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ABSTRAKSI

Anjas Hendrawan, 10391001. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Nasabah (Studi Empiris Pada BPRS FORMES Sleman Yogyakarta). Jurusan
Keuangan Islam Fakultas Syariah dan Hukum UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta,
2014.

Penelitian ini menganalisis apakah terdapat pengaruh yang signifikan mengenai
kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah dengan menganalisis enam variabel
yang diujikan yakni variabel compliance, tangibles, empathy, reliability,
responsiveness dan assurance yang sama diujikan kepada kepuasan nasabah pada
Bank BPRS Formes Sleman D.l. Yogyakarta. Sampel dalam penelitian ini
sebanyak 70 orang/responden. Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam
penelitian ini adalah Simple Random Sampling. Analisis regresi berganda
digunakan untuk menguji hipotesis dalam penelitian ini.

Pada uji hipotesis yang menggunakan analisis regresi berganda dilakukan dengan
membandingkan nilai probabilitasnya dengan nilai alpha sebesar 0,05. Dari hasil
pengujian tersebut dapat dilihat bahwa uji determinasi mencapai angka 50%.
Sehingga nilai tersebut mampu menerangkan pengaruhnya sebesar 50%. Dalam
uji simultan (Uji F) nilai probabilitasnya kurang dari 5% artinya berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. Namun dalam uji parsial (Uji t)
dari enam variabel yang dipertanyakan ada tiga variabel yang memiliki nilai
probabilitas lebih dari 5%. Artinya, tiga variabel tersebut tidak mempengaruhi
kepuasan. variabel yang yang memiliki nilai di atas 5% yakni variabel
compliance, tangibles, dan assurance

Untuk itu, dalam rangka meningkatkan kualitas pelayanan bagi kepuasan nasabah
seyogyanya perusahaan harus memperhatikan beberapa item hasil yang telah
diujikan dalam penelitian ini. Karena semakin baik persepsi atau penilaian
nasabah maka akan semakin baik pula tingkat tingkat kepuasan nasabah.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Nasabah.
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PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Dalam menjalankan kegiatan ekonomi dibutuhkan sebuah lembaga
yang mampu memahami kebutuhan para pelaku ekonomi, dimana fungsi
dari lembaga ini adalah untuk memberikan fasilitas penghimpunan dan
penyalur dana bagi masyarakat, dimana kebutuhan tersebut mampu
diberikan oleh perbankan. Dewasa ini masyarakat mulai mengerti
pentingnya kegiatan ekonomi yang berasaskan nilai-nilai kelslaman,
mengingat masih banyak perbankan yang masih menjalankan sistem
konvensional dalam menjalankan kegiatannya, sehingga muncul
perbankan syariah yang menawarkan konsep Islami dalam setiap
kegiatannya.

Perbankan syariah telah memasuki persaingan berskala global.
Pesatnya pendirian dan perkembangan bank syariah di dunia telah
memberikan alternatif baru bagi pengguna jasa perbankan untuk
menikmati produk-produk perbankan dengan metode non bunga. Hal ini
mengisyaratkan bahwa dunia perbankan internasional telah mengadaptasi
prinsip ekonomi yang ditawarkan Islam, selain masih dijalankannya

prinsip ekonomi konvensional yang selama ini berlaku.*

' Edy Wibowo dan Untung Hendy Widodo, Mengapa memilih Bank Syariah ?, (Bogor:
Ghalia Indonesia, 2005), him. 10.



Di Indonesia sudah banyak berdiri Bank Umum Syariah (BUS),
Unit Usaha Syariah (UUS), dan Bank Pembiayaan Rakyat Syariah
(BPRS). Saat ini BPRS sudah mulai menunjukkan eksistensinya di dunia
perbankan. BPRS adalah bank syariah yang kegiatannya tidak memberikan
jasa dalam lalu lintas pembayaran.? Kehadiran BPRS semakin membuat
tingkat persaingan yang ketat di dunia perbankan. BPRS sebagai produsen
selalu berusaha memenuhi kebutuhan masyarakat dengan berbagai macam
produk dan layanan yang ditawarkan. Dalam dunia Perbankan khususnya
BPRS, pelayanan menjadi sesuatu hal yang penting untuk dilakukan,
karena pelayanan nasabah dapat menampung berbagai pendapat dari mulai
kepuasan sampai ketidakpuasan.®> Menurut Kotler, kepuasan adalah
perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah
membandingkan antara kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap
kinerja (hasil) yang diharapkan.® Hal ini menuntut BPRS untuk selalu
memberikan pelayanan dengan mutu terbaik kepada setiap nasabah
maupun calon nasabah.

Kualitas pelayanan dan kepuasan mempunyai hubungan yang erat,
apabila kualitas pelayanan di bawah harapan maka nasabah tidak puas,

apabila kualitas pelayanan di atas harapan maka nasabah akan puas. Dalam

Syariah.

