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Integrasi Model Modified Banking Service Quality (BSQ) dan Service
Performance Control Matrix (SPCM) dalam Meningkatkan Kualitas
Pelayanan Bank Syariah (Studi Kasus Bank Negara Indonesia Syariah
(BNIS) Kantor Cabang Yogyakarta)

Khairun Nadiyah
12660026
Progam Studi Teknik Industri Fakultas Sains dan Teknologi Universitas Islam
Negeri (UIN) Sunan Kalijaga Yogyakarta

ABSTRAK

Perbankan Syariah di Indonesia berkembang dengan sangat signifikan. Hal
ini terlihat dari kemajuan dan daya saing bank-bank berbasis Syariah di
Indonesia. Namun, apakah bank Syariah telah berjalan sesuai dengan harapan
nasabah? Penelitian ini bertujuan untuk mengukur kualitas pelayanan bank
Syariah dengan menggunakan kombinasi dua metode yaitu Modified Banking
Service Quality (BSQ) dan Service Performance Control Matrix (SPCM).

Penelitian ini dilakukan di Bank Negara Indonesia Syariah Kantor Cabang
Yogyakarta. Data yang digunakan bersifat primer dan sekunder.Data primer
berupa kuesioner yang dibagikan kepada nasabah tetap BNI Syariah secara
langsung di lapangan, sedangkan data sekunder berupa data tambahan seperti
sejarah umum, teori-teori bersangkutan, dan data pendukung lainnya yang
diperoleh peneliti dari buku, jurnal, maupun web resmi BNI Syariah. Terdapat
tujuh buah dimensi yang digunakan pada kuesioner, enam diantaranya diambil
dari dimensi BSQ yang dikembangkan oleh Bahia dan Nantel (2000) yaitu
dimensi keefektifan dan jaminan akses, harga, keterwujudan, portofolio jasa, dan
kehandalan sedangkan satu dimensi diperoleh dari dimensi CARTER yang
dikembangkan oleh Othman dan Owen (2001) yaitu kesesuaian dengan prinsip
Islam. Data diolah dengan metode gap Servqual dan SPCM. Hasil diperoleh
bahwa tidak terdapat satupun item kualitas pelayanan yang memenuhi harapan
maksimal nasabah namun mayoritas item telah memenuhi kebutuhan nasabah.
Terdapat lima item bermasalah yang harus segera diperbaiki oleh pihak bank,
yaitu antrian cepat, jumlah teller memadai, biaya transaksi lintas bank rendah,
tersedia musholla yang nyaman dan area parkir memadai. Penelitian ini juga
memaparkan prioritas perbaikan pada item-item kualitas pelayanan. Item-item
yang menjadi prioritas perbaikan sama halnya dengan item-item yang
bermasalah. Dengan itu, maka sudah selayaknya pihak BNI Syariah segera
melakukan tindakan untuk memperbaiki kelima item pelayanan yang bermasalah
tersebut guna memenuhi kebutuhan nasabah atau bahkan dapat mencapai
kepuasan maksimal nasabah.

Kata kunci : bank Syariah, BSQ, CARTER, SPCM.
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Pertumbuhan dan perkembangan ekonomi Indonesia pada umumnya
memiliki hubungan paralel dengan pelaku ekonomi yang melakukan kegiatan
di berbagai lembaga keuangan. Jasa perbankan adalah salah satu lembaga
keuangan yang memiliki kontribusi terbesar dalam perekonomian.

Perbankan merupakan mediator keuangan dari dua pihak, yakni pihak
yang kelebihan dana dan pihak yang kekurangan dana. Menurut UU RI no.10
Tahun 1998, “Bank adalah badan usaha yang menghimpun dana dari
masyarakat dalam bentuk simpanan dan menyalurkan dana dari masyarakat
dalam bentuk kredit atau bentuk-bentuk lainnya dalam rangka meningkatkan
taraf hidup rakyat banyak”.

