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MOTTO 

نَ اِلله لنِمتَ لََمُم  َةٍ مِّ فَضُّوما مِنم حَوِلِكَ وَلَوم كُنمتَ  ۖ   فبَِمَا رَحْم هُمم   ۖ  فَظَّاغَلِظَ املقَلمبِ لٰان م فُ عَن م فَ عم
رِ  تَ غمفِرم لََمُم وَشَاوِرمهُمم فِم املَأمم لم عَلَى اللهِ  ۖ   وَآسم تَ فَ تَ وكََّ َ  ۖ  فإَِذَا عَزَمم لِيْم تَ وكَِِّ

ُ
بُّ املم  إِنَّ اَلله يُُِ

 

“Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu berlaku lemah lembut terhadap 

mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar, tentulah mereka 

menjauhkan diri dari sekelilingmu. Karena itu, maafkanlah mereka; mohonkanlah 

mapun bagi mereka, dan bermusyawarahlah dengan mereka dalam urusan itu. 

Kemudian apabila kamu telah membulatkan tekad, maka bertawakallah kepada 

Allah. Sesuangguhnya Allah menyukai orang-orang yang bertawakal kepada-

Nya”.1 

“Dan sesungguhnyabagi kamu ada (malaikat-malaikat)  yang mengawasi  

(pekerjaanmu), yang mulia (disisi Allah) dan yang mencatat (perbuatanmu), 

mereka mengetahui apa yang kamu kerjakan.”2  

                                                           
1 Surat Ali Imron Ayat 159 
 
2Surat Al InfitarAyat 10-12 
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ABSTRAK 

 

Siti Mukholifah (11240075), “PengaruhKualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Nasabah Pada BPRS Dana Hidayatullah Yogyakarta”.Skripsi Yogyakarta : Fakultas Dakwah 

dan Komunikasi UIN Sunan kalijaga Yogyakarta, 2015. 

Pesatnya pendirian dan perkembangan bank syariah di Indonesia telah memberikan 

alternatif baru bagi pengguna jasa perbankan. Dalam pesatnya perkembangan bank syariah 

diperlukan pelayanan yang berkualitas untuk memenuhi harapan pelayanan kepada nasabah 

agar kepuasan nasabah dapat dicapai oleh perbankan syariah. BPRS Dana Hidayatullah 

merupakan lembaga intermediasi syariah antara pemilik dana dan pengguna dana dengan pola 

kerjasama yang sesuai atas prinsip-prinsip syariah. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh yang signifikan 

mengenai kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah dengan menganalisis enam variabel 

yang diujikan yakni variabel compliance, tangibles, empathy, reability, responsiveness, 

assurance yang diujikan kepada kepuasan nasabah pada BPRS Dana Hidayatullah 

Yogyakarta.  

Metode penelitian menggunakan metode deskriptif-kuantitatif dengan teknik 

pengambilan sampel simple random sampling serta pengumpulan data menggunakan angket, 

wawancara, observasi dan dokumentasi. Teknik analisis penelitian ini adalah analisis regresi 

berganda dan uji hipotesis secara parsial dan simultan.   

Hasil penelitian menunjukkan nilai R Square sebesar 0,865 artinya 86,5% kepuasan 

nasabah pada BPRS Dana Hidayatullah Yogyakarta dipengaruhi oleh kualitas pelayanan 

compliance, tangibles, empathy, reability, responsiveness, dan assurance sedangkan sisanya 

13,5% dipengaruhi oleh variabel yang tidak dimasukkan dalam model ini. Hasil uji hipotesis 

menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan secara positif dan signifikan mempengaruhi 

kepuasan nasabah dengan F hitung 74.539 dengan signifikansi sebesar .000, sedangkan secara 

parsial empathy, reliability, assurance dan tangible memiliki pengaruh yang positif dan 

signifikan terhadap kepuasan nasabah. Responsiveness secara parsial tidak memiliki pengaruh 

yang  positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. 

 

Kata Kunci :Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

A. Penegasan Judul 

Untuk menghindari kesalahpahaman dan mempermudah judul 

“Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah pada BPRS Dana 

Hidayatullah Yogyakarta” Peneliti perlu mempertegas beberapa istilah yang 

mencakup dalam judul sekaligus memberikan bahasanya. 

1. Pengaruh 

Pengaruh merupakan daya yang ada atau timbul dari sesuatu 

(orang atau benda) yang ikut membentuk watak, kepercayaan atau 

perbuatan seseorang.3 Sedangkan dalam ilmu statistik, pengaruh adalah 

hubungan antara dua variabel.4 

Adapun pengertian dari pengaruh dalam penelitian ini adalah 

hubungan sebab akibat antara dua variabel kualitas pelayanan dan 

kepuasan nasabah pada BPRS Dana Hidayatullah Yogyakarta. 

2. Kualitas Pelayanan 

Menurut Goesth dan Davis dalam Tjiptono kualitas pelayanan 

adalah suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, 

manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan.5 

                                                           
3 Tim Penyusun Kamus Pusat Pembinaan dan Pengembangan Bahasa, Kamus Besar 

Bahasa Indonesia, (Jakarta: Balai Pustaka, 1989), hlm. 664. 

 
4 Anas Sudiyono, Pengantar Statistik Pendidikan, (Jakarta: Raja Grafindo, 2000), hlm. 

20. 

 
5 Fandy Tjiptono, Manajemen Jasa, Edisi IV, (Yogyakarta: Andi, 2006), hlm. 39. 
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Suatu mutu atau kualitas disebut sangat baik jika penyedia jasa 

memberikan pelayanan yang setara dengan yang diharapkan oleh 

pelanggan, sedangkan mutu disebut buruk apabila pelanggan memperoleh 

pelayanan yang lebih rendah dari harapannya.6 

Adapun yang dimaksud dalam penelitian ini adalah kualitas 

pelayanan yang dilakukan pada BPRS Dana Hidayatullah Yogyakarta 

mengenai segala bentuk tindakan atau kegiatan pelayanan terhadap para 

Nasabah. 

3. Kepuasan Nasabah 

Menurut Engel, et al dalam Tjiptono kepuasan pelanggan 

merupakan evaluasi purnabeli di masa alternatif yang dipilih sekurang-

kurangnya memberikan hasil (outcome) sama atau melampaui harapan 

pelanggan, sedangkan ketidakpuasan timbul apabila hasil tidak memenuhi 

harapan pelanggan.7 

Menurut Kotler Kepuasan adalah senang atau kecewa yang muncul 

setelah membandingkan antara kinerja (hasil) produk yang dipikirkan 

terhadap kinerja yang diharapkan.8 

Dalam pengertian diatas dapat disimpulkan bahwa kepuasan 

mengacu kepada harapan yang merupakan perkiraan atau keyakinan 

nasabah tentang apa yang akan diterima setelah memakai produk, jasa, 

                                                           
6 Endar Sugiarto, Psikologi Pelayanan Dalam Industri Jasa, (Jakarta: Gramedia Pustaka 

Utama, 1999), hlm. 39. 

 
7 Fandy Tjiptono, Manajemen Jasa, Edisi 1V, hlm. 146. 

 
8 Philip Kotler, Manajemen Pemasaran Jilid 1 Edisi ke sebelas, (Jakarta: Gramedia, 

2005), hlm. 70. 
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barang serta kinerja (hasil) yang dilakukan karyawan BPRS untuk 

nasabah. 

4. BPRS Dana Hidayatullah Yogyakarta 

BPRS Dana Hidayatullah merupakan lembaga intermeditasi 

keuangan syariah yang menghubungkan kepentingan pemilik dana dan 

pengguna dana dengan pola kerjasama yang saling menguntungkan dan 

sesuai dengan prinsip syariah. BPRS Dana Hidayatullah melaksanakan 

tiga fungsi utama yaitu menerima simpanan uang, meminjamkan uang, 

dan jasa pengiriman uang.  