? pasal 1 ayat (9) Undang-undang Nomor nomor 21 Tahun 2008 Tentang Perbankan

* Sentot Imam Wahjono, Manajemen Pemasaran Bank (Yogyakarta: Graha limu, 2010),

him. 178.

* Philip Kotler, Manajemen Pemasaran jilid 1 Edisi ke Sebelas, (Jakarta: Gramedia,

2005). him. 70.



perbankan banyak manfaat yang akan diterima dengan tercapainya
kepuasan nasabah, besar kemungkinan para nasabah akan kembali dan
melakukan transaksi-transaksi lagi serta akan merekomendasikan kepada
kerabat-kerabat tentang kepuasan yang di dapat pada perbankan tersebut,
kecil kemungkinan juga para nasabah akan berpaling ke perbankan lain.

Penilaian kualitas pelayanan dapat dilakukan dengan pendekatan
SERVQUAL. Pendekatan ini dilakukan dengan lima dimensi yaitu wujud
fisik (tangibles), empati (empathy), keandalan (reliability), daya tanggap
(responsiveness) dan jaminan (assurance). Pada perbankan syariah
kualitas pelayanan diuji kembali dengan menambahkan unsur compliance
lebih dikenal dengan compliance with Islamic law (kepatuhan terhadap
hukum Islam) sebagai syarat produk dan jasa syariah.’

Berdasarkan penelitian dari Uswatun Hasanah dengan judul
“Pengaruh Kualitas Pelayanan PT. Bank Muamalat Indonesia Cabang Palu
Terhadap Tingkat Kepuasan Nasabah”.® Hasil menunjukkan bahwa enam
dimensi yakni kepatuhan pada prinsip-prinsip syariah (compliance), wujud
fisik (tangibles), empati (empathy), keandalan (reliability), daya tanggap
(responsiveness) dan jaminan (assurance) berpengaruh terhadap kepuasan
nasabah. Ini membuktikan bahwa kualitas pelayanan dengan enam

variabel dapat mempengaruhi kepuasan nasabah.

> Septin Puji Astuti, Wiwik Wilasari, dan Datien Eriska Utami, “Meningkatkan Kualitas

Pelayanan Di Bank Syariah, Penelitian dengan Fuzzy Servqual dan Dimensi Carter”, Jurnal
Manajemen Bisnis, No.1 Vol.2 (April — Juli 2009), him. 50.

®Uswatun Hasanah, “ Pengaruh Kualitas Pelayanan PT Bank indonesia Cabang Palu
Terhadap Tingkat Kepuasan Nasabah”, Jurnal Penelitian limiah, No. 1 Vol .1 (Januari-Juni 2013).



Di DIY telah berdiri 11 BPRS.” Salah satu BPRS di Yogyakarta
yakni BPRS FORMES Sleman Yogyakarta. BPRS FORMES mulai
beroperasional sejak tahun 2009 mengembangkan usaha kecil dan
menengah dengan prinsip syariah. Mendapatkan persetujuan izin prinsip
pendirian PT.BPRS Formes dari Direktorat Perbankan Syariah Bank
Indonesia pada tanggal 03 September 2007. Pemberian izin usaha
PT.BPRS Formes oleh Direktorat Perbankan Syariah Bank Indonesia pada
tanggal 23 Desember 2008.°

Asset BPRS FORMES dari tahun ke tahun mengalami peningkatan
bulan Desember tahun 2011 asset berjumlah Rp 15.527.916.000,00
kemudian Desember tahun 2012 assetnya naik menjadi Rp
20.971.503.000,00 lalu Desember tahun 2013 assetnya kian bertambah
menjadi Rp 24.406.173.000,00.° Ini menunjukkan bahwa BPRS FORMES
mengalami perkembangan. BPRS FORMES juga telah memiliki cukup
banyak nasabah, nasabah BPRS FORMES telah mencapai sekitar 1591

nasabah dari berbagai kalangan masyarakat.'

"Farodlilah Mugoddam, “BPR SYARIAH: Lokasi Masih Terpusat di Jawa”,
http://syariah.bisnis.com/read/20140915/232/257380/bpr-syariah-lokasi-masih-terpusat-di-jawa,
Akses 5 Juni 2014.

8 «pT BPRS FORMES”, http://www.syariahapexindonesia.com/pt-bprs-formes, Akses 5
Juni 2014.

%Laporan  Keuangan  Publikasi Bank  Pembiayaan  Rakyat  Syariah”,
http://www.bi.go.id/id/publikasi/laporan-keuangan/bank/bpr-syariah/Default.aspx, Akses 5 Juni
2014.