Di Indonesia, sistem bank terbagi menjadi dua, yaitu syariah dan
konvensional. Berbicara mengenai Bank Syariah, Bank Syariah di Indonesia
lahir sejak tahun 1992. Bank Syariah pertama di Indonesia ialah Bank
Muamalat Indonesia (Anshori, 2009). Perkembangan Bank Muamalat
Indonesia masih tergolong stagnan pada tahun 1992 hingga 1999. Namun,
sejak adanya krisis moneter yang melanda Indonesia pada tahuan 1997 dan
1998, para bankir melihat bahwa Bank Muamalat Indonesia (BMI) tidak terlalu
terkena dampak krisis moneter. Tempaan Kkrisis moneter tahun 1997

membuktikan ketangguhan sistem perbankan syariah. Hal itu membuat bisnis



perbankan syariah mengalami perkembangan yang dibuktikan dengan
munculnya bank-bank berbasis Syariah di Indonesia.

Salah satu Bank Syariah yang beroperasi di Indonesia adalah Bank
Negara Indonesia Syariah (BNIS). Dengan berlandaskan pada Undang-undang
No.10 Tahun 1998, pada tanggal tanggal 29 April 2000 didirikan Unit Usaha
Syariah (UUS) BNI dengan 5 kantor cabang di Yogyakarta, Malang,
Pekalongan, Jepara dan Banjarmasin. Selanjutnya UUS BNI terus berkembang
menjadi 28 Kantor Cabang dan 31 Kantor Cabang Pembantu
(www.bnisyariah.co.id).

Berdasarkan = Keputusan  Gubernur  Bank  Indonesia ~ Nomor
12/41/KEP.GBI/2010 tanggal 21 Mei 2010 mengenai pemberian izin usaha
kepada PT Bank BNI Syariah. Dan di dalam Corporate Plan UUS BNI tahun
2000 ditetapkan bahwa status UUS bersifat temporer dan akan dilakukan spin
off tahun 2009. Rencana tersebut terlaksana pada tanggal 19 Juni 2010 dengan
beroperasinya BNI Syariah sebagai Bank Umum Syariah (BUS). Realisasi
waktu spin off bulan Juni 2010 tidak terlepas dari faktor eksternal berupa aspek
regulasi yang kondusif yaitu dengan diterbitkannya UU No0.19 tahun 2008
tentang Surat Berharga Syariah Negara (SBSN) dan UU No.21 tahun 2008
tentang Perbankan Syariah. Disamping itu, komitmen Pemerintah terhadap
pengembangan perbankan syariah semakin kuat dan kesadaran terhadap
keunggulan  produk perbankan syariah juga semakin  meningkat.

(http://www.bnisyariah.co.id/sejarah-bni-syariah).



BNI Syariah memiliki arah yang tegas untuk menjadi perusahaan
berkomitmen kuat menuju pertumbuhan yang berkelanjutan. Eksistensi
perusahaan berada pada semangat melayani dalam penyelesaian solusi bagi
setiap persoalan perbankan yang dinamis. BNI Syariah selalu berusaha untuk
meningkatkan kinerja dalam menghadapi persaingan di industri perbankan.
Bekerja keras tidak lagi cukup untuk mencapai akhir yang gemilang, bekerja
cerdas lebih menjanjikan untuk menjadi dasar pergerakan perusahaan.

BNI Syariah memiliki potensi pengembangan yang cukup besar. Namun,
seberapa besar potensi tersebut, faktor-faktor apa yang mempengaruhi
pengambilan keputusan untuk memilih lembaga keuangan dan bagaimana
perilakunya, perlu dikaji lebih lanjut. Hal ini penting dilakukan untuk
memutuskan strategi pengembangan di masa yang akan datang.