BPRS Dana Hidayatullah Yogyakarta selalu mengunggulkan 

kualitas pelayanan. Salah satu bentuk kualitas pelayanan yang diberikan 

BPRS Dana Hidayatullah yakni : 

“ layanan jemput bola kepada nasabah mbak, yang tidak bisa 

datang ke kantor dan juga apabila ada nasabah yang ingin 

melakukan akad dapat dilakukan diluar kantor.”9 

Berdasarkan hasil wawancara dengan bapak Sadat diatas, layanan 

jemput bola adalah salah satu layanan yang dilakukan bank BPRS kepada 

nasabah yang menginginkan bertemu diluar atau tidak bisa datang ke 

kantor. Hal ini dilakukan agar dapat bertahan dalam persaingan yang ketat 

dengan perusahaan sejenis. Selain itu, peningkatan kualitas pelayanan 

bertujuan untuk mencapai kepuasan pada nasabah, bukan diharapkan dapat 

mendatangkan calon nasabah di BPRS Dana Hidayatullah. Jumlah 

nasabah yang semakin banyak dapat mempertahankan kelangsungan 

                                                           
9 Wawancara dengan Sadat Prayitno, Pegawai di BPRS Dana Hidayatulloh, Yogyakarta. 

Tanggal 3 November 2014. 
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perusahaan di tengah persaingan bisnis. Akan tetapi, masih ada hal yang 

perlu dikaji lebih dalam, kualitas pelayanan yang diberikan oleh BPRS 

Dana Hidayatullah telah sesuai dengan harapan nasabah atau masih jauh 

dari harapan. Hal ini sebagai bukti perhatian BPRS Dana Hidayatullah 

terhadap kepuasan nasabahnya. 

Jadi yang dimaksud dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Nasabah pada BPRS Dana Hidayatullah Yogyakarta” 

adalah penelitian tentang bagaimana segala bentuk  tindakan atau kegiatan 

pelayanan terhadap harapan  para nasabah dan kinerja yang dihasilkan 

karyawan BPRS dengan menggunakan metode CARTER. 

 

B. LATAR BELAKANG MASALAH 

Dalam menjalankan kegiatan ekonomi dibutuhkan sebuah lembaga 

intermeditasi keuangan syariah yang mampu memahami kebutuhan para 

pelaku ekonomi, dimana fungsi dari lembaga ini adalah untuk memberikan 

fasilitas penghimpunan dan penyalur dana bagi masyarakat, sehingga 

kebutuhan tersebut mampu diberikan oleh perbankan. Dewasa ini masyarakat 

mulai mengerti pentingnya kegiatan ekonomi yang berasaskan nilai-nilai 

keislaman, mengingat banyaknya perbankan yang masih menjalankan sistem 

konvensional dalam menjalankan kegiatannya, munculah perbankan syariah 

yang menawarkan konsep islami dalam setiap kegiatannya. 

Perbankan syariah telah memasuki persaingan berskala global. 

Pesatnya pendirian dan perkembangan  bank syariah di Indonesia telah 
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memberikan alternatif baru bagi pengguna jasa perbankan untuk menikmati 

produk-produk perbankan dengan metode non bunga. Hal ini mengisyaratkan 

bahwa dunia perbankan internasional telah menghadapi prinsip ekonomi 

konvensional yang selama ini berlaku.10 

Di Indonesia sudah banyak berdiri Bank-Bank Syariah yaitu Bank 

Umum Syariah (BUS), Unit Usaha Syariah (UUS), dan Bank Pembiayaan 

Rakyat Syariah (BPRS) sudah mulai menunjukkan eksistensinya di dunia 

perbankan. BPRS adalah bank syariah yang kegiatannya tidak memberikan 

jasa dalam lalu lintas pembayaran.11 Kehadiran BPRS semakin membuat 

tingkat persaingan yang ketat di Indonesia 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 

nasabah dapat menampung berbagai pendapat dari mulai kepuasan sampai 

ketidakpuasan.12 

 Menurut Kotler, kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa 

seseorang yang muncul setelah membandingkan antara kinerja (hasil) produk 

yang dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan.13 Hal ini menuntut BPRS 

                                                           
10 Edy Wibowo dan Untung Hendy Widodo, Mengapa memilih Bank Syariah?, (Bogor: 

Ghalia Indonesia,2005),  hlm. 10. 

 
11 Pasal 1 ayat (9) Undang-undang Nomor 21 Tahun 2008 Tentang Perbankan Syariah. 

 
12 Sentot Imam Wahjono,  Manajemen Pemasaran Bank (Yogyakarta: Graha Ilmu, 2010), 

hlm. 178. 

 
13 Philip Kotler, Manajemen Pemasaran Jilid 1 Edisi ke Sebelas, hlm. 70. 
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untuk selalu memberikan pelayanan dengan mutu terbaik kepada setiap 

nasabah maupun calon nasabah. 

Kualitas pelayanan dan kepuasan mempunyai hubungan yang erat, 

apabila kualitas pelayanan dibawah harapan maka nasabah tidak puas, apabila 

kualitas pelayanan diatas harapan maka nasabah akan puas. Dalam 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 didapat pada perbankan tersebut, kecil kemungkinan juga para 

nasabah akan berpaling ke perbankan lain, untuk itu penelitian ini mencoba 

meneliti pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah dengan 

metode CARTER. 

Metode CARTER merupakan modifikasi dari metode SERVQUAL 

yang dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithaml dan Berry, metode 

SERVQUAL didasarkan pada lima dimensi kualitas yaitu  tangibles (bukti 

langsung), reliability (kehandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance 

(jaminan), dan empathy (empati).14 Namun dari lima variabel tersebut masih 

bersifat general (pengukuran kualitas untuk bank konvensional), apabila 

diterapkan kepada perusahaan yang memiliki karakteristik khusus seperti 

perbankan islam perlu dilakukan modifikasi. 

                                                           
14 A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml dan Leonard L Berry, ‘’Servqual: A Multiple- 

Item Scale For Measuring Consumer Perception of Service Quality, ’’Journal of Economics, Vol. 

64:1 (1988), hlm. 23 

 



7 
 

 
 

Abdul Qawi Othman dan Owen mengembangkan model pengukuran 

kualitas jasa untuk mengukur kualitas jasa yang dijalankan dengan prinsip 

syariah, khususnya pada perbankan syariah.  Model ini dinamakan dengan 

model CARTER.15 Model CARTER merupakan suatu pengukuran kualitas 

pelayanan bank syariah dengan enam dimensi, yakni compliance (kepatuhan 

terhadap aturan dan hukum-hukum yang telah diterapkan Allah SWT), 

assurance (jaminan), reliability (kehandalan), tangibles (bukti fisik), empathy 

(empati) dan responsiveness (daya tanggap). Perbedaan pengukuran kualitas 

SERVQUAL milik parasuraman dan model CARTER terletak pada 

compliance yang memiliki arti bahwa kemampuan dari perusahaan dapat 

dipenuhi hukum islam dan beroperasi di bawah prinsip-prinsip ekonomi dan 

perbankan yang sesuai dengan syariah islam itu sendiri. Pada perbankan 

syariah kualitas pelayanan di uji kembali dengan menambahkan unsur 

compliance lebih dikenal dengan compliance with islamic law (kepatuhan 

terhadap hukum islam) sebagai syarat produk dan jasa syariah.16 

Berdasarkan penelitian dari Uswatun Hasanah dengan judul “Analisis 

pengaruh Kualitas Pelayanan PT. Bank Muamalat Indonesia Cabang Palu 

Terhadap Tingkat Kepuasan Nasabah”.17 Hasil menunjukkan bahwa enam 

                                                           
15 Abdul Qawi Othman dan Lynn Owen, ‘’Adopting And Measuring Customer Service 

Quality(SQ) In Islamic Bnks: A Case Study In Kuwait Finance House, ‘’International Journal of 

Islamic Financial Service, Vol. 3:1 (2001), hlm. 10. 

 
16 Septin Puji Astuti dkk, “Meningkatkan Kualitas Pelayanan Dibank Syariah, Penelitian 

dengan Fuzzy Serqual dan dimensi carter”. Jurnal Manajemen Bisnis, No.1 Vol.2 (April-Juli 

2009), hlm. 50. 

 
17 Uswatun Hasanah,” Pengaruh Kualitas Pelayanan PT. Bank indonesia Cabang Palu 

Terhadap Tingkat Kepuasan Nasabah”. Jurnal Penelitian ilmiah, No. 1 Vol. 1 (Januari-Juni 2013), 

hlm. 74. 
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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. Di DIY telah berdiri 11 BPRS.18 

Salah satu BPRS di Yogyakarta yakni BPRS Dana Hidayatullah Yogyakarta. 