10 \Wawancara Dengan Dwi Astuti, Pegawai di BPRS FORMES, Sleman, Yogyakarta.
Tanggal 15 Mei 2014.


http://syariah.bisnis.com/read/20140915/232/257380/bpr-syariah-lokasi-masih-terpusat-di-jawa
http://www.syariahapexindonesia.com/pt-bprs-formes,%20Akses%205%20Juni%20%202014
http://www.syariahapexindonesia.com/pt-bprs-formes,%20Akses%205%20Juni%20%202014
http://www.bi.go.id/id/publikasi/laporan-keuangan/bank/bpr-syariah/Default.aspx

BPRS FORMES selalu mengunggulkan kualitas pelayanan. Salah
satu bentuk kualitas pelayanan yang diberikan BPRS Formes yakni
layanan jemput bola kepada nasabah yang tidak bisa datang ke kantor dan
juga apabila ada nasabah yang ingin melakukan akad dapat dilakukan
diluar kantor.™* Ini dilakukan BPRS FORMES agar dapat bertahan dalam
persaingan yang ketat dengan perusahaan sejenis. Selain itu, peningkatan
kualitas pelayanan bertujuan untuk mencapai kepuasan para nasabah,
bahkan diharapkan dapat mendatangkan calon nasabah di BPRS
FORMES. Jumlah nasabah yang semakin banyak dapat mempertahankan
kelangsungan perusahaan di tengah persaingan bisnis. Akan tetapi, masih
ada hal yang perlu dikaji lebih dalam, kualitas pelayanan yang diberikan
oleh BPRS FORMES telah sesuai dengan harapan nasabah atau masih
jauh dari harapan. Hal ini sebagai bukti perhatian BPRS FORMES
terhadap kepuasan nasabahnya.

Melihat latar belakang tersebut, maka penyusun mengambil judul
penelitian “Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Nasabah

(Studi Empiris Pada BPRS FORMES Sleman Yogyakarta)”.

"' Wawancara Dengan Lauretta, Pegawai di BPRS FORMES, Sleman, Yogyakarta.
Tanggal 6 Juni 2014.



B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas, maka masalah yang dapat

dirumuskan dalam penelitian ini adalah:

1.

il

Apakah variabel compliance berpengaruh terhadap kepuasan
nasabah pada BPRS FORMES Sleman Yogyakarta?

Apakah variabel tangibles berpengaruh terhadap kepuasan nasabah
pada BPRS FORMES Sleman Yogyakarta?

Apakah variabel empathy berpengaruh terhadap kepuasan nasabah
pada BPRS FORMES Sleman Yogyakarta?

Apakah variabel reliability berpengaruh terhadap kepuasan nasabah
pada BPRS FORMES Sleman Yogyakarta?

Apakah variabel responsiveness berpengaruh terhadap kepuasan
nasabah pada BPRS FORMES Sleman Yogyakarta?

Apakah variabel assurance berpengaruh terhadap kepuasan nasabah
pada BPRS FORMES Sleman Yogyakarta?

Apakah variabel compliance, tangibles, empathy, reliability,
responsiveness, dan assurance secara Simultan berpengaruh
terhadap kepuasan nasabah pada BPRS FORMES Sleman

Yogyakarta?

C. Tujuan Penelitian

Dengan melihat rumusan masalah di atas, maka penelitian

bertujuan untuk mengetahui tentang persoalan kualitas layanan yang



dikaji. Adapun yang menjadi titik poin tujuan penelitian ini adalah
sebagaimana berikut :

1. Untuk menjelaskan apakah variabel compliance mempunyai
pengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah pada BPRS
FORMES Sleman Yogyakarta.

2. Untuk menjelaskan apakah variabel tangibles mempunyai pengaruh
signifikan terhadap kepuasan nasabah pada BPRS FORMES Sleman
Yogyakarta.

3. Untuk menjelaskan apakah variabel empathy mempunyai pengaruh
signifikan terhadap kepuasan nasabah pada BPRS FORMES Sleman
Yogyakarta.

4. Untuk menjelaskan apakah variabel reliability mempunyai pengaruh
signifikan terhadap kepuasan nasabah pada BPRS FORMES Sleman
Yogyakarta.

5. Untuk menjelaskan apakah variabel responsiveness mempunyai
pengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah pada BPRS
FORMES Sleman Yogyakarta.

6. Untuk menjelaskan apakah variabel assurance mempunyai pengaruh
signifikan terhadap kepuasan nasabah pada BPRS FORMES Sleman
Yogyakarta.

7. Untuk menjelaskan apakah variabel compliance, tangibles, empathy,

reliability, responsiveness, dan assurance secara simultan



berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pada BPRS FORMES

Sleman Yogyakarta.