Sebagai salah satu usaha untuk meningkatkan daya saing, BNI Syariah
dituntut untuk dapat mengambil kebijakan yang tepat. Salah satu caranya
adalah dengan peningkatan kualitas pelayanan, karena dengan kualitas
pelayanan yang baik maka kepuasan pelanggan akan tercapai (Kotler, 2009).
Hal ini sejalan dengan visi BNI Syariah yaitu menjadi perusahaan yang unggul
dalam pelayanan. Pelayanan yang berkualitas mampu membuat nasabah puas
dan berkeinginan untuk melanjutkan transaksi dengan perusahaan perbankan
serta lebih dari itu, pelayanan yang berkualitas bahkan mampu membedakan
suatu perbankan dengan perusahaan perbankan lain (Allred dan Adams, 2000).
Namun, saat ini kondisi pelayanan BNI Syariah belum berjalan secara

maksimal. Masih terlihat beberapa pelayanan yang secara jelas menimbulkan



kejenuhan bagi nasabah, salah satunya adalah antrian pada bank yang masih
terlalu lama khususnya pada bagian customer service. Sangat memungkinkan
bila masih terdapat item pelayanan lain yang berjalan belum maksimal. Maka,
dibutuhkan pengukuran kualitas pelayanan untuk mendeteksi hal tersebut.

Banyak model-model pengukuran kualitas yang membantu untuk
mendeteksi peningkatan pelayanan (Hung et al, 2003 dalam Chen et al, 2011).
Namun, beberapa model tidak dapat secara efektif memprioritaskan tujuan
untuk peningkatan (Lewis, 1993). Perusahaan umumnya memutuskan prioritas
perbaikan berdasarkan pada atribut yang memberikan tingkat kepuasan
terendah daripada mempertimbangkan kebutuhan nasabah saat ini (Yang,
2003). Peneliti-peneliti menerapkan banyak indeks untuk membangun model
pengukuran Kinerja (Chen, 2011).

Model pengukuran Kinerja terbaru saat ini adalah model Service
Performance Control Matrix (SPCM) yang dikembangkan oleh Hossain dan
Ahmed (2014). Keunggulan dari model SPCM adalah penggunaan tiga format
kolom dalam pengukuran kualitas layanan, yaitu, harapan layanan yang
diinginkan (DE), harapan pelayanan minimum (ME), dan persepsi kinerja
pelayanan aktual (P). Dengan model SPCM, peneliti dapat mengetahui dua
jenis kesenjangan, yaitu kualitas layanan unggulan yang merupakan perbedaan
antara persepsi dan harapan pelayanan yang diinginkan (P-DE); dan ukuran
layanan kecukupan yang dihitung dengan perbedaan antara persepsi dan

harapan pelayanan minimum (P-ME). SPCM juga menyediakan matrix



pengendalian Kinerja kualitas pelayanan dan memberikan usulan secara
langsung di dalam matrix tersebut.

Penelitian ini mengintegrasikan dua jenis model pengukur Kinerja
kualitas pelayanan untuk perbankan, yaitu model Modified Banking Service
Quality (BSQ) dan Service Performance Control Matrix (SPCM). Model
Modified BSQ adalah suatu model untuk Bank Syariah yang menyediakan
dimensi khusus pengukur kualitas pelayanan bank syariah. Pada penelitian ini,
model Modified BSQ digunakan untuk membangun item-item kualitas
pelayanan pada kuesioner dan analisis gap Servqual sedangkan model Service
Performance Control Matrix digunakan untuk penentuan format kolom pada
kuesioner dan memetakan item-item ke dalam zona-zona yang sesuai secara
efektif. Berdasarkan pemaparan diatas, maka peneliti mengangkat judul
penelitian yaitu “Integrasi Model Modified Banking Service Quality (BSQ) dan
Service Performance Control Matrix (SPCM) dalam Meningkatkan Kualitas
Pelayanan Bank Syariah (Studi Kasus Bank Negara Indonesia Syariah (BNIS)
Kantor Cabang Yogyakarta)”.

1.2. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang diatas maka diperoleh rumