tanggal 19 Desember 2008 dibuat di
hadapan notaris Fathiah Helmi SH. di Jakarta. Peleburan unit usaha
syariah Bank Rakyat Indonesia ke dalam BRISyariah ini berlaku efektif
pada tanggal 1 Januari 2009. Penandatanganan yang bernilai strategis ini
sebagai bentuk dukungan nyata induk perusahaan kepada kegiatan
operasional BRI Syariah.

Sebagai bagian dari keluarga besar Bank Rakyat Indonesia,
BRISyariah mendapat dukungan penuh dari Bank Rakyat Indonesia
sebagai pemegang saham sebagaimana tercermin dari penambahan modal
disetor yang dilakukan sebanyak dua kali di tahun 2008, sehingga saat ini
BRI Syariah menjadi salah satu bank syariah dengan struktur permodalan
yang kuat.

Berawal dari berdirinya Unit Mikro Syariah (UMS) pada tahun
2010 yang bertempat di daerah Batu. UMS merupakan Unit kerja dari
Kantor Cabang Malang. UMS Batu melayani nasabah di daerah Batu dan
sekitarnya. Mereka hanya memiliki 1 Unit Head dan 3 marketing mikro
sebagai struktur organisasinya. Fungsi dan tujuan mereka masih sekedar
menangani pembiayaan mikro di wilayah Batu. Pembiayaan mikro di
UMS sendiri terdapat 3 produk yaitu mikro 25 iB, 75 iB dan 500 iB.

Sejak turunnya surat ijin dari Bank Indonesia No.
14/13/DPIP/Prz/MI, UMS merubah status kerjanya menjadi Kantor
Cabang Pembantu (KCP) Batu. Kantor Cabang Pembantu adalah kantor

cabang dari suatu bank yang berada di bawah pengawasan kantor di
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wilayah tertentu. Itu berarti KC Malang memiliki hak pengawasan
terhadap KCP Batu. KCP Batu bersifat Lowcost (minim biaya). Dimana
yang dimaksud Lowcost disini adalah BRI Syariah KCP Batu biaya yang
minim tetap berupaya mengembangkan dan mengenalkan BRI Syaraiah
kepada masyarakat Wilayah Batu.

Untuk pimpinan BRI Syariah kantor cabang pembantu Batu sudah
berganti 2 kali sampai sekarang, pertama dijabat oleh Bapak Erfi Heru
(13 Juli 2012 - 30 Juli 2013), kedua dijabat oleh Bapak Asta Bambang
Pamungkas (1 Agustus 2013 — sekarang). Lokasi Bank KCP BRI Syariah
ini berlokasi di JI. Diponegoro No 161 Kelurahan Sisir Kecamatan Batu
Kota Batu.

Visi, Misi dan Motto Perusahaan
2.1 Visi BRI Syariah
Menjadi bank ritel modern terkemuka dengan ragam layanan
finansial sesuai kebutuhan nasabah dengan jangkauan termudah
untuk kehidupan lebih bermakna.
2.2 Misi BRI Syariah
a. Memahami keragaman individu dan mengakomodasi beragam
kebutuhan finansial nasabah.
b. Menyediakan produk dan layanan yang mengedepankan etika
sesuai dengan prinsip-prinsip syariah.
c. Menyediakan akses ternyaman melalui berbagai sarana kapan

pun dan dimana pun.
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d. Memungkinkan setiap individu untuk meningkatkan kualitas
hidup dan menghadirkan ketentraman pikiran.

2.3 Motto BRI Syariah

BRI Syariah mempunyai motto yang berbunyi “Bersama
Wujudkan Harapan Bersama”.

Nilai-Nilai Budaya Kerja BRI Syariah

“PASTI OKE”

Profesional : Kesungguhan dalam melakukan tugas sesuai dengan

standar teknis dan etika yang telah ditentukan.

Antusias . Semangat atau dorongan untuk berperan aktif dan

mendalam pada setiap aktivitas kerja.

Penghargaan Terhadap SDM: Menempatkan dan menghargai karyawan
sebagai modal utama perusahaan dengan menjalankan
upaya-upaya yang optimal sejak perencanaan, perekrutan,
pengembangan dan pemberdayaan SDM yang berkualitas
serta memperlakukannya baik sebagai individu maupun
kelompok berdasarkan saling percaya, terbuka, adil dan
menghargai.

Tawakkal : Optimisme yang diawali dengan doa dan dimanifestasikan
melalui upaya yang sungguh-sungguh serta diakhiri dengan
keikhlasan atas hasil yang dicapai.

Integritas : Kesesuaian antara kata dan perbuatan dalam menerapkan

etika kerja, nilai-nilai, kebijakan dan peraturan organisasi
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secara konsisten sehingga dapat dipercaya juga senantiasa
memegang teguh etika profesi dan bisnis, meskipun dalam
keadaan yang sulit untuk melakukannya.

BerOrientasi Bisnis: Tanggap terhadap perubahan dan peluang, selalu
berpikir dan berbuat untuk menghasilkan nilai tambah
dalam pekerjaannya.

KEpuasan Pelanggan: Memiliki kesadaran sikap serta tindakan yang
bertujuan memuaskan pelanggan eksternal dan internal di
lingkungan perusahaan.

Struktur Organisasi Perusahaan

1.1  Struktur Organisasi BRI Syariah KCP Batu

Gambar 3.1
Struktur Organisasi BRI Syariah KCP Batu

Asta Bambang

Pamungkas

PINCAPEM

Moh. Effendi Widya Arisma Architasari

Accolr ccoun _B.O.S |
Officer Officer I

Arieska Putri

Putri

Customer Service

Sumber: Buku BRI Syariah KCP Batu
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1.2 Job Description

1.2.1 Pimpinan Cabang Pembantu (PINCAPEM)

1.2.2

1.2.3

a. Bertanggung jawab atas performance Capem dengan
tujuan meningkatkan laba perusahaan.

b. Mengelola seluruh staf Capem dalam mendukung kegiatan
bisnis Capem dengan tujuan tercapainya Suistanable
Growth.

c. Merupakan perwakilan BRI Syariah di area dalam rangka
membina hubungan dengan komunitasnya.

Account Officer (AO)

a. Bertanggung jawab atas Performance keuntungan UMS
dengan tujuan meningkatkan laba perusahaan.

b. Bertanggung jawab atas penjualan dengan kualitas calon
nasabah yang baik.

c. Mampu melaksanakan sales proses dengan disiplin tinggi.

d. Merupakan perwakilan BRI Syariah di area dalam rangka
membina hubungan dengan komunitasnya.

Account Officer Micro (AOM)

a. Bertanggung jawab atas Performance keuntungan UMS
dengan tujuan meningkatkan Laba perusahaan.

b. Bertanggung jawab atas penjualan dengan kualitas calon
nasabah yang baik.

c. Mampu melaksanakan sales proses dengan disiplin tinggi.
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d. Merupakan perwakilan BRI Syariah di area dalam rangka

membina hubungan dengan komunitasnya.
1.2.4 Branch Operation Supervisor (B.O.S)

a. Mengkoordinasi pelaksanaan operasional bank di kantor
cabang/cabang pembantu dengan cara memberikan
layanan operasional bank yang akurat dan tepat waktu,
sehingga seluruh transaksi dari nasabah dapat ditangani
dan diselesaikan secara excellent implementasi fungsi
sebagai Service Provider.

b. Memberikan dukungan kepada Manager Operasi dan
Pimpinan Cabang, dan seluruh jajaran bisnis dan support
di cabang, berupa: menyediakan layanan operasi kas,
pembukaan/penutupan  rekening,  transfer, RTGS,
pencairan, pembiayaan yang akurat dan tepat waktu secara
konsisten.

c. Melaksanakan layanan operasi lainnya yang dilakukan di
kantor cabang/cabang pembantu sehingga tidak terdapat
open item dalam jangka waktu lama.

d. Sebagai narasumber dalam layanan operasi kantor
cabang/cabang Pembantu baik di internal bank maupun
dengan jaringan bank eksternal lainnya.

e. Membangun team work dan komunikasi yang efektif di

kantor cabang/cabang pembantu.
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1.25 Teller

a. Melayani nasabah untuk transaksi setor dan penarikan
tunai dan non tunai serta transaksi lainnya sesuai aturan
dan SLA vyang ditetapkan untuk mencapai service
excellent implementasi fungsi Service Provider.

b. Memberikan dukungan kepada B.O.S, Operation
Manager, Pimpinan Cabang, berupa :

1. Memproses layanan operasi baik tunai maupun non
tunai yang dilakukan nasabah di teller, dengan akurat
dan tepat waktu secara konsisten.