D. Manfaat Penelitian
Pada penelitian ini diharapkan dapat berguna dan bermanfaat pada
perkembangan ilmu pengetahuan tentang manajemen secara teoritis dan
praktis.
1. Manfaat secara teoritis
Penelitian ini diharapkan mampu menjadi sumbangsih ide,
pemikiran dan gagasan bagi perkembangan keilmuan tentang
manajemen, sehingga bisa dijadikan referensi mendasarkan bagi
penelitian selanjutnya yang meneliti terkait kualitas layanan dan
kepuasan nasabah.
2. Manfaat secara praktis
Secara praktis diharapkan penelitian ini mampu menjadi
bahan rujukan dan evaluasi bagi perusahan dalam menentukan
kebijakan untuk perkembangan yang lebih baik karena asumsi dasar
lahirnya penelitian ini menjadi trend sendiri dengan begitu

banyaknya persaingan sistem perbankan berasaskan syariah.

E. Sistematika Penulisan
Penyusunan skripsi ini akan disajikan dalam sistematika

p embahasan yang terdiri atas 5 bab, yaitu :



Bab pertama, merupakan bagian pendahuluan yang berisi latar
belakang masalah, yaitu pemaparan tentang permasalahan yang menjadi
obyek penelitian dan alasan pemilihan judul ini. Dalam bab ini dilanjutkan
secara berturut-turut dengan rumusan masalah, tujuan penelitian dan
manfaat penelitian, serta sistematika penulisan.

Bab kedua, memuat telaah pustaka yang membahas perbedaan
antara penelitian-penelitian sebelumnya, kerangka teoritik merupakan
kerangka konsep yang memuat tinjauan umum tentang pengertian kualitas
pelayanan, karateristik jasa, dimensi kualitas pelayanan, pengertian
kepuasan, faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan, dan pengukuran
kepuasan, kemudian dilanjutkan dengan kerangka berpikir. Pada akhir bab
kedua, berisi tentang hipotesis penelitian.

Bab ketiga, membahas tentang metode penelitian yang meliputi
jenis penelitian, waktu penelitian, populasi dan sampel yang diambil dari
BPRS FORMES, teknik pengukuran data, sumber data, identifikasi
variabel dependen dan independen, pengujian instrumen penelitian, teknik
analisis data

Bab keempat, membahas tentang analisis data dan pembahasan.
Dalam bab ini berisi tentang deskripsi objek penelitian dan visi misi
BPRS FORMES, kemudian dilanjutkan dengan hasil dan pembahasan
yang membahas tentang pengujian instrumen penelitian, analisis statistik
deskriptif, uji asumsi Kklasik yang terdiri dari uji normalitas, uji

heteroskedastisitas, uji multikolinieritas, dan uji autokorelasi, analisis
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regresi linier berganda, serta pembahasan dan implikasi dari variabel-
variabel compliance, tangibles, empathy, reliability, responsiveness, dan
assurance.

Bab kelima, yaitu penutup yang memaparkan kesimpulan dan
saran. Kesimpulan berisi dari beberapa pemaparan pada bab-bab
sebelumnya, yakni ringkasan analisa dari permasalahan yang telah dibahas

pada bab sebelumnya.



BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil pemaparan di atas, penelitian ini dapat disimpulkan

sebagaimana penjelasan berikut ini :

1. Variable compliance tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
nasabah di BPRS FORMES Sleman Yogyakarta.

2. Variabel tangibles tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
nasabah di BPRS FORMES Sleman Yogyakarta.

3. Variabel empathy berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
nasabah di BPRS FORMES Sleman Yogyakarta.

4. Variabel reliability berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
nasabah di BPRS FORMES Sleman Yogyakarta.

5. Variabel responsiveness berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah di BPRS FORMES Sleman Yogyakarta.

6. Variabel assurance tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah di
BPRS FORMES Sleman Yogyakarta.

7. variabel compliance, tangibles, empathy reliability, responsiveness, dan
assurance, secara bersama sama berpengaruh positif signifikan terhadap

kepuasan nasabah di BPRS FORMES Sleman Yogyakarta.

88
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B. Saran

Saran yang bisa disampaikan dalam penelitian ini adalah
sebagaimana berikut ini:

1. Untuk penelitian selanjutnya diharapkan lebih luas atau menambah
variabel independennya yang dirasa dapat mempengaruhi kepuasan
nasabah, sehingga bisa betul-betul dapat dijadikan bahan rujukan
sebuah perbaikan bagi instansi terkait.

2. Dalam rangka meningkatkan kualitas pelayanan bagi kepuasan
nasabah seyogyanya perusahaan harus memperhatikan beberapa item
hasil yang telah diujikan dalam penelitian ini. Karena semakin baik
persepsi atau penilaian nasabah maka akan semakin baik pula

tingkat kepuasan nasabah.
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