BPRS Dana Hidayatullah mulai beroperasi mengembangkan usaha kecil dan 

menengah dengan prinsip syariah.  

Melihat latar belakang tersebut, maka peneliti mengambil judul 

penelitian “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah pada 

BPRS Dana Hidayatullah Yogyakarta” dengan metode CARTER yang di 

modifikasi dari pendekatan SERVQUAL. 

 

C. RUMUSAN MASALAH 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka masalah yang dapat 

dirumuskan dalam penelitian ini adalah: 

1. Apakah variabel compliance berpengaruh secara positif dan signifikan 

terhadap kepuasan nasabah pada BPRS Dana Hidayatullah Yogyakarta? 

2. Apakah variabel tangible berpengaruh secara positif dan signifikan 

terhadap kepuasan nasabah pada BPRS Dana Hidayatullah Yogyakarta? 

                                                                                                                                                               
 
18 Farodlilah Muqoddam, “BPS 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. 

http://syariah.bisnis.com/read/20140915/232/257380/bpr-syariah-lokasi-masih-terpusat-di-jawa
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3. Apakah variabel empathy berpengaruh secara positif dan signifikan 

terhadap kepuasan nasabah pada BPRS Dana Hidayatullah Yogyakarta? 

4. Apakah variabel reliability berpengaruh secara positif dan signifikan 

terhadap kepuasan nasabah pada BPRS Dana Hidayatullah Yogyakarta? 

5. Apakah variabel responsiveness berpengaruh secara positif dan signifikan 

terhadap kepuasan nasabah pada BPRS Dana Hidayatullah Yogyakarta? 

6. Apakah variabel assurance berpengaruh secara potitif dan signifikan 

terhadap kepuasan nasabah pada BPRS Dana Hidayatullah Yogyakarta? 

7. Apakah variabel compliance, tangibles, empathy, reability, responsiveness 

dan assurance secara bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan nasabah pada BPRS Dana Hidayatullah Yogyakarta? 

 

D. TUJUAN PENELITIAN 

Dengan melihat rumusan masalah di atas, maka penelitian ini 

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 

secara positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah pada BPRS Dana 

Hidayatullah Yogyakarta. 

2. Untuk menjelaskan apakah variabel tangible mempunyai pengaruh secara 

positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah pada BPRS Dana 

Hidayatullah Yogyakarta. 
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3. Untuk menjelaskan apakah variabel empathy mempunyai pengaruh secara 

positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah pada BPRS Dana 

Hidayatullah Yogyakarta. 

4. Untuk mengetahui apakah variabel reliability mempunyai pengaruh secara 

positif dan signifiakan terhadap kepuasan nasabah pada BPRS Dana 

Hidayatullah Yogyakarta. 

5. Untuk menjelaskan apakah variabel responsiveness mempunyai pengaruh 

secara positif dan signifiakan terhadap kepuasan nasabah pada BPRS Dana 

Hidayatullah Yogyakarta. 

6. Untuk menjelaskan apakah variabel assurance mempunyai pengaruh 

secara positif dansignifikan terhadap kepuasan nasabah pada BPRS Dana 

Hidayatullah Yogyakarta. 

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

reliability, responsiveness, dan assurance secara bersama-sama 

berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah pada 

BPRS Dana Hidayatullah Yogyakarta. 

 

E. KEGUNAAN PENELITIAN 

Pada penelitian ini diharapkan dapat berguna dan bermanfaat pada 

perkembangan ilmu pengetahuan tentang manajemen secara teoritis dan 

praktis. 
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1. Manfaat Secara Teoritis 

Penelitian ini diharapkan mampu menjadi sumbangsih ide, 

pemikiran dan gagasan bagi perkembangan keilmuan tentang manajemen 

lembaga keuangan Islam (MLKI) 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 perusahaan dalam menentukan kebijakan untuk 

perkembangan yang baik karena asumsi dasar lahirnya penelitian ini 

menjadi trend sendiri dengan begitu banyaknya persaingan sistem 

perbankan berasaskan syariah. 

 

F. KAJIAN PUSTAKA 

Berdasarkan survey yang dilakukan, terdapat beberapa referensi 

kesamaan judul tentang kualitas pelayanan. Namun, pada penelitian ini pada 

kajian obyek yang diteliti tidak sama. 

Pertama, Uswatun Hasanah tentang Analisis Pengaruh Kualitas 

Pelayanan PT. Bank Muamalat Indonesia Terhadap Tingkat Kepuasan 

Nasabah. Dari hasil uji analisis regresi berganda, variabel kualitas pelayanan 
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yang terdiri dari compliance, tangibles, reability, responsiveness, assurance 

dan empathy, berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah.19 

Kedua, Christiana Okky Augusta Lovenia. Analisis Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Terhadap Kepuasan  pada Nasabah (studi kasus Bank Jateng 

Cabang Utama Semarang). Dari hasil uji analisis regresi bahwa kualitas 

pelayanan yang terdiri dari variabel tangibles, realibility, responsiveness, 

assurance, dan empathy, berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap 

kepuasan nasabahnya.20 

Ketiga, Lo Kheng Liang. Impact Of Service Quality On Customer 

Loyarty: A Study Of Bank in Penang, Malaysia. Dari hasil Ehigia (2006) 

menunjukkan bahwa ada hubungan positif dan signifikan antara kepuasan 

pelanggan dan pelanggan kesetiaan atau resensi. Penelitian ini akan dipelajari 

5 faktor kualitas pelayanan yaitu: tangibles, reability, responsiveness, 

assurance dan kesopanan yang diadaptasi dari Agus et al. (2007) yang 

mempelajari layanan kualitas dalam konteks sektor pelayanan publik Malaysia 

oleh manajemen drawigon dan persepsi kualitas pelayanan Tangibles 

kepuasan pelanggan keandalan Responsiveness loyalitas pelanggan empati 

jaminan. Dengan demikian, kepuasan pelanggan dalam penelitian ini 

                                                           
19 Uswatun Hasanah, “Pengaruh Kualitas Pelayanan PT Bank Indonesia Cabang Palu 

Terhadap Tingkat Kepuasan Nasabah’’, hlm. 74. 

 
20 Christiana Okky Augusta Lovenia, “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Nasabah Studi Kasus Pada Nasabah Bank Jateng Cabang Utama Semarang’’. 

(Semarang: Fakultas Ekonomika dan bisnis, Universitas Diponegoro, 2012). 
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bertindak sebagai mediator antara kualitas pelayanan dan loyalitas 

pelanggan.21 

Keempat, Juzan Tri Hartanto. Analisis pengaruh kualitas pelayanan 

jasa perbankan terhadap kepuasan nasabah (studi kasus pada PD. BPR Bank 

Jogja). Dari hasil uji analisis regresi bahwa kualitas pelayanan yang terdiri 

dari variabel emphaty, memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap 

kepuasan nasabah. Sedangkan variabel tangibles, realibility, responsiveness, 

assurance, dan empathy berpengaruh  tetapi tidak signifikan terhadap 

kepuasan nasabahnya22.  

Dari ke empat penelitian diatas mempunyai perbedaan namun tetap 

ada kaitanya terhadap penelitian ini. Oleh sebab itu penelitian  ini sangat 

menarik dan layak diteliti. Perbedaan meliputi: 

Tabel 1.1 

Perbedaan Penelitian Terdahulu 

NO. Perbedaan Penelitian Terdahulu Penelitian Sekarang 

1. Lokasi Penelitian Penelitian Uswatun 

Hasanah di PT. Bank 

Muamalat Indonesia 

Cabang Palu. 

Penelitian ini di BPRS 

Dana Hidayatullah 

Yogyakarta. 

                                                           
21 Lo Kheng Liang, “ The Impact of Service Quality on Customer Loyality: A Study Of 

Bisnis in Penang Malaysia’’. School of management, Universiti Sains Malaysia (USM), Malaysia 

Osman Mahamad, Profesor Graduate School of bussiness, Universiti Saint Malaysia (USM), 

Malaysia www.ccsenet.org/ijms International Journal of  Studies Pemasaran Vol. 2; November 

2012 ISSN 1918-71XE-ISSN 1918-7203 60. 

 
22 Juzan Tri Hartanto, “ Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Jasa Perbankan Terhadap 

Kepuasan Nasabah (Studi Kasus Pada PD. BPR Bank Jogja)”, Program Magister Manajemen 

(Universitas Gunadarma , 2010), hlm. 1. 

 

http://www.ccsenet.org/ijms
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Penelitian Christiana Okky 

Augusta Lovenia di Bank 

Jateng Cabang Utama 

Semarang. 

Penelitian Lo Kheing 

Liang di Bank Penang 

Malaysia. 

Penelitian Juzan Tri 

Hartanto di PD. BPR Bank 

Jogja. 

2. Obyek Penelitian Penelitian Ustawun 

Hasanah, Christiana Okky 

Augusta Lovenia, Lo 

Kheing Liang,Juzan Tri 

Hartanto secara analisis 

pengaruh kualitas 

pelayanan. 

Penelitian ini tentang 

pengaruh kualitas 

pelayanan. 

3. Indikator Penelitian Christiana 

Augusta Lovenia 

menggunakan 5 indikator 

yang pertama 

yaitu:tangibles, realibility, 

responsiveness, assurance, 

Penelitian ini 

menggunakan 6 

indikator yang pertama 

yaitu : tangibles, 

realibility, 

responsiveness, 
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empathy. 

Lo Kheing Liang 

menggunakan 5 indikator 

yang pertama yaitu: 

tangibles, realibility, 

responsiveness, assurance, 

kesopanan. 

 

Juzan Tri Hartanto 

menggunakan 5 indikator 

yang pertama yaitu: 

tangibles, realibility, 

responsiveness, assurance, 

empathy. 

 

assurance, empathy, 

compliance. 

 

 

G. KERANGKA TEORI 

1. Kualitas Pelayanan 

a. Definisi Kualitas Pelayanan 

Menurut Goesth dan Davis dalam Tjiptono, Kualitas pelayanan 

adalah suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, 

manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi 
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harapan.23 Suatu mutu atau kualitas disebut sangat baik jika penyedia 

jasa memberikan pelayanan yang setara dengan yang diharapkan oleh 

pelanggan, sedangkan mutu disebut rendah pelanggan memperoleh 

pelayanan yang lebih rendah dari harapannya.24 

PeIayanan menurut Sugiarto adalah suatu tindakan yang 

dilakukan untuk memenuhi kebutuhan orang lain (konsumen, 

pelanggan, tamu, klien, pasien, penumpang, dan lain-lain) yang tingkat 

pemuasanya hanya dapat dirasakan oleh orang yang melayani maupun 

yang dilayani.25 

Menurut Kotler, jasa adalah setiap tindakan atau kegiatan yang 

dapat ditawarkan oleh satu pihak ke pihak yang lain, yang pada 

dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan 

apapun.26 

Kualitas atau mutu dalam industri jasa pelayanan adalah suatu 

penyajian produk atau jasa sesuai ukuran yang berlaku di tempat 

produk tersebut diadakan dan penyampaiannya setidaknya sama 

dengan yang diinginkan dan diharapkan oleh konsumen.27 

Dari pengertian diatas kualitas pelayanan adalah segala bentuk 

tindakan atau yang pada dasarnya tidak berwujud, secara maksimal 

                                                           
23 Fandy Tjiptono, Manajemen Pelayanan Dalam Industri Jasa, hlm. 39 

 
24 Endar Sugiarto, Psikologi Pelayanan Dalam Industri  Jasa, hlm. 39. 

 
25Ibid,. hlm. 36. 

 
26 Philip Kotler, Manajemen Pemasaran Edisi Milenium, hlm. 486. 

 
27 Endar Sugiarto, Psikologi Pelayanan Dalam Industri Jasa,  hlm. 39. 
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yang diberikan perusahaan dengan segala keunggulan dalam rangka 

memenuhi kebutuhan pelanggan dan untuk memenuhi harapan 

pelanggan. 

b. Dimensi kualitas pelayanan metode CARTER 

Kualiatas jasa yang diberikan perusahaan tentunya tidaklah 

hanya bertujuan untuk memberikan kepuasan semata. Sebagai seorang 

muslim dalam memberikan pelayanan haruslah mendasarkan pada 

nilai-nilai syariah, guna mewujudkan nilai ketakwaan. Sekaligus 

membuktikan konsistensi keimanannya dalam rangka menjalankan 

misi syariat islam. Tentunya hal tersebut dilakukan tidaklah hanya 

berorientasi pada komitmen materi semata, namun sebagai bagian dari 

nilai ibadah. 

Salah  satu  pendekatan  kualitas  pelayanan  yang  dijadikan riset 

pemasaran adalah model SERVQUAL (service quality) yang 

dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithhaml, dan Berry yang 

memaknai lima dimensi kualitas pelayanan (Tangibles, assurance, 

reliability, empathy, responsiveness).Othman dan Owen menambahkan 

unsur compliance pada dimensi mutu pelayanan yang diteliti 

sebelumnya oleh Parasuraman, yaitu (Kepatuhan, yang berarti 

kemampuan untuk memenuhi dengan hukum islam dan beroperasi di 

bawah prinsip-prinsip perbankan islam dan ekonomi).”28 Adapun 

dimensi CARTER tersebut adalah: Compliance (kepatuhan) 

                                                           
28 Abdul Qawi Othman and Lynn Owen, “Adopting and Measuring Customer 

Service Quality (SQ) In Banks: A Case Study In Kuwait Finance House, hlm. 10. 
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merupakan dimensi terpenting dalam pengukuran kualitas jasa karena 

kepatuhan terhadap syariah merupakan wujud eksistensi seorang 

muslim. Compliance (kepatuhan) adalah kepatuhan terhadap aturan 

atau hukum-hukum yang telah ditetapkan oleh Alloh SWT.29 Syariah 

Islam merupakan pedoman sekaligus aturan yang diturunkan Alloh 

SWT untuk diamalkan oleh para  pemeluknya dalam setiap kehidupan 

agar tercipta keharmonisan dan kebahagiaaan. 

Assurance (jaminan) adalah kemampuan karyawan atas 

pengetahuan terhadap produk secara tepat, kualitas, kerama-tamahan, 

perkataan atau kesopanan dalam memberikan pelayanan, keterampilan 

dalam memberikan informasi dan kemampuan dalam menanamkan 

kepercayaan konsumen terhadap perusahaan. Dalam memberikan 

pelayanan kepada konsumen hendaklah selalu memperhatikan etika 

berkomunikasi, supaya tidak melakukan manipulasi pada waktu 

menawarkan produk maupun berbicara dengan kebohongan. Sehingga 

perusahaan tetap mendapatkan kepercayaan dari konsumen. 

Reability (daya tanggap) adalah suatu kemampuan untuk 

memberikan jasa yang dijanjikan dengan akurat dan terpercaya. 

Artinya pelayanan yang diberikan handal dan bertanggung jawab, 

karyawan sopan dan ramah. 

Tangibles (kemampuan fisik) adalah  suatu bentuk penampilan 

yang bersifat fisik, penampilan personal, media komunikasi dan hal-

                                                           
29Ibid,. hlm. 10 
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hal yang bersifat fisik. Salah satu catatan penting bagi pelaku lembaga 

keuangan syariah, adalah kegiatan operasional perusahaan harus 

mempertimbangkan sisi penampilan fisik para pengelola maupun 

karyawanya. Bukti fisik ini terlihat langsung oleh nasabah, oleh karena 

itu bukti fisik harus terlihat menarik atau modern. 

Empathy (perhatian) adalah kemampuan perusahaan dalam 

memberikan perhatian yang bersifat individual atau pribadi kepada 

para konsumenya. Nasabah akan merasa puas apabila karyawan 

mampu memberikan kemudahan, serta dapat menjalin hubungan 

dengan nasabah secara efektif. Apabila karyawan bank mampu 

memahami kebutuhan individu setiap nasabahnya. 

Responsiveness (daya tanggap) adalah suatu respon atau kesigapan 

karyawan dalam membantu konsumen dan memberikan pelayanan 

secara tanggap dan cepat. Nasabah akan merasa puas apabila karyawan 

memberikan pelayanan . 

2. Kepuasan Nasabah 

a. Definisi Kepuasan Nasabah 

Menurut Engel, et al Dalam Tjiptono, kepuasan pelanggan 

merupakan evaluasi purnabeli di masa alternatif yang dipilih sekurang-

kurangnya memberikan hasil (outcome) sama atau melampaui harapan 

pelanggan, sedangkan ketidakpuasan timbul apabila hasil tidak 

memenuhi harapan pelanggan.30 

                                                           
30 Fandy Tjiptono, Manajemen Jasa, Edisi 1V, hlm. 146. 
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Menurut Kotler Kepuasan adalah senang atau kecewa yang 

muncul setelah membandingkan antara kinerja (hasil) produk yang 

dipikirkan terhadap kinerja (hasil) yang diharapkan.31 

Dalam pengertian diatas dapat disimpulkan bahwa kepuasan 

mengacu kepada harapan pelanggan dan kinerja (hasil) yang dirasakan. 

Harapan merupakan perkiraan atau keyakinan pelanggan tentang apa 

yang akan diterima setelah memakai produk jasa dan barang. 

Sedangkan kinerja yanga dirasakan adalah persepsi pelanggan terhadap 

apa yang diterima setelah mengkonsumsi produk yang dibeli.32 

b. Faktor faktor yang mempengaruhi Kepuasan. 

1) Kualitas produk. Pelangganakan merasa puas bila hasil evaluasi  

menunjukkan bahwa produk yang digunakan berkualitas. 

2) Kualitas pelayanan. Pada industri jasa, adalah mutlak bahwa 

pelanggan akan merasa puas bila pelanggan mendapatkan 

pelayanan yang baik atau sesuai dengan yang pelanggan harapkan. 

3) Emosional. Pelanggan akan merasa bangga dan mendapatkan 

keyakinan bahwa orang lain akan kagum terhadapnya bila 

menggunakan produk dengan merek tertentu, sehingga 

membuatnya mengalami tingkat kepuasan yanglebih tinggi. 

Kepuasan yang diperoleh bukan karena kualitas dari produk, tetapi 

                                                                                                                                                               
 
31 Philip Kotler, Manajemen Pemasaran Jilid 1 Edisi ke sebelas, hlm. 70. 

 
32 Fandy Tjiptono, Manajemen Jasa, Edisi 1V, hlm. 147. 
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nilai atau self-esteem yang membuat pelanggan menjadi puas 

terhadap merek tertentu.  

4) Harga. Produk yang mempunyai kualitas yang sama dengan produk  

lain, Tetapi ditetapkan pada harga yang lebih murah akan 

memberikan nilai yang lebih tinggi kepada pelanggannya. 

5) Biaya. Pelanggan yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan  

atau tidak perlu membuang waktu untuk mendapatkan suatu 

produk atau jasa (pengorbanannya semakin kecil), cenderung puas 

terhadap produk atau jasa ini.33 

c. Pengukuran Kepuasan  

Beberapa metode yang digunakan untuk mengukur dan memantau 

kepuasan pelanggan,  yaitu: 

1) Sistem keluhan dan saran. Organisasi yang berpusat pada 

pelanggan memberikan kesempatan yang luas kepada para 

pelanggannya untuk menyampaikan keluhan dan sasarannya. 

Media yang bisa digunakan meliputi kotak saran yang diletakkan  

di tempat-tempat strategis, menyediakan kartu komentar, 

menyediakan saluran telepon khusus bebas pulsa dan lain-lain. 

Informasi-informasi yang masuk melalui metode ini dapat 

memberikan ide-ide atau  masukan  kepada bank untuk bereaksi 

dengan tanggap dan cepat mengatasi masalah-masalah yang 

muncul. 

                                                           
33 Ririn Tri Ratnasari dan Mastuti, Manajemen Pemasaran  jasa, hlm. 117-118. 
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2) Ghost Shopping. Salah satu  cara  memperoleh gambaran mengenai 

kepuasan pelanggan adalah dengan cara mempekerjakan beberapa  

orang (Ghost Shooper) untuk berperan atau bersikap sebagai  

pembeli potensial terhadap bank dan pesaing. 

3) Lost customer analysis. Sedapat mungkin bank menghubungi para  

pelanggannya yang telah berhenti membeli atau yang telah beralih  

pemasok dan diharapkan diperoleh informasi penyebab terjadinya 

hal tersebut.  

4) Survei kepuasan pelanggan. Pada umumnya penelitian mengenai  

kepuasan pelanggan dilakukan dengan penelitian survei, baik 

survei melalui post, telephone, maupun wawancara pribadi  melalui  

survei  bank  akan  memperoleh  tanggap  balik (feed  back)  secara  

langsung dari pelanggan dan juga memberikan tanda positif bahwa 

bank memberikan perhatian khusus terhadap para pelanggannya.34 

 

 

 

 

 

 

                                                           
34 Danang Sunyoto, Teori  Kuesioner dan Analisis Data, Untuk Pemasaran Dan Perilaku 

Konsumen (Yogyakarta: Graha Ilmu, 2013), hlm. 37-38. 
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3. Kerangka Berpikir 

Berdasarkan pada hasil teori, penelitian dan pengembangan kajian 

teori, maka kerangka berpikir dalam penelitian ini adalah sebagaimana 

terlihat pada gambar 1.2 berikut ini: 

Gambar 1.1 Kerangka Berpikir Penelitian 
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 Fandy Thiptono, 

manajemen 

Pelayanan  Dalam 

Industri Jasa, 

(Yogyakarta: 

Penerbit Andi. 

2004 

 

Kajian Empiris 

 Uswatun Hasanah” 

Analisis Pengaruh 

Kualitas Pelayanan PT. 

Bank Muamalat 

Indonesia Terhadap 

Tingkat kepuasan 

nasabah” 

 Christiana Okky 

Augusta Lovenia “ 

Analisis Pengaruh 

Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan  

pada Nasabah ( studi 

pada  kasus Bank 

Jateng Cabang Utama 

Semarang)”. 

 

Identivikasi 

Masalah 

Kerangka 

Pelayanan 

1.  Compliance X1 

2. Tangibles X2 

3. Emphaty X3 

4. Reability X4 

5. Responsiness X5 

6.Assurance X6 

 

 

 

Kepuasan 

Pengumpulan 

Data 

Kesimpulan 

Rumusan Masalah 

 Apakah variabel CARTER berpengaruh  secara positif 

dan signifikan  terhadap kepuasan nasabah pada BPRS 

Dana Hidayatulloh Yogyakarta. 

* Observasi 

* Interview 

* Dokumentasi 

* Kuesioner 
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4. Hipotesis 

Hipotesis adalah jawaban sementara terhadap rumusan masalah 

peneliti.35 Berdasarkan latar belakang dan landasan teori yang sudah 

diuraikan diatas maka dapat diajukan hipotesis sebagai jawaban sementara 

untuk masalah penelitian yaitu  : 

1. Hipotesis mayor 

 

Hipotesis mayor adalah hipotesis yang bersifat umum. 

Hipotesis mayor dari penelitian ini adalah kualitas pelayanan 

compliance (X1), tangibles (X2), empathy (X3), reability (X4), 

responsiveness (X5), assurance (X6) berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan nasabah BPRS Dana Hidayatullah 

Yogyakarta. Artinya dengan adanya kualitas pelayanan yang 

memuaskan para nasabah akan memilih di BPRS Dana Hidayatullah. 

Dan sebaliknya, jika kualitas pelayanan tidak sesuai dengan harapan 

nasabah. 

2. Hipotesis Minor 

 

Hipotesis minor adalah hipotesis yang bersifat khusus dan 

merupakan bagian dari hipotesis minor. Hipotesis minor dalam 

penelitian ini adalah : 

Compliance berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap 

kepuasan nasabah pada BPRS Dana Hidayatullah. Artinya dengan 

                                                           
35Sugiyono, Metode Penelitian Pendidikan Pendekatan Kuantitatif, Kualitatif, Dan R & D, 

(Bandung :   Alfabeta, 2010), hlm. 96. 
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compliance yang memuaskan, maka nasabah akan banyak memilih 

di BPRS Dana Hidayatullah. 

b. Tangible berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap 

kepuasan nasabah BPRS Dana Hidayatullah. Artinya dengan 

Tangible yang memuaskan, maka nasabah akan banyak memilih di 

BPRS Dana Hidayatullah. 

c. Empathy berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap 

kepuasan nasabah BPRS Dana Hidayatullah. Artinya dengan 

Empathy yang memuaskan, maka nasabah akan banyak memilih di 

BPRS Dana Hidayatullah. 

d. Reability berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap 

kepuasan nasabah BPRS Dana Hidayatullah. Artinya dengan 

Reability yang memuaskan, maka nasabah akan banyak memilih di 

BPRS Dana Hidayatullah. 

e. Responsiveness berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap 

kepuasan nasabah BPRS Dana Hidayatullah. Artinya dengan 

Responsiveness yang memuaskan, maka nasabah akan banyak 

memilih di BPRS Dana Hidayatullah. 

f. Assurance berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap 

kepuasan nasabah BPRS Dana Hidayatullah. Artinya dengan 

Assurance yang memuaskan, maka nasabah akan banyak memilih 

di BPRS Dana Hidayatullah. 
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H. METODE PENELITIAN 

Metode penelitian merupakan suatu alat untuk memperoleh pemecahan 

permasalahan yang sedang dihadapi dengan cara mengumpulkan dan 

menganalisis data mengenai suatu masalah yang diteliti.36 

1. Jenis Penelitian 

Penelitian ini merupakan jenis deskriptif kuantitatif, yaitu penelitian 

metode untuk menguji teori tertentu dengan cara meneliti hubungan antar 

variabel. Variabel-variabel ini diukur (biasanya dengan instrumen 

penelitian) sehingga data yang terdiri dari angka-angka dapat dianalisis 

berdasarkan prosedur statistik.37 

2. Konsep, Definisi Operasional, Variabel dan Skala Pengukuran 

a. Konsep dan Definisi Operasional  

Konsep adalah istilah dan definisi yang digunakan untuk 

menggambarkan secara abstrak : kejadian, keadaan, kelompok atau 

individu yang menjadi pusat perhatian dalam sosial.38 Definisi 

operasional adalah penjelasan mengenai operasional konsep yang 

dapat diteliti atau diukur melalui gejala-gejala yang ada. Dari adanya 

                                                           
36Penelitian ini ialah suatu usaha untuk memperoleh fakta atau prinsip. Hermawan Wasito, 

Pengantar Metodologi Penelitian (Jakarta : PT Gramedia Pustaka Utama, 1997), hlm.7. 

 
37Juliansyah Noor, Metode Penelitian skripsi, Tesis, Disertasi & karya ilmiah, (Jakarta: 

Kencana Prenada Kencana Group, 2011), hlm. 38. 

 
38 Masri Singaribun dan Sofian Efendi, Metode Penelitian Survai Edisi Revisi (Jakarta : 

LP3ES, 1989), hlm. 33. 
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variabel tersebut maka langkah selanjutnya menjelaskan indikator 

penelitian yang tersaji dalam tabel di bawah ini.39 

 

Tabel 1.2 

Variabel dan Penjelasan Indikator Penelitian. 

 

No. 
Variabel 

Penelitian 

Definisi  

Operasional 
Indikator 

1. Compliance Compliance adalah mengukur 

kemampuan perusahaan atau 

perbankan agar sesuai dengan 

hukum Islam dan prinsip–

prinsip perbankan dan 

ekonomi Islam. 

 Prinsip-prinsip Islam atau 

tidak memberikan bunga 

pada produk pembiayaan 

atau tabungan 

 Ketentuan produk dan 

layanan yang islami 

 Ketentuan bebas bunga 

pada produk pembiayaan 

 Sistem bagi hasil produk-

produk investasi 

 

2. Wujud fisik Tangibles adalah kemampuan 

suatu perusahaan dalam 

menunjukkan eksistensinya 

kepada pihak eksternal. 

Penampilan dan Kemampuan 

sarana dan prasarana fisik 

perusahaan yang dapat 

diandalkan keadaan 

lingkungan sekitarnya 

merupakan bukti nyata dari 

 Nyaman 

 Penampilan pegawai 

 Fasilitas memadai 

 Areal parkir luas 

                                                           
39 Rambat Lupioardi, dan A. Handayani, Manajemen Pemasaran Jasa, hlm. 182. 
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pelayanan yang diberikan 

oleh pemberi jasa. 

3. Empati Empathy yaitu perhatian 

dengan memberikan sikap 

yang tulus dan bersifat 

individual kepada pelanggan. 

 Memahami kebutuhan dan 

kepentingan 

 Perhatian dan kesabaran 

 Menghargai dan mengerti 

keluhan pelanggan 

 Komunikasi dengan baik 

4. Keandalan Reliability yaitu kemampuan 

perusahaan untuk 

memberikan pelayanan sesuai 

dengan harapan pelanggan 

yang berarti ketepatan waktu, 

pelayanan yang sama untuk 

semua pelanggan tanpa 

kesalahan, sikap yang 

simpatik, dan dengan akurasi 

yang tinggi   

 Pelayanan maksimal 

 Tepat dan akurat 

 Simpatik 

 Waktu pelayanan sesuai 

dengan janji 

5. Daya 

tanggap 

Responsivenness yaitu suatu 

kebijakan untuk membantu 

dan memberikan pelayanan 

yang tepat (responsiveness) 

dan tepat kepada pelanggan, 

dengan menyampaikan 

informasi yang jelas, dan 

membiarkan pelanggan 

menunggu merupakan 

persepsi yang negatif dalam 

kualitas pelayanan.   

 Memberikan informasi 

lengkap 

 Menyelesaikan keluhan 

dengan cepat 

 Pelayanan cepat dan 

tanggap 

 Membantu kesulitan 

pelanggan 

6. Jaminan Jaminan yaitu pengetahuan,  Dapat menjawab 
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kesopanan dan kemampuan 

para pegawai perusahaan 

untuk menumbuhkan rasa 

percaya para nasabah kepada 

perusahaan. Hal ini meliputi 

beberapa komponen antara 

lain komunikasi, kredibilitas, 

keamanan, kompetensi dan 

sopan santun 

pertanyaan dengan 

pertanyaan dengan baik 

 Meyakinkan dan 

menanamkan rasa aman 

 Sopan dan ramah 

 Transaksi dapat dipercaya 

7. Kepuasan 

nasabah 

Kepuasan adalah perasaan 

senang atau kecewa 

seseorang yang muncul 

setelah membandingkan 

antara kinerja (hasil) produk 

yang dipikirkan terhadap 

kinerja (hasil)  yang 

diharapkan 

 Tepat dalam memberikan 

 Dapat memenuhi 

kebutuhan yang 

diinginkan 

 Produk yang ditawarkan 

memuaskan 

 Produk tidak 

mengecewakan 

Sumber: Data yang diperoleh berdasarkan penyederhanaan teori, 2015 

 

 

b. Variabel 

Variabel penelitian ini adalah suatu atribut atau sifat atau nilai dari 

orang, objek atau kegiatan yang mempunyai variasi tertentu yang 

diterapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik 

kesimpulan.40 Penelitian ini terdapat dua variabel yaitu variabel 

dependen dan variabel independen. Variabel independen dalam 

penelitian ini adalah kualitas pelayanan dengan enam variabel 

independen yang memliki indikator sebagaimana berikut compliance 

                                                           
40 Sugiono, Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif Dan R & D, hlm. 38. 
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(X1), tangibles (X2), empathy (X3), reliability (X4), responsiveness 

(X5), dan assurance (X6). Variabel dependen dalam penelitian ini 

adalah kepuasan nasabah (Y). 