2. Sebagai narasumber dalam layanan operasi tunai dan
non tunai sesuai kewenangan dan tanggung jawabnya.

3. Menjadi bagian dari tim operation yang solid, dapat
bekerjasama dan komunikasi secara efektif.

1.2.6 Customer Service

a. Memberikan infomasi baik produk maupun layanannya
yang dibutuhkan oleh nasabah atau calon nasabah.

b. Melayani nasabah dalam pembukaan dan penutupan
rekening serta transaksi lainnya sesuai aturan dan SLA
yang ditetapkan untuk mencapai service excellent
(implementasi fungsi Sercice Provider).

c. Memberikan dukungan kepada Supervisor Branch

Operation, Operation Manager, Pimpinan Cabang, berupa:
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1. Memproses layanan operasi pembukaan dan penutupan
rekening, serta transaksi lainnya yang dilakukan
nasabah di customer service, dengan akurat, sopan,
ramah dan tepat waktu secara konsisten.

2. Sebagai narasumber dalam layan operasi dan produk
bank sesuai dengan kewenangan dan tanggung
jawabnya.

3. Menjadi bagian dari tim operation yang solid, dapat
bekerjasama dan berkomunikasi efektif.”

5. Produk-produk BRI Syariah KCP Batu
5.1 Tabungan FAEDAH BRI Syariah iB

Tabungan yang di kelola dengan prinsip titipan (wadiah Yad
Dhamanah) bagi nasabah perorangan yang menginginkan
kemudahan transaksi keuangan.

Tabungan FAEDAH, atau lebih dikenal dengan Fasilitas Serba
Mudah ini memberikan kemudahan bagi nasabah yang ingin
membuka rekening di BRI Syariah sebagai berikut:

a. Gratis biaya administrasi bulanan tabungan

b. 50 % subsidi biaya tarik tunai di mesin ATM BRI, ATM bersama
dan Prima (Jika saldo terakhir Rp. 500.000)

c. 50 % subsidi biaya cek saldo di mesin ATM bersama dan Prima

(Jika saldo terakhir Rp. 500.000)

76 Buku Panduan Accaunting Officer



69

d. 50 % subsidi biaya transfer di mesin ATM bersama dan Prima
(Jika saldo terakhir Rp. 500.000)
e. Gratis biaya bulanan kartu ATM
f. Saldo awal Rp. 100.000,-.
5.2 Tabungan Impianku BRI Syariah iB

Tabungan Impian BRI Syariah iB adalah tabungan berjangka
dari BRI Syariah dengan prinsip bagi hasil yang dirancang untuk
mewujudkan impian anda dengan terencana.

Tabungan Impian BRI Syariah iB memberikan ketenangan
serta kenyamanan yang penuh nilai kebaikan serta lebih berkah
karena pengelolaan dana sesuai syariah serta dilindungi asuransi.

5.3 Tabungan Bisnis

Tabungan Bisnis merupakan produk turunan pendanaan (sub
produk) dari tabungan Faedah BRI Syariah yang diperuntukan bagi
nasabah non-individu seperti badan hukum dan non badan hukum.

5.4 Talangan Umroh

Talangan umroh BRI Syariah iB memiliki plafond minimal

10.000.000 dan maximal 150.000.000 dan jangka waktu 1-3 tahun.
5.5 Giro BRI Syariah iB

Giro iB BRI Syariah adalah simpanan untuk kemudahan
berbisnis dengan pengelolaan dana berdasarkan prinsip titipan
(wadi’ah yad dhamanah) yang penarikannya dapat dilakukan setiap

saat dengan menggunakan Cek atau Bilyet Giro.
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5.6 Deposito BRI Syariah iB
Deposito BRI Syariah iB adalah salah satu jenis simpanan
yang dikelola berdasarkan prinsip bagi hasil sehingga anda tidak
perlu kuatir akan pengelolaan dana. Hasil investasi anda tak hanya
menguntungkan, tetapi juga akan membawa berkah. Terdapat
fasilitas ARO (Automatic Roll Over) dan anda menerima bilyet
deposito.
5.7 Simpanan Pelajar (Simpel) BRI Syariah iB
Simpel iB (Simpanan Belajar iB) adalah tabungan untuk siswa
yang diterbitkan dengan persyaratan mudah dan sederhana serta
fitur yang menarik untuk mendorong budaya menabung sejak dini.
5.8 Pembiayaan SME
Pembiayaan yang diberikan kepada sector riil dengan plafond
pembiayaan < 500.000.000 sampai dengan 5.000.000.000.
5.9 Unit Mikro BRI Syariah iB
Unit Mikro BRI Syariah iB ini merupakan salah satu produk
pembiayaan BRI Syariah yang menawarkan pembiayaan skala mikro
sebagai berikut:
a. Mikro 25iB (5 — 25 Juta) dengan tenor 6 — 12 bulan,
b. Mikro 75iB (5 — 75 Juta) dengan tenor 6 — 36 bulan,
¢. Mikro 500iB (75 — 200 Juta) dengan tenor 6 — 36 bulan, 6 — 48

bulan, dan 6 — 60 bulan.
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5.10 KPR BRI Syariah iB

Memiliki rumah sendiri memberikan kebanggaan dan
kebahagiaan hidup bagi keluarga tercinta. Kepemilikan Rumah BRI
Syariah iB (KPR BRI Syariah iB) kini hadir membantu anda untuk
segera dapat mewujudkan memiliki rumah idaman. Berbagai
keperluan dapat dipenuhi melalui Kepemilikan Rumah BRI Syariah
iB (KPR BRI Syariah iB) seperti pembelian rumah, apartemen, ruko,
rukan, tanah kavling, pembangunan serta renovasi.

5.11 Cash Management System

Cash Management System (CMS) BRI Syariah adalah layanan
manajemen keuangan yang ditujukan untuk membantu nasabah
institusi/corporate BRI Syariah dalam melakukan aktifitas
pengelolaan keuangan secara langsung, real time online, kapanpun,
dimanapun melalui aplikasi berbasis web tanpa harus tergantung
kepada jam operasional bank.

CMS BRI Syariah akan memudahkan anda untuk melakukan
berbagai jenis transaksi keuangan perusahaan anda secara elektronik
langsung dari lokasi anda dengan didukung oleh kehandalan dan
kenyamanan jaringan sistem perbankan elektronik Bank BRISyariah.

5.12 Internet Banking BRI Syariah
Internet Banking BRI Syariah adalah fasilitas layanan transaksi

perbankan melalui jaringan internet yang dapat diakses selama 24



72

jam, kapan dan dimanapun nasabah berada menggunakan Personal
Computer, Laptop, Notebook atau PDA.

Internet Banking BRI Syariah akan memberikan anda
kemudahan, kepraktisan, keamanan serta kenyamanan bagi nasabah
dalam melakukan traksaksi secara online. Dengan layanan Internet
Banking, transaksi dapat dilakukan dimana saja dan kapan saja,
selama terdapat koneksi jaringan internet.

5.13 SMS BRIS 3388
a. Mudah dan Fleksibel
Transaksi perbankan dapat dilakukan kapan saja dan
dimana saja, tidak tergantung dengan jam operasional Bank dan
dapat diakses 24 jam.
b. Lebih Efisien
Tidak dikenakan biaya transaksi layanan (hanya dikenakan
tarif SMS dari operator). Semua transaksi melalui smsBRIS
secara real time dan online. Adapun jenis SIM Card yang anda
miliki, transaksi perbankan dapat anda lakukan.
1. Biaya SMS tergantung masing-masing telco provider
2. Saat ini layanan dapat digunakan oleh pengguna operator:
Indosat, Telkomsel, XL, Three (3)
5.14 Remittance BRI Syariah
Kini siapapun bisa melakukan pengiriman uang tunai ke

Indonesia dengan mudah. BRI Syariah menyediakan fasilitas transfer
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tanpa perlu memiliki rekening di Bank untuk dapat menerima
kiriman uang. Cukup gunakan telepon selular (ponsel) dan anda
dapat bertransaksi dengan mudah, aman, dan cepat.
5.15 CallBRIS 1500-789

Layanan Call Centre BRI Syariah meupakan layanan yang
memberikan kemudahan bagi nasabah untuk menghubungi BRI
Syariah melalui telepon.

Cukup dengan menghubungi 1500789 yang dapat diakses dari
seluruh tempat di Indonesia kapanpun dan dimanapun anda berada,

tanpa harus datang ke bank.”’

B. Penyajian Data

Dalam penelitian ini untuk memperoleh data tentang kepuasan nasabah
terhadap produk, nisbah, dan kualitas layanan di BRI Syariah KCP Kota
Batu, peneliti menggunakan kuesioner atau angket yang diberikan kepada

responden sebanyak 100 nasabah.

1. Uji Validitas
Uji validitas gapat dilakukan dengan membandingkan nilai 1 hitung
dengan r tpe Untuk degree of freedom (df) = n — 2, 100 — 2 = 98 dengan a
(alpha) 5% (0,05) di dapat r tabel = 0.197 . Jika r apel < I' nitung Maka butir

soal pernyataan tersebut dapat dikatakan valid. Uji validitas menggunakan

" Buku BRI Syariah KCP Batu
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bantuan IBM SPSS Statistics 19. Hasil pengujiannya dapat dilihat pada

tabel berikut ini :

Tabel 3.1

Hasil Uji Validitas

No. Variabel Per:lt;;?aan Alpha (&) | Itbel | Fhiung | Keterangan
1. | Produk(X1) P1 0,05 0,197 | 0,727 Valid
P2 0,05 0,197 | 0,737 Valid
P3 0,05 0,197 | 0,766 Valid
P4 0,05 0,197 | 0,722 Valid
P5 0,05 0,197 | 0,679 Valid
P6 0,05 0,197 | 0,680 Valid
2. | Nisbah (X2) P1 0,05 0,197 | 0,558 Valid
P2 0,05 0,197 | 0,566 Valid
P3 0,05 0,197 | 0,593 Valid
P4 0,05 0,197 | 0,530 Valid
P5 0,05 0,197 | 0,680 Valid
3. | Kualitas layanan P1 0,05 0,197 | 0,546 Valid
(X3) P2 0,05 0,197 | 0,560 Valid
P3 0,05 0,197 | 0,735 Valid
P4 0,05 0,197 | 0,651 Valid
P5 0,05 0,197 | 0,534 Valid
P6 0,05 0,197 | 0,563 Valid
P7 0,05 0,197 | 0,611 Valid
P8 0,05 0,197 | 0,556 Valid
P9 0,05 0,197 | 0,586 Valid
P10 0,05 0,197 | 0,676 Valid
4. | Kepuasan P1 0,05 0,197 | 0,651 Valid
Nasabah (YY) P2 0,05 0,197 | 0,621 Valid
P3 0,05 0,197 | 0,657 Valid
P4 0,05 0,197 | 0,502 Valid
P5 0,05 0,197 | 0,682 Valid

Sumber : Hasil data diolah SPSS (terlampir)

Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui bahwa semua butir

pernyataan dalam penelitian ini menunjukkan ada 26 item penelitian

dikatakan valid karena nilai r taper < I hitung-
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Untuk mengukur reliabilitas dengan menggunakan Cronbach Alpha.

Suatu variabel dikatakan reliabel jika memberikan nilai Cronbach Alpha >

0,60. Uji reliabilitas menggunakan bantuan IBM SPSS Statistics 19. Hasil

pengujiannya dapat dilihat pada tabel berikut ini :

Tabel 3.2
Hasil Uji Reliabilitas

No. Variabel Cronbach Alpha | Standarisasi | Keterangan
L | Produk (x1) 0,813 0,60 Reliabel
2. | Nisbah (X2) 0,520 0,60 Reliabel
3. | Kulitas Pelayanan (X3) 0,803 0,60 Reliabel
4. | Kepuasan Nasabah (Y) 0,607 0,60 Reliabel

Sumber : Hasil data diolah SPSS (terlampir)

Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat bahwa nilai Cronbach Alpha

pada masing-masing variabel lebih besar dari 0,60 dan oleh karena itu

dapat disimpulkan bahwa dari keempat variabel tersebut di atas adalah

reliabel.

C. Analisis dan Pengujian Hipotesis

1. Uji Asumsi Klasik

a. Uji Normalitas

Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model

regresi, variabel terikat dan variabel bebas keduanya mempunyai

distribusi normal ataukah tidak. Uji normalitas data dapat dilakukan

dengan uji  Kolmogorov Smirnov satu arah. Pengambilan kesimpulan
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untuk menentukan apakah suatu data mengikuti distribusi normal atau
tidak adalah dengan menilai signifikansinya. Jika signifikan > 0,05

maka variabel distribusi normai dan sebaliknya jika signifikan < 0,05

|.78

maka variabel tidak berdistribusi normal.” Berikut hasil uji normalitas

data dengan menggunakan bantuan IBM SPSS Statistics 19 sebagai
berikut :

Gambar 3.2
Hasil Uji Normalitas

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: KEPUASAN_MNASABAH

1.0

0.5

0.47

Expected Cum Prob

0.2+

0.0 '- T T T T T
0.0 0.2 0.4 0.6 0.8 1.0

bserved Cum Prob

Sumber : Hasil data diolah SPDSS (terlampir)
Dari tampilan grafik normal plot terlihat titik-titik disekitar garis
diagonal, serta penyebarannya mengikuti arah garis diagonal. Maka
dapat disimpulkan bahwa model regresi layak dipakai karena memenubhi

asumsi normalitas.

"8 \/. Wiratna Sujarweni, Metodologi Penelitian Bisnis & Ekonomi (Yogyakarta: Pustaka baru
press, 2015), 225.
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b. Uji Multikolinieritas

Uji Multikolinieritas bertujuan untuk menguji apakah pada model
regresi ditemukan kolerasi antara variabel bebas. Pada model regresi
yang baik seharusnya tidak terjadi kolerasi diantara variabel
bebas.”®Salah satu cara untuk menguji gejala multikolinieritas dalam
model regresi adalah dengan melihat nilai TOL (Tolerance) dan
Variance Inflation Factor (VIF) dari masing-masing variabel bebas
terhadap variabel terikat. Jika nilai VIF tidak lebih dari 10 maka model
dinyatakan tidak mengandung multikolinieritas.®

Berikut hasil pengujian multikoliniearitas dengan menggunakan
bantuan SPSS versi 16 for windows sebagai berikut :

Tabel 3.3
Hasil Uji Multikolinieritas

Collinearity Statistics
No. Model
Tolerance VIF
1. Produk (X1) 0,764 1,308
2. Nisbah (X2) 0,993 1,008
3. | Kualitas layanan(X3) 0,763 1,311

Sumber : Hasil data diolah SPSS (terlampir)
Berdasarkan tabel di atas menunjukkan bahwa uji
multikolinieritas model regresi tidak terjadi korelasi antar variabel
bebas, karena dapat dilihat dari nilai tolerance pada masing-masing

variabel bebas atau independen yang lebih besar dari 0,10. Sedangkan

" Ibid., 226-227.
8 Suliyanto, Ekonometrika Terapan, 81-90.
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perhitungan VIF menunjukkan bahwa nilai VIF pada masing-masing
variabel bebas kurang dari 10, maka dapat disimpulkan bahwa variabel
bebas tidak terjadi multikolinieritas dalam model regresi.
Uji Heteroskedastisitas

Heteroskedastisitas menguji terjadinya perbedaan variance
residual suatu periode pengamatan ke periode pengamatan yang lain.
Cara memprediksi ada tidaknya heteroskedastisitas pada suatu model
dapat dilihat dengan pola gambar Scatterplot, regresi yang tidak terjadi
heteroskedastisitas jika titik-titik data menyebar diatas dan dibawah
saja. Penyebaran titik-titik data tidak boleh membentuk pola
bergelombang melebar kemudian menyempit dan kembali melebar,
penyebaran titik-titik data tidak berpola.®'Berikut ini hasil uji

heteroskerdastisitas dengan bantuan SPSS 19 for windows :

Gambar 3.3
Hasil Uji Heteroskedastisitas

Scatterplot

Regression Standardized Predicted Value

Sumber : Hasil data diolah SPSS (terlampir)

& bid., 159.
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Berdasarkan grafik scatterplot di atas, dapat dilihat titik-titik

menyebar secara acak serta titik-titik menyebar di atas dan di bawah

angka 0 pada sumbu Y, maka dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi

heteroskedastisitas pada model regresi.