 

Gambar 1.2 

Hubungan Variabel Independen dan Dependen 

 

 

 

 

 

3. Skala Pengukuran 

Skala yang digunakan untuk mengukur variable dalam penelitian 

ini adalah skala likert. Skala likert (likert scale) menurut Uma di desain 

untuk menelaah seberapa kuat subyek setuju dan tidak setuju dengan 

pernyataan pada skala 5 titik. Adapun teknik yang diterapkan adalah 

sangat tidak setuju, tidak setuju, netral, setuju dan sangat setuju. Bobot 

nilai masing-masing kategori tersebut adalah sebesar 1 sampai dengan 5. 

responden memilih satu dari alternatif yang ada.41 

                                                           
41 Uma Sekaran, Metode Penelitian Untuk Bisnis, edisi ke-4 (Jakarta: Salemba Empat, 

2003),  hlm. 31. 
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Adapun skor tiap jawaban dari setiap item pertanyaan atau 

pernyataan mempunyai gradasi dari sangat positif sampai sangat negatif 

adalah sebagai berikut:  

1. Sangat tidak setuju  skor nilai  = 1 

2. Tidak setuju skor nilai   = 2 

3. Netral  skor nilai   = 3 

4. Setuju skor nilai    = 4 

5. Sangat setuju skor nilai  = 5 

Skala ini digunakan untuk mengukur sikap, pendapat dan persepsi 

seseorang atau kelompok orang tentang fenomena sosial. Dalam 

pandangan penyusun, skala ini sangat sesuai untuk mengukur penilaian 

Nasabah terhadap kualitas pelayanan yang diberikan di BPRS Dana 

Hidayatullah. Skala ini terdiri sejumlah penyataan yang semuanya 

menemukan ciri tertentu yang akan diukur.42 Pembuatan kisi-kisi 

instrumen penelitian diadopsi dari Anjas Hermawan yang berjudul 

“Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasana nasabah pada BPRS 

FORMES Sleman Yogyakarta” untuk variabel kualitas pelayanan dan 

kepuasan nasabah. Variabel kualitas pelayanan terdiri dari 24 prtanyaan 

dan kepuasan nasabah terdiri dari 4 pertanyaan sebelum menggunakan  

angket untuk melakukan penelitian terlebih dahulu diadakan uji  angket. 

Sumber instrumen disusun dan disesuaikan dengan obyek yang akan 

diteliti. 

                                                           
42Irwan Suehartono, Metode Penelitian Sosial; Suatu Teknik Bidang Penelitian Bidang 

Kesejahteraan Sosial dan Ilmu Sosial Lainnya, (Bandung : PT. Remaja Rosdakarya, 2002), hlm. 

77 



32 
 

 
 

Tabel 1.3 

Kisi-kisi Angket Variabel Kualitas Pelayanan 

No Indikator No.item Jumlah 

1. Compliance 1,2,3,4 4 

2. Tangibles 5,6,7,8 4 

3. Empathy 9,10,11,12 4 

4. Reability 13,14,15,16 4 

5. Responsiveness 17,18,19,20 4 

6. Assurance 21,22,23,24 4 

7. Jumlah  24 

 

 

Tabel 1.4 

Kisi-kisi Angket Variabel Kepuasan Nasabah 

No Indikator No.Item Jumlah 

1. Kepuasan Nasabah 25,26,27,28 4 

 Jumlah  4 

 

4. Populasi dan Sampel 

Populasi penelitian ini adalah seluruh nasabah pada Bank BPRS 

Dana Hidayatullah Yogyakarta. Pengambilan sampel yang dilakukan 
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dengan simple random sampling karena teknik pengambilan sampel acak 

tanpa memperhatikan strata yang ada di populasi itu sebagai sampel.43 

Menurut Roscoe dalam Sugiono bila dalam penelitian akan 

melakukan analisis dengan multivariate (korelasi atau regresi ganda) maka 

jumlah anggota minimal 10 kali dari jumlah variabel yang diteliti. Jadi 

pada penelitian ini yaitu 7 variabel (6 independen + 1 dependen), maka 

jumlah anggota sampel 10 x 7 = 70.44 Kemudian diperkuat lagi dengan 

Roscoe ukuran sampel yang layak dalam penelitian adalah antara 30 

sampai dengan 500 sampel. 

Jadi, penelitian ini mengambil sampel sebanyak 70 responden dari 

nasabah BPRS Dana Hidayatullah Yogyakarta dan layak menurut Roscoe 

untuk dijadikan ukuran sampel dalam penelitian. 

5. Data dan Sumber Data 

Sumber data dalam penelitian ini adalah primer dan data sekunder. 

a. Pengumpulan data primer berasal dari jawaban responden atas 

beberapa pertanyaan yang diajukan peneliti melalui wawancara, dan 

hasil jawaban dari angket kepada responden. 

b. Pengumpulan data sekunder dalam penelitian ini adalah sumber data 

yang diambil langsung oleh peneliti dari literatur, jurnal-jurnal 

ekonomi-manajemen, studi pustaka dan buku yang berhubungan 

dengan penelitian terkait. Selain itu, dalam setiap responden diminta 

pendapatnya melalui suatu pernyataan, dengan skala likert yakni 

                                                           
43 Sugiono, Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif dan R & D, hlm. 82. 

 
44Ibid., hlm. 91.  
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penilaian dari 1 sampai dengan 5. Tanggapan positif (maksimal) diberi 

nilai paling besar (5) dan tanggapan negatif (minimal) diberi nilai 

paling kecil (1). 

6. Teknik Pengumpulan Data 

Untuk memperoleh data yang lengkap dan dapat dipertanggung 

jawabkan, maka peneliti menggunakan teknik sebagai berikut ini: 

a. Angket adalah teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara 

memberikan seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada 

semua  responden yang telah ditemukan. 

b. Observasi lembaga BPRS Dana Hidayatullah digunakan untuk 

melengkapi pengumpulan data tentang kepuasan nasabah. Sebagai 

metode ilmiah, observasi bisa diartikan sebagai pengamatan dan 

pencatatan secara sistematis tentang fenomena-fenomena yang telah 

diteliti. Dalam melakukan observasi peneliti hanya melakukan 

pengamatan atas segala tingkah laku responden dengan menggunakan  

panca indra dan kemudian mencatat hasilnya. 

c. Interview atau wawancara dengan media rekam suara di gunakan 

sebagai teknik pengumpulan data apabila peneliti ingin melakukan 

studi pendahuluan untuk menemukan permasalahan yang harus diteliti, 

dan juga apabila penelitian hal-hal dari responden yang lebih 

mendalam.45 Dalam penelitian ini wawancara yang dilakukan dengan 

cara berdialog dengan nasabah yang mempunyai rekening BPRS Dana 

                                                           
45Ibid., hlm. 137. 
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Hidayatullah. Hasil wawancara akan digunakan sebagai bahan 

pelengkap bagi hasil analisis penelitian. 

d. Di dalam melaksanakan metode dokumentasi, peneliti meneliti benda- 

benda tertulis seperti buku, dokumen, data-data administrasi, web 

perusahaan dan sebagainya. Metode dokumentasi ini akan digunakan 

untuk memperoleh data tentang gambaran umum dan beberapa data 

tambahan yang nanti dipergunakan dalam pembahasan penelitian. 

bank, program kerja, macam-macam produk bank serta dokumentasi 

foto.46 

7. Pengujian Instrumen Penelitian 

Sebelum dilakukan analisis data terlebih dahulu akan dilakukan uji 

instrumen yang digunakan sebagai alat ukur. Uji ini meliputi validitas dan 

realibilitas. Setelah itu baru dilakukan teknik analisis data. Uji reliabilitas 

dan validitas akan ditentukan melalui komputer analisis data program 

SPSS 16.0 for windows. Tahapan teknik analisisnya adalah sebagai 

berikut:  

a. Uji Validitas 

Suatu angket dikatakan valid (sah) jika persyaratan pada suatu 

angket mampu untuk mengungkapkan ketepatan suatu yang akan 

diukur oleh angket tersebut.47 Hasil penelitian yang valid adalah 

                                                           
46 Dokumentasi adalah pengambilan data yang diperoleh melalui dokumen-dokumen. 

Koentjaraningrat, Metode-metode Penelitian Masyarakat, (Jakarta: Gramedia, 1997), hlm. 73. 

 
47 Duwi Priyatno, Buku Saku SPSS, Analisis Statistik Data lebih cepat efisien dan akurat, 

(Yogyakarta: MediaKom, 2011), hlm. 42. 
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apabila terdapat kesamaan antara data yang terkumpul dengan data 

yang sesungguhnya terjadi pada obyek yang diteliti. Valid berati 

instrumen yang dipilih dapat digunakan untuk mengukur apa yang 

seharusnya diukur.48 

Uji validitas penelitian ini dilakukan dengan analisis butir 

menggunakan rumus Korelasi Product Moment untuk mengetahui 

apakah nilai korelasi tiap-tiap pertanyaan ini signifikan.49 

Untuk mengetahui apakah item-item dapat dinyatakan valid 

atau tidak adalah dengan membandingkan hasil perbandingan nilai 

Rhitung dengan Rtabel. Rhitung > Rtabel maka item dinyatakan valid, 

demikian sebaliknya. 