2. Analisis Regresi Berganda

Berdasarkan hasil estimasi analisis regresi berganda dengan bantuan

program IBM SPSS Statistics 19, maka dalam proses perhitungannya

diperoleh hasil sebagai berikut :

Tabel 3.4

Persamaan Regresi Linier Berganda

Coefficients?

Unstandardized Standardized
Coefficeints Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 926 1.524 .607 545
Produk .100 .030 187 | 3.308 .001
Nisbah 910 241 490 | 2.778 011
Kualitas layanan -.029 025 -.066 | -1.171 245

a. Dependent Variable :Kepuasan Nasabah

Sumber : Hasil data diolah (terlampir)

Berdasarkan tabel di atas mengenai estimasi regresi linier berganda

dengan bantuan program IBM SPSS Statistics 19, maka dapat disimpulkan

persamaan regresi linier berganda dalam penelitian ini sebagai berikut :

Y=o+ f1X1+ foXo + f3Xz + €

Y =0,926 + 0,100 X; + 0,910 X, - 0,029 X3+ €

Di mana :
Y

X1

= Variabel Kepuasan Nasabah

= Variabel Produk
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X2 = Variabel Nisbah
X3 = Variabel Kualitas layanan
€ = error

Dari hasil persamaan regresi linier berganda di atas dapat dijelaskan
bahwa:

1) nilai kontansta sebesar 0,926 menyatakan bahwa jika variabel
independent (produk, nisbah, kualitas layanan) dianggap konstan atau O
maka variabel dependent (kepuasan nasabah) sebesar 0,926.

2) Nilai p; sebesar 0,100 menyatakan bahwa jika variabel produk
mengalami kenaikan satu satuan, maka akan mengakibatkan kenaikan
pada kepuasan nasabah sebesar 0,100 dengan asumsi nilai variabel lain
tetap.

3) Nilai f, sebesar 0,910 menyatakan bahwa jika variabel nisbah
mengalami kenaikan satu satuan, maka akan mengakibatkan kenaikan
pada kepuasan nasabah sebesar 0,910 dengan asumsi nilai variabel lain
tetap.

4) Nilai p; sebesar -0,029 menyatakan bahwa jika kepuasan nasabah
mengalami kenaikan satu satuan, maka akan mengakibatkan kenaikan
terhadap kepuasan nasabah sebesar 0,234 dengan asumsi nilai variabel
lain tetap.

a. Uji t (Parsial)

Berdasarkan hasil pengujian secara parsial dengan bantuan

program IBM SPSS Statistics 19 sebagai berikut :



Tabel 3.5

Uji t (Parsial)

Coefficients?
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Unstandardized Standardized
Coefficeints Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 926 1.524 .607 545
Produk .100 .030 187 | 3.308 .001
Nisbah 910 241 490 | 2.778 011
Kualitas layanan -.029 .025 -.066 | -1.171 245

a. Dependent Variable :Kepuasan Nasabah

Sumber : Hasil data diolah (terlampir)

Berdasarkan tabel di atas dapat dijelaskan sebagai berikut :

1. Nilai t pada variabel produk (X1) adalah sebesar 3.308 dengan

tingkat signifikansi 0,001. Karena t piwng 3.308 > t per 1.984
sedangkan tingkat signifikansi 0,001 < 0,05, maka Ha diterima dan
Ho ditolak. Sehingga dapat disimpulkan bahwa produk secara parsial

ada pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan nasabah.

2. Nilai t pada variabel nisbah (X2) adalah sebesar 2,778 dengan tingkat

signifikansi 0,011. Karena t niwng 2,778 > t el 1.984 sedangkan
tingkat signifikansi 0,011 < 0,05, maka Ha diterima dan H, ditolak.
Sehingga dapat disimpulkan bahwa nisbah secara parsial ada pengaruh

yang signifikan terhadap kepuasan nasabah.

. Nilai t pada variabel kualitas layanan (X3) adalah sebesar -1.171

dengan tingkat signifikansi 0,245. Karena t nitung -1.171 < t taper 1.984
sedangkan tingkat signifikansi 0,245 > 0,05, maka Ha ditolak dan Hg

diterima. Sehingga dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan secara
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parsial tidak ada pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan
nasababh.
b. Uji F (Simultan)
Uji F (simultan) digunakan untuk mengetahui pengaruh variabel
kompetensi, pengembangan karier dan kepuasan kerja terhadap kinerja
pegawai secara bersama-sama, berikut ini hasil pengujian secara

simultan dengan bantuan program IBM SPSS Statistics 19 :

Tabel 3.6
Uji F (Simultan)
ANOVA®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 248.559 3 82.853 103.835 .000%
Residual 76.601 96 .798
Total 325.160 99

a. Predictors: (Constant), KUALITAS_PELAYANAN, NISBAH, PRODUK

b. Dependent Variable: KEPUASAN_NASABAH
Sumber : Hasil data diolah (terlampir)

Dari tabel di atas dapat dijelaskan bahwa nilai F piwng Sebesar
103,835 dengan nilai signifikansi 0,000. Oleh karena probabilitas jauh
lebih kecil daripada 0,05 (0,000 < 0,05) dan F hitung > F taber (103,835 >
2,70). Maka dapat dinyatakan bahwa variabel bebas yang meliputi
produk (X1), nishah (X2) dan kualitas layanan (X3) secara simultan
atau bersama-sama mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap

kepuasan nasabah ().
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D. Pembahasan
1. Analisis Variabel Independen Terhadap Dependen Secara Parsial
a. Variabel Produk
Berdasarkan hasil pengujian secara parsial (individual) diperoleh
perbandingan yaitu t niung 3.308 dengan tingkat signifikansi 0,001.
Karena t hiwng 3.308 > t el 1.984 dengan tingkat signifikansi 0,001 <
0,05, maka Ha diterima dan Ho ditolak. Kesimpulan : “Produk
berpengaruh positif terhadap Kepuasan Nasabah” atau dengan kata lain
variabel produk berpengaruh secara individual dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah di BRI Syariah KCP Batu.
b. Variabel Nisbah
Berdasarkan hasil pengujian secara parsial (individual) diperoleh
yaitu t niung Sebesar 2,778 dengan tingkat signifikansi 0,011. Karena
thitung 2,778 > t el 1.984 sedangkan tingkat signifikansi 0,011 < 0,05,
maka Ha diterima dan Hy ditolak. Kesimpulan : “Nisbah berpengaruh
positif dan signifikan terhadap Kepuasan Nasabah™ atau dengan kata
lain variabel nisbah berpengaruh secara individual dan signifikan
terhadap kepuasan nasabah di BRI Syariah KCP Batu.
c. Variabel Kualitas layanan
Berdasarkan hasil pengujian secara parsial (individual) diperoleh
yaitu t nhiung Sebesar -1.171 dengan tingkat signifikansi 0,245. Karena
thitung -1.171 < t wver 1.984 sedangkan tingkat signifikansi 0,245 > 0,05,

maka Ha ditolak dan Hg diterima. Kesimpulan : “Kualitas layanan
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berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap Kepuasan Nasabah”
atau dengan kata lain variabel kualitas layanan tidak berpengaruh secara
individual dan signifikan terhadap kepuasan nasabah di BRI Syariah
KCP Batu.

2. Analisis Variabel Paling Berpengaruh

Tabel 3.7
Hasil nilai t Hitung dan signifikansi

No | Variabel t Hitung Signifikansi
1 Produk 3.308 0,001
2 Nisbah 2.778 0,011
3 Kualitas Layanan | -1.171 0,245

Berdasarkan data yang tertera pada tabel diatas, dapat dilihat bahwa
variabel Produk adalah variabel yang paling berpengaruh. Hal tersebut
dapat dilihat dari perolehan nilai t hitung paling besar yaitu 3.308 dan
signifikansi paling kecil yaitu 0,001.

3. Analisis Variabel Independen secara Simultan Terhadap Variabel
Dependen

Berdasarkan perhitungan uji F dapat dilihat bahwa variabel produk,
nisbah dan kualitas layanan positif dan signifikan terhadap kepuasan
nasabah. Terbukti perhitungan dari bantuan program IBM SPSS Statistics
19 bahwa nilai F niwng Sebesar 103,835 dan tingkat signifikansi sebesar

0,000 sedangkan F tael 2,70, maka F niwng 103,835 > F zpei2,70 dengan
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tingkat signifikansi 0,000 < 0,05 yang artinya Ha diterima dan Hy ditolak.
Jadi kesimpulannya variabel produk, nisbah dan kualitas layanan secara
simultan atau bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah di BRI Syariah KCP Batu. Penjelasan tersebut dapat
diartikan bahwa apabila variabel produk, nisbah dan kualitas layanan
lebih ditingkatkan dan diperhatikan maka kepuasan nasabah akan

meningkat juga.



BAB IV
PENUTUP

A. Kesimpulan
Dari hasil penelitian dan pembahasan yang peneliti lakukan terhadap

Analisis Kepuasan Nasabah terhadap Produk, Nisbah, Kualitas layanan di BRI

Syariah Kantor Cabang Pembantu (KCP) Kota Batu, dapat ditarik kesimpulan

sebagai berikut:

1. Dapat disimpulkan bahwa Produk secara parsial ada pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hal itu dapat dilihat dari nilai t pada
variabel produk (X1) adalah sebesar 3.308 dengan tingkat signifikansi
0,001. Karena t niwng 3.308 > t wper 1.984 sedangkan tingkat signifikansi
0,001 < 0,05, maka Ha diterima dan Hy ditolak.

2. Dapat disimpulkan bahwa nisbah secara parsial ada pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hal itu dapat dilihat dari nilai t pada
variabel nisbah (X2) adalah sebesar 2,778 dengan tingkat signifikansi 0,011.
Karena t niung 2,778 > t wper 1.984 sedangkan tingkat signifikansi 0,011 <
0,05, maka Ha diterima dan Hy ditolak.

3. Dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan secara parsial tidak ada pengaruh
yang signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hal itu dapat dilihat dari nilai t
pada variabel kualitas layanan (X3) adalah sebesar -1.171 dengan tingkat
signifikansi 0,245. Karena t niwng -1.171 < t tper 1.984 sedangkan tingkat

signifikansi 0,245 > 0,05, maka Ha ditolak dan Hy diterima.

86
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4. Dapat dilihat bahwa variabel Produk adalah variabel yang paling
berpengaruh. Hal tersebut dapat dilihat dari perolehan nilai t hitung paling
besar yaitu 3.308 dan signifikansi paling kecil yaitu 0,001.

5. Sedangkan hasil pengujian secara simultan (bersama-sama) dapat dilihat
bahwa variabel bebas yang meliputi produk (X1), nisbah (X2) dan kualitas
layanan (X3) secara simultan atau bersama-sama mempunyai pengaruh yang
positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah (). Hal itu dapat dilihat
dari nilai probabilitas yang jauh lebih kecil daripada 0,05 (0,000 < 0,05) dan

F hitung > F tavel (103,835 > 2,70) yang artinya Ha diterima dan Ho ditolak.

B. Saran
Berdasarkan kesimpulan di atas, terdapat beberapa saran yang perlu
diperhatikan, antara lain :

1. Meskipun secara rata-rata kualitas layanan di BRI Syariah KCP Kota Batu
termasuk ke dalam kategori yang baik, namun BRI Syariah KCP Kota Batu
masih perlu meningkatkan kualitas layanannya agar meningkat menjadi
kategori yang sangat baik.

2. Manajemen bank diharapkan memberikan pelatihan-pelatihan kepada
karyawan sehingga karyawan lebih berkompeten dalam melayani nasabah.

3. Perlu diadakan penelitian selanjutnya, dengan maksud untuk mengetahui

faktor yang benar-benar mempengaruhi kepuasan nasabah.



88

4. Pengukuran kepuasan nasabah hendaknya dilakukan secara berkala, mengingat
penelitian ini sangat bermanfaat untuk memperbaiki dan meningkatkan kinerja

BRI Syariah KCP Kota Batu.



DAFTAR PUSTAKA

Alma, Buchari. 2013. Manajemen Pemasaran dan Pemasaran Jasa. Bandung:
Alfabeta.

Antonio, Muhammad Syafi’i. 2001. Bank Syariah Dari Teori Ke Praktik. Jakarta:
Gema Insani Press.

Al Arif, M. Nur Rianto, 2012, Dasar-Dasar Pemasaran Bank Syariah. Bandung:
Alfabeta.

Arikunto, Suharsimi. 2002. Prosedur Penelitian Suatu pendekatan Praktek.
Jakarta: Rineka Cipta.

Irawan, Handi. 2004. 10 Prinsip Kepuasan Pelanggan. Jakarta: Gramedia.

Ismail. 2009. Perbankan Syaria. Jakarta: Kencana Prenada Melia Group.

Kasmir. 2008. Bank dan Lembaga Keuangan Lainnya. Jakarta: PT Rajagrafindo
Persada.

Kotler, Philip dan Kevin Lane Keller. 2008. Manajemen Pemasaran.Jakarta:
Erlangga.

Laksana, Fajar. 2008. Manajemen Pemasaran Pendekatan Praktis. Jakarta:
Erlangga.

Latan, Hengky. 2013. Analisis Multivariet Teknik Dan Aplikasi. Bandung:
Alvabeta.

Lupiyoadi, Rambat. 2001. Manajemen Pemasaran (edisi pertama). Jakarta:
Salemba empat.

Nazir, Moh. 2014. Metode Penelitian. Bogor: Ghalia Indonesia.

Purnamasari, Irma dan suswinarno. 2011. Akad Syariah. Bandung: Kaifa PT
Mizan Pustaka.

Syafe’l, Rachmat. 2001. Figih Muamalah. Bandung: Pustaka Setia.
Sujarweni, Wiratna. 2014. Metodologi Penelitian. Yogyakarta: Pustaka Baru

Press.

89



90

Sugiyono. 2015. Metode Penelitian Pendidikan Pendekatan Kuantitatif,
Kualitatif, dan R&D. Bandung: Alfabeta.

Surjadi. 2009. Pengembangan Kinerja Pelayanan Publik. Bandung: PT.Refika
Aditama.

Tim Penyusun. 2017. Pedoman Penelitian Karya lImiah. Jember: IAIN Jember
Press.

Tandjung, Jenu Widjaja. 2004. Marketing Management: Pendekatan pada nilai
nilai Pelanggan. Malang: Bayumedia.

Tjiptono, Fandy. 2008. Service Management. Yogyakarta: Andi Offset.
Wahyuni , Indah. 2013. Statistik Pendidikan. Jember: STAIN Jember Press

Wiyono, Slamet. 2005 Cara Mudah Memahami Akuntansi Perbankan Syariah
Berdasar PSAK dan PAPS., Jakarta: PT Grasindo

Yuniarti, Sri Vinna. 2015. Perilaku Konsumen Teori dan Praktik.Bandung:
Pustaka Setia.

Santoso, Singgih. 2016. Menguasai SPSS22 From Basic To Expert Skills. Jakarta:
PT Elex Media Komputindo.



PERNYATAAN KEASLIAN TULISAN

Saya yang bertanda tangan di bawah ini :

Nama : Jamilatus Sa’diah

NIM : 083133150

Prodi/Fakultas : Perbankan Syariah/Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam

Institusi : Institut Agama Islam Negeri (IAIN) Jember

Dengan ini saya menyatakan bahwa skripsi yang berjudul “Analisis
Produk, Nisbah dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah di
BRI Syariah Kantor Cabang Pembantu (KCP) Kota Batu” adalah benar-
benar hasil penelitian/karya saya sendiri, kecuali pada bagian-bagian yang
dirujuk sumbernya.

Demikian surat pernyataan ini saya buat dengan sesungguhnya.