Uji signifikansi dilakukan dengan membanding nilai Rhitung 

dengan tabel untuk degree of freedom (df) = n-2, dalam hal ini n 

adalah jumlah sampel.50 Pada penelitian ini, Rtabel dapat dicari pada 

signifikasi (alpha) sebesar 5% (0,05) dengan jumlah data (n)=70 atau 

df sebesar 68 (70-2=68) sehingga didapat Rtabel= 0,239. 

b. Uji Realibilitas 

Uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui konsistensi alat 

ukur, apakah alat pengukur yang digunakan dapat diandalkan dan tetap 

                                                           
48 Singgih Santoso,  Pengantar Metode Penelitian Kualitatif,  (Yogyakarta: Pustaka Pelajar, 

2000), hlm. 109. 

 
49 Juliansyah Noor, Metode Penelitian,  Skripsi, Tesis, Disertasi dan Karya Ilmiah, (Jakarta: 

Kencana Prenada Media Group, 2012), hlm. 132. 

 
50 Duwi Priyatno, Buku Saku SPSS, Analisis Statistik Data lebih Cepat Efesien dan Akurat, 

hlm 59. 
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konsisten jika pengukuran tersebut diulang.51 Metode uji reliabilitas ini 

sangat sering digunakan Cronbach’s Alpha. Untuk penentuan apakah 

instrumen reliable atau tidak, bisa digunakan dengan batasan tertentu 

seperti 0,6. Reliabilitas kurang dari 0,6 adalah kurang baik, sedang 0,7 

dapat diterima dan di atas 0,8 adalah baik. 

8. Teknis Analisis Data 

a. Uji Normalitas 

Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi, 

variabel dependen dan indeependen keduanya mempunyai distribusi 

normal atau tidak. Model regresi yang baik adalah memiliki distribusi 

data normal atau mendekati normal. Uji normalitas data tersebut 

dilakukan menggunakan uji kolmogorof-Smirnov (Uji K-S).52 

b. Uji Multikolinieritas 

Uji ini dimaksudkan untuk mendeteksi gejala korelasi antara variabel 

independen yang satu dengan variabel independen yang lain. Pada 

model regresi yang baik seharusnya tidak terdapat korelasi di antara 

variabel independen. Uji Multikolinieritas dapat dilakukan dengan 2 

cara yaitu dengan melihat VIF kurang dari 10 dan nilai tolerance lebih 

dari 0,10 maka bebas dari Multikolinieritas.53 

 

                                                           
51Ibid., hlm. 69. 

 
52Ibid., hlm. 277. 

 
53Ibid., hlm. 288. 
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c. Uji Heteroskedastisitas 

Uji Heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam 

model regresi terjadi ketidaksamaan varian dari residual satu 

pengamatan kepengamatan yang lain tetap, atau disebut 

homoskedasisitas. Model regresi yang baik adalah tidak 

heteroskedasitas. Dalam uji ini metode yang digunakan dengan metode 

scatterplot. Heteroskedastisita ditandai dengan adanya pola tertentu 

pada grafik  scatterplot. Jika titik-titik  menyebar di atas dan di bawah 

angka nol pada  sumbu  Y,  maka  tidak  terjadi heteroskedastisitas.54 

d. Uji Regresi Linier Berganda 

Analisis regresi linier berganda digunakan untuk mengetahui 

pengaruh antara dua atau lebih variabel independen dengan satu 

variabel dependen yang ditampilkan dalam bentuk persamaan 

regresi.55 

Y = A+b1X1+b2 X2 +X3 b3 +X4 b4 + X 5b5 +X6 b6 +X7b7+a 

keterangan: 

Y = kepuasan nasabah 

a = konstanta 

b = angka yang menunjukkan peningkatan atau penurunan 

X1 = Compliance 

X2 = Tangibles 

X3 = Empathy 

                                                           
54Ibid., hlm. 296. 

 
55Ibid., hlm. 238. 
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X4 = Reliability 

X5 = Responsiveness 

X6 = Assurance 

e. Uji Hipotesis 

1) Uji Parsial (Uji t) 

Uji t digunakan untuk mengetahui pengaruh masing-masing  

variabel independen terhadap variabel dependen. Kriteria  

pengambilan keputusan untuk uji ini adalah: 

a) Jika nilai probabilitas < α (0,05) maka HA diterima. 

b) Jika nilai probabilitas  > α (0,05) maka HA ditolak. 

2) Uji Simultan (Uji F) 

Uji F digunakan untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh  

simultan variabel-variabel independen terhadap variabel  

dependen. Uji ini dapat dilakukan dengan membandingkan pada  

nilai probabilitas (p-value) dengan nilai signifikansi (α )  yaitu 5%.  

a) Jika nilai probabilitas < α (0,05) maka HAditerima . 

b) Jika nilai probabiltas  > α (0,05) maka HA ditolak.56 

3) Uji Determinasi (Uji R2) 

Uji determinasi digunakan untuk mengukur seberapa jauh  

kemampuan model menjelaskan variasi dependen.57 Apabila nilai  

koefisien determinasi dalam model regresi semakin kecil  

                                                           
56 Algifari, Analisis Regresi Teori, Kasus, dan solusi Edisi kedua, (Yogyakarta: BPFE, 

2009), hlm. 75- 78. 

 
57 Imam Ghozali, Aplikasi Analisis Multivariate dengan Program SPSS, (Semarang: Badan 

Penerbit Universitas Diponegoro, 2005), hlm. 97. 
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(mendekati nol) berarti semakin kecil pengaruh semua variabel  

independen nilai kecil berarti kemampuan semua variabel dalam 

menjelaskan variabel dependen sangat terbatas. Sebaliknya apabila  

nilai R2 semakin mendekati 100% berarti semua variabel  

independen dalam model memberikan hampir semua informasi  

yang diperlukan untuk memprediksi variabel dependennya atau 

semakin besar pengaruh semua variabel independen terhadap 

variabel dependennya. 
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BAB 1V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil pemaparan di atas, penelitian ini dapat 

disimpulkan sebagaimana penjelasan berikut ini : 

1. Variable compliance  (X1) tidak berpengaruh secara positif dan 

signifikan  terhadap kepuasan nasabah di BPRS Dana 

Hidayatullah Yogyakarta. 

2. Variable tangibles (X2) berpengaruh secara positif dan 

signifikan terhadap kepuasan nasabah di BPRS Dana 

Hidayatullah Yogyakarta. 

3. Variable empathy (X3) berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan nasabah di BPRS Dana Hidayatullah 

Yogyakarta. 

4. Variable reliability (X4) berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan nasabah di BPRS Dana Hidayatullah 

Yogyakarta. 

5. Variable responsiveness (X5) berpengaruh positif dan 

signifikan  terhadap kepuasan nasabah di BPRS Dana 

Hidayatullah Yogyakarta. 
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6. Variable assurance (X6) berbengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan nasabah di BPRS Dana Hidayatullah 

Yogyakarta. 

7. Variable compliance (X1), tangibles (X2), empathy (X3), 

reliability (X4), responsiveness (X5) dan  assurance (X6) 

secara bersama sama berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan nasabah di BPRS Dana Hidayatullah 

Yogyakarta. 

Hasil penelitian ini, variabel compliance (X1) tidak 

berpengaruh secara positif dan signifikan dikarenakan kurangnya 

sosialisasi tentang pengetahuan dan pengaplikasian sistem bagi 

hasil serta sistem keuangan syariah BPRS Dana Hidayatullah 

Yogyakarta. 

B. Saran 

 Saran yang bisa disampaikan dalam penelitian ini adalah 

sebagaimana berikut ini : 

1. Untuk penelitian selanjutnya diharapkan lebih luas atau 

menambah variabel independenya yang dirasa dapat 

mempengaruhi kepuasan nasabah, sehingga bisa betul-betul 

dapat dijadikan rujukan sebuah perbaikan bagi instalasi terkait. 

Dalam rangka meningkatkan kualitas pelayanan bagi kepuasan 

nasabah seyogyanya BPRS Dana Hidayatullah Yogyakarta 

harus memperhatikan beberapa item hasil yang telah diujikan
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dalam penelitian ini. BPRS Dana Hidayatullah Yogyakarta 

harus lebih optimal dalam memberikan sosialisasi mengenai 

layanan dan produknya ketika proses penyampaian pelayanan 

nasabah. 
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