Jember, 05 Oktober 2017

Saya yang menyatakan

NIM.083133150



MATRIK PENELITIAN

JUDUL VARIABEL INDIKATOR SUMBER DATA METODE PENELITIAN II\QAL,LI\S/IXEQH
Pengaruh 1. Produk (X1) a. Pembiayaan 1. Informasi data : 1. Pendekatan penelitian 1. Apakah produk,
Produk, Nisbah b. Pendanaan dan jasa a. Sebagian kuantitaif nisbah dan kualitas
dan Kualitas nasabah 2. Penentuan sampel pelayanan

2. Nisbah (X5) a. Konsep bagi hasil b. Sebagian menggunakan nasabah BRI
Pelhayganan b. Faktor-faktor yang karyawan BRI | Syariah KCP Batu Eerpengaruh tebr hs dap
terhadap mempengaruhi bagi hasil Syariah  KCP | 3. Metode pengumpulan data: epuasan nf%a _a
Kepuasan c. Nishah atau ratio bagi Batu a. Kuesioner secara parsial di BRI
Nasabah di BRI hasil 2. Angket b. Wawancara Syari’ah KCP Kota

Syari’ah KCP
Kota Batu

3. Kualitas
Pelayanan (X3)

4. Kepuasan
Nasabah (Y)

d. Metode perhitungan bagi
hasil

a. Tangible (Fasilitas)

b. Reability (Keandalan)

c. Responsiveness (Cepat
tanggap)

d. Assurance (Kepastian)

e. Empathy(Pemahaman)

a. Expectations

b. Performance

c¢. Comparison

d. Confirmation/disconfirm
ation

e. Discrepancy

3. Dokumentasi

4. Metode analisis data :
a. Uji validitas dan
reabilitas
b. Uji asumsi klasik
1. Normalitas
2. Uji Multikolinieritas
3. Heteroskedastisitas
c. Anilis linear berganda
d. Uji hipotesis :
1. Uji parsial (t)
2. Uji Simultan (F)

Batu?

. Apakah produk,

nisbah dan kualitas
pelayanan
berpengaruh terhadap
kepuasan nasabah
secara simultan di
BRI Syari’ah KCP
Kota Batu?

3. Variabel mana yang

paling berpengaruh
terhadap kepuasan
nasabah secara parsial
di BRI Syari’ah KCP
Kota Batu?




IAIN JEMBER

digilib.iain-jember.ac.id e digilib.iain-jember.ac.id e digilib.iain-jember.ac.id e digilib.iain-jember.ac.id e digilib.iain-jember.ac.id e digilib.iain-jember.ac.id



1. Hasil Output IBM SPSS Statistics 19 (Uji Validitas dan
Variabel X1, X2, X3 danY)

a. Variabel Produk (X1)

Hasil Output IBM SPSS Statistics 19

Correlations

Reliablitas Data

P1 P2 P3 P4 P5 P6 | JUMLAH
P1 Pearson Correlation 1| 5047| 5127| .3817| .3107| .409" 727"
Sig. (2-tailed) .000| .000| .000| .002| .000 .000
N 100 100 100 100| 100| 100 100
P2 Pearson Correlation 504" 1| 5407 .4047| .4527| 251 737"
Sig. (2-tailed) .000 .000| .000| .000| .012 .000
N 100 100 100 100| 100]| 100 100
P3 Pearson Correlation 512" 5407 1| .4427| 4177| .388" 766"
Sig. (2-tailed) .000| .000 .000| .000| .000 .000
N 100 100 100 100] 100| 100 100
P4 Pearson Correlation 3817 4047 .442” 1| .3547| 520" 7227
Sig. (2-tailed) .000| .000| .000 .000| .000 .000
N 100 100 100 100| 100| 100 100
P5 Pearson Correlation 3107 .4527| 4177| 354" 1| 4127 679"
Sig. (2-tailed) .002| .000| .000| .000 .000 .000
N 100 100 100 100| 100| 100 100
P6 Pearson Correlation 4097 .251"| .3887| 5207 .412” 1 680"
Sig. (2-tailed) .000| .012| .000| .000| .000 .000
N 100 100 100 100| 100| 100 100
JUMLAH  Pearson Correlation 7277 7377 | 7667 | 7227 | .6797| .6807 1
Sig. (2-tailed) .000| .000| .000| .000| .000| .000
N 100 100 100 100] 100] 100 100

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Reliability Statistics

Alpha

Cronbach's

N of Items

.813 6




b. Variabel Nisbah (X2)

Correlations

P1 P2 P3 P4 P5 | JUMLAH

P1 Pearson Correlation 1| 05| .212°| 114 .190 558"

Sig. (2-tailed) 298| .034| .258| .059 .000

N 100[ 100| 100] 100| 100 100

P2 Pearson Correlation .105 1| .152| .037| .2897 566

Sig. (2-tailed) 298 A31| .713| .004 .000

N 100[ 100| 100| 100| 100 100

P3 Pearson Correlation 212" 152 1| .a78| .174 593"

Sig. (2-tailed) 034| 131 .076| .083 .000

N 100[ 100| 100] 100| 100 100

P4 Pearson Correlation 114 .037| .178 1| .337" 530"

Sig. (2-tailed) 258| .713| .076 .001 .000

N 100[ 100| 100| 100| 100 100

P5 Pearson Correlation 190| 2897 .174| 3377 1 680"

Sig. (2-tailed) .059| .004| .083| .001 .000

N 100[ 100| 100] 100| 100 100

JUMLAH  Pearson Correlation 558" | 566 | .593" | 530" | .680" 1
Sig. (2-tailed) .000| .000| .000| .000| .000

N 100[ 100| 100] 100| 100 100

*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Reliability Statistics

Alpha

Cronbach's

N of ltems

.520 5




c. Variabel Kualitas Pelayanan (X3)

Correlations

P1 | P2 | P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 | P10 [ JuMLAH

P1 Pearson Correlaton | 1 [.3557| 5817 | .302" | .284" | .074 | .199" | .078 | .174 | .326" 546"

Sig. (2-tailed) .000 | .000 | .002 | .004 | .466 | .047 | .440 | .083 | .001 .000

N 100 | 100 | 100 | 100 | 100 [ 100 | 100 | 100 | 100 [ 100 100

P2 Pearson Correlation | .355" | 1 | .455" | 275" | .412" | .198" | .137 | .132 | .157 | .282" 560"

Sig. (2-tailed) .000 .000 | .006 [ .000 | .048 | .175 | .189 | .118 | .005 .000

N 100 | 100 | 100 | 100 | 100 [ 100 | 100 | 100 | 100 [ 100 100

P3 Pearson Correlation | .581" |[.455" | 1 |.525 | .440" | .090 | .212" | .231" | .377" | .526 735"

Sig. (2-tailed) .000 | .000 .000 | .000 | .375 | .035 | .021 | .000 | .000 .000

N 100 | 100 | 100 | 100 | 100 [ 100 | 100 | 100 | 100 [ 100 100

P4 Pearson Correlation | .302" [.2757 | 5257 [ 1 | .339" | 238" | .354" [ .299" | .282" | .355" 651"

Sig. (2-tailed) .002 | .006 | .000 .001 | .017 | .000 | .002 | .004 | .000 .000

N 100 | 100 | 100 | 100 | 100 [ 100 | 100 | 100 | 100 [ 100 100

P5 Pearson Correlation | .284" | .412"| 4407 | 339" | 1 146 | .083 | .095 | .121 | .232 534"

Sig. (2-tailed) .004 | .000 | .000 | .001 146 | 409 | 345 | .229 | .020 .000

N 100 | 100 | 100 | 100 | 100 [ 100 | 100 | 100 | 100 [ 100 100

P6 Pearson Correlation | .074 |.198" | .090 | .238" | .146 1 | 5527 | .4537 | 3177 | 275" 563"

Sig. (2-tailed) 466 | .048 | .375 | .017 | .146 .000 | .000 | .001 | .006 .000

N 100 | 100 | 100 | 100 | 100 [ 100 | 100 | 100 | 100 [ 100 100

P7 Pearson Correlation | .199" | .137 | 212" | 354" | 083 | 552" | 1 | .482" | .382" | .286 611"

Sig. (2-tailed) 047 | 175 | .035 | .000 | .409 | .000 .000 | .000 | .004 .000

N 100 | 100 | 100 | 100 | 100 [ 100 | 100 | 100 | 100 [ 100 100

P8 Pearson Correlation | .078 | .132 | .231" [ .209" | .095 | .4537 | 482" | 1 | .2717 | .250° 556

Sig. (2-tailed) 440 | .189 | .021 | .002 | .345 | .000 | .000 006 | .012 .000

N 100 | 100 | 100 | 100 | 100 [ 100 | 100 | 100 | 100 [ 100 100

P9 Pearson Correlation | .174 | .157 | 3777 | 282" | 121 | 3177 | 382" | 271" | 1 | 481" 586"

Sig. (2-tailed) .083 | .118 | .000 | .004 | .229 | .001 | .000 | .006 .000 .000

N 100 | 100 | 100 | 100 | 100 [ 100 | 100 | 100 | 100 [ 100 100

P10 Pearson Correlation | .326 [.282" | 526" | .355" | 232" | 2757 | 286" | .250" | .4817 | 1 676

Sig. (2-tailed) .001 | .005 | .000 | .000 | .020 | .006 | .004 | .012 | .000 .000

N 100 | 100 | 100 | 100 | 100 [ 100 | 100 | 100 | 100 [ 100 100

JUMLAH Pearson Correlation | .546" | .560" | .735" | .651" | .534" | 563" | .611" | .556 | .586 | .676 1
Sig. (2-tailed) .000 | .000 | .000 | .000 | .000 | .000 | .000 | .000 | .000 | .000

N 100 | 100 | 100 | 100 | 100 [ 100 | 100 | 100 | 100 [ 100 100




**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

.803 10

d. Variabel Kepuasan Nasabah ()

Correlations

P1 P2 P3 P4 P5 | JUMLAH
P1 Pearson Correlation 1| 2457 4567 | .163| .229° 651"
Sig. (2-tailed) .014| .000| .104| .022 .000
N 100( 100| 100| 100| 100 100
P2 Pearson Correlation 245" 1| 190 .092| .326" 621"
Sig. (2-tailed) 014 .058| .361| .001 .000
N 100( 100| 100| 100| 100 100
P3 Pearson Correlation 4567 | .190 1| .169| 261" 657"
Sig. (2-tailed) .000| .058 .093| .009 .000
N 100( 100| 100| 100| 100 100
P4 Pearson Correlation 163 .092| .169 1| 226 502"
Sig. (2-tailed) .104| 361 .093 024 .000
N 100( 100| 100| 100| 100 100
P5 Pearson Correlation 229" 3267 | .2617| .226 1 682"
Sig. (2-tailed) .022| .001| .009| .024 .000
N 100( 100| 100| 100| 100 100
JUMLAH  Pearson Correlation 6517 6217 | 6577 | 502" | .682" 1
Sig. (2-tailed) .000| .000| .000| .000| .000
N 100( 100| 100] 100| 100 100

*_Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

.607 5




2. Hasil Output IBM SPSS Statistics 19 (Uji Normalitas)

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: KEPUASAN_NASABAH

1.0

0.5

0.6

0.4+

Expected Cum Prob

0.29

0.0

3. Hasil Output IBM SPSS Statistics 19 (Uji Multikolinieritas)

T T
0.4 06

Observed Cum Prob

Coefficients?

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIFE
1 (Constant) .926 1.524 .607 .545
PRODUK .100 .030 .187| 3.308 .001 764 1.308
NISBAH 910 .053 .8491 17.065 .000 .993 1.008
KUALITAS PELAYANAN -.029 .025 -.066| -1.171 .245 .763 1.311

a. Dependent Variabel

: Kepuasan Nasabah




4. Hasil Output IBM SPSS Statistics 19 (Uji Heteroskedastisitas)

Regression Studentized Residual

Scatterplot
Dependent Variable: KEFUASAN_NASABAH

T
0

T
1

Regression Standardized Predicted Value

5. Hasil Output SPSS 16.0 for Windows (Regresi Linier Berganda)

Coefficients®

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) .926 1.524 .607 .545
PRODUK .100 .030 .187 3.308 .001
NISBAH 910 .053 .849 17.065 .000
KUALITAS PELAYANAN -.029 .025 -.066 -1.171 .245

a. Dependent Variable: KEPUASAN_NASABAH




6. Hasil Output SPSS 16.0 for Windows (Uji t)

Coefficients?

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) .926 1.524 .607 .545
PRODUK .100 .030 .187 3.308 .001
NISBAH 910 .053 .849 17.065 .000
KUALITAS PELAYANAN -.029 .025 -.066 -1.171 .245
a. Dependent Variable: KEPUASAN_NASABAH
7. Hasil Output SPSS 16.0 for Windows (Uji F)
ANOVA”
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 248.559 3 82.853 103.835 .000%
Residual 76.601 96 .798
Total 325.160 99

a. Predictors: (Constant), KUALITAS_PELAYANAN, NISBAH, PRODUK
b. Dependent Variable: KEPUASAN_NASABAH




Angket Penelitian

Identitas Nasabah :

Nama

Alamat
Keterangan :

S = Setuju

STS = Sangat tidak setuju

R = Ragu-ragu

TS = Tidak setuju

SS = Sangat setuju

Pengaruh Produk, Nisbah dan Kualitas layanan Terhadap Kepuasan Nasabah di BRI
Syariah Kantor Cabang Pembantu (KCP) Kota Batu

Petunjuk pengisian :
Berilah tanda centang dalam kuesioner di bawah ini !

Produk

Jawaban
STS|TS|R | S | SS

No | Indikator Pernyataan

Pembiayaan | Pembiayaan di BRI Syariah KCP
1. Batu dapat digunakan dengan
mudah

Pembiayaan di BRI Syariah KCP
Batu selalu mengikuti kebutuhan

Nasabah.

Pendanaan | Keunggulan produk BRI Syariah

2. KCP Batu sesuai dengan yang di
tawarkan.

Produk BRI Syariah KCP Batu
memiliki fasilitas/fitur yang

lengkap .

Jasa Keragaman produk BRI Syariah

3. KCP Batu sangat membantu
Nasabah

Fasilitas/fitur produk sangat

membantu Nasabah dalam

efektifitas bertransaksi




Nisbah

. Jawaban
No Indikator Pernyataan STSTTS TR IS TsS
Konsep  Bagi | Saya mengetahui nisbah
Hasil keuntungan ditentukan tidak
1 bedasarkan porsi setoran modal
melainkan bedasarkan
kesepakatan
Faktor-faktor | Saya mengetahui nisbah
5 yang keuntungan didasarkan dalam
mempengaruhi | bentuk prosentase
bagi hasil
Nisbah atau Saya mengetahui besar nisbah
3 ratio bagi hasil | bagi  hasil tabungan yang
ditetapkan saat ini
Metode Saya mengetahui bahwa return
4 perhitungan yang didapat tergantung kepada
bagi hasil Kinerja bisnis
Kualitas Pelayanan
No Indikator Pernyataan Jawaban
STS|TS|R|S|SS
Tangible BRI Syariah KCP Batu memiliki
1 | (Fasilitas) ruang tunggu yang nyaman
.Penampilan karyawan rapi dan
menarik
Reability Bank BRI Syariah KCP Batu
(Keandalan) menjamin keamanan saldo
2 :
rekening Nasabah
Pihak bank selalu mendengarkan
ketika nasabah menyampaikan
kebutuhan atau keluhan.
Responsiveness | Karyawan BRI Syariah KCP Batu
3 | (Cepat tanggap) | selalu melayani Nasabah dengan
segera.
Karyawan BRI Syariah KCP Batu
selalu sigap ketika nasabah
memerlukan informasi dan
penjelasan.
Assurance Ketepatan waktu pelayanan sesuai
4 (Kepastian) dengan janji yang diberikan.
Bank BRI Syariah KCP Batu
membuat setiap catatan transaksi
secara akurat.
Empathy Karyawan BRI Syariah KCP Batu
5 (Pemahaman) | memiliki pengetahuan yang baik

dalam menjelaskan produk dan
jasa Bank.

Pihak bank selalu memberikan
solusi terhadap permasalahan yang




di hadapi oleh nasabah

Kepuasan Nasabah

: Jawaban
No Indikator Pernyataan STS 175 R 3S
Expectations Ketersediaan  jumlah  mesin
1 ATM BRI Syariah membuat
nasabah tidak kesulitan saat
memerlukannya
Performance Saya merasa puas dengan
5 profesionalisme kerja semua
karyawan BRI Syariah KCP
Batu
Comparison Kemudahan bertransaksi di BRI
3 Syariah KCP Batu sudah sesuai
dengan harapan Nasabah
Confirmation/ | Kepuasan terhadap pelayanan
disconfirmation | BRI ~ Syariah KCP  Batu
4 L
membuat saya bertahan menjadi
Nasabahnya
Discrepancy Fasilitas fisik yang disediakan
5 BRI  Syariah KCP  Batu

membuat saya puas




31 Mei 1017 : diskusi dengan mbak Erisha ,Cutomer Service (CS), mengenai
prosedur pengisian angket kuesioner

i

07 Juni 2017 : menunggu nasabah sambil diskusi mengenai para nasabah dengan
mbak Erisha ,Cutomer Service (CS)



15 Juni 2017 : Pengisian Angket oleh Sri Wahyuni (nasabah).



26 Juli 2017 Meminta data kepada mbak Putri Architasari selaku Branch
Operation Supervisor (BOS).

o 21 Juli 2017 :
Menunggu

Kedatangan

Nasabah ber-

Sama Pak
Yunus selaku
satpam BRI

Syariah KCP

Batu yang

sedang

bertugas.




KEMENTERIAN AGAMA

INSTITUT AGAMA ISLAM NEGERI (IAIN)
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM

Ji Mataram No. 1 mangh, Telp. : (0331) 487550, 427005, Fax. (0331) 427005, Kode Pos - 68136
Wabsite - WWW in-jember.ac.nid ~ e-mail : info@iain-jember.ac.id

JEMBER
Nomor :B«raln,ZO/?.arPP.OODPYIZOI 7
Lampiran Yo
Perihal : Izin Penelitian Skripsi

Kepada Yth.

Bapak/Ibw/Sdr :
Di

TEMPAT

Assalamu’alaikum Wr. Wb,
Diberitahukan dengan hormat bahwa untuk penyelesaian Program
Sarjana S-1di Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Institut Agama
Islam Negeri (IAIN) Jember, mohon berkenan kepada Bapak/Ibu pimpinan

untuk memberikan izin penelitian kepada mahasiswa dengan identitas sebagai
berikut:

Nama + Jamilatus Sa’diah
NIM : 083133150
Semester VI

Prodi : Perbankan Syariah
Jurusan : Ekonomi Islam
Alamat : Bangsalsari - Jember
No TLP : 081357912475

Judul Skripsi :"Analisa Kepuasan Nasabah terhadap Produk, Nisbah
dan Kualitas Pelayanan dengan Prinsip Syari’ah.(Study kasus BRISyariah
KCP Batu)". Demikian Surat izin ini, atas perhatian dan kerjasamanya
disampaikan terima kasih.

Wassalamu'alaikum Wr.Wb.

Jember,23 Mei 2017




BRIsyariah

Solusi Keuangan yang Amanah

Nomor : B. -KCP-MLG-BATU/10-2017 Batu, 05 Oktober 2017
Lamp. :-

' Hal :Surat Keterangan Pelaksanaan Penelitian Kepada Yth :
Dekan Bidang Akademik Dan
Pengembangan Lembaga

| Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam
Institut Agama Islam Negeri (IAIN)
Jember
Di
Tempat

Assalamualaikum wr wb
' Teriring salam dan do'a dari kami, semoga Bapak/Ibu dalam keadaan sehat walafi'at dan
| selalu dalam lindungan Allah SWT dalam menjalankan kegiatan sehari-hari, Amin.
Sehubungan dengan surat Nomor B-479/In.20/7.a/PP.00.9/05/2017 tanggal 23 Mei 2017
perihal permohonan ijin penelitian di PT. BRISyariah Kantor Cabang Pembantu Malang Batu.
Berkaitan dengan hal tersebut diatas, berikut menerangkan bahwa : :

N0 NAMA NIM "~ WAKTU |  PEMBIMBING
| ] PELAKSANAAN PENELI‘I_’IAN ]
’ ali | 26 Mei 2017 s.d. 26 | Putri Architasari (Branch
L V.fJamfllaﬁtus Sa d'ajﬁr OEG¥a9160 i Juli 2017 ) Opgration Supervispr)

Mahasiswa tersebut di atas telah melakukan Penelitian berkaitan dengan pelayanan
konsumen di PT. BRISyariah Kantor Cabang Pembantu Malang Batu untuk penunjang data
Skripsi dengan Judul Analisa Kepuasan Nasabah terhadap Produk, Nisbah dan Kualitas
Pelayanan dengan Prinsip Syariah (Study Kasus BRISyariah KCP Batu).

Demikian surat keterangan ini diberikan, agar dapat dipergunakan sebagaimana
mestinya.

Wassalamualaikum Wr. Wb

PT. BANK BRISYARIAH
KCP MALANG BATU

R Bank BRISyariah '
KCP Malang Batu i

Putri Architasari
Branch Ops. Spv.

Bank BRISyariah KCP Malang Batu Tilp : (0341) 512511 www.brisyariah.co.ld
JI. Diponegoro 161 A Batu Fax : (0341) 512533

digilib.iain-jember.ac.id e digilib.iain-jember.ac.id e digilib.iain-jember.ac.id e digilib.iain-jember.ac.id e digilib.iain-jember.ac.id e digilib.iain-jember.ac.id



BRI Syariah Kantor Cabang Pembantu Malang Batu
J1. Diponegoro No. 161 A Kelurahan Sisir Kecamatan Batu Kota Batu
Telp. (0341) 512511
JURNAL KEGIATAN PENELITIAN
| Lokasi :BRI Syariah Kantor Cabang Pembantu Malang Batu

No. Hari/Tanggal Uraian Kegiatan

Menyerahkan Surat Izin Penelitian dan
I; 26 Mei 2017 proposal penelitian ke BRI Syariah KC
Malang Batu

Proposal diterima sekaligus meminta izin untuk
2, 29 Mei 2017 | penelitian kepada Pimpinan BRI Syariah KCPY
Malang Batu

Bertemu dengan mbak Putri selaku BOS

Branch ration Supervisor) untuk izi
3l 30 Mei 2017 ( pe i )

mulai penyebaran angket kuesioner dan koreksi

pertanyaan dalam angket kuesioner

4. 31 Mei 2017-23 Juli 2017 | Proses pengisian angket oleh sebagian nasabah ‘

Wawancara dengan mbak Putri mengenai
| sejarah BRI Syariah KCP Malang Batu serta
5: | 26 Juli 2017 meminta data tentang struktur organisasi,
[ produk dan job description di BRI Syariah KCP
Malang Batu

Meminta Surat selesai penelitian dan tanda
6 05 Oktober 2017 tangan jurnal kegiatan penelitian di BRI
1 Syariah KCP Malang Batu

Batu, 05 Oktober 2017
Mengetahui,

Bank BRISyariah
KCP Malang Batu ‘

Branch. 8ps. Spv

digilib.iain-jember.ac.id e digilib.iain-jember.ac.id e digilib.iain-jember.ac.id e digilib.iain-jember.ac.id ¢ digilib.iain-jember.ac.id e digilib.iain-jember.ac.id



BIODATA PENULIS
Nama : Jamilatus Sa’diah ‘ } /

K 2

NIM : 083133150

Tempat/tanggal lahir : Jember, 16 November 1994

Alamat . Dusun Krajan A RT/RW 001/024 Desa Bangsalsari
Kec. Bangsalsari Kab.Jember

Prodi/jurusan . Perbankan Syariah/Ekonomi Islam

Fakultas : Ekonomi dan Bisnis Islam

RiwayatPendidikan

2001 — 2007 : SDN 03 Bangsalsari
2007 — 2010 : SMP Negeri 01 Rambipuji
2010 — 2013 : SMA Nurul Jadid Paiton, Probolinggo

2013 —2017 : Institut Agama Islam Negeri (IAIN)Jember

PengalamanOrganisasiKerja

Perisai Diri lain Jember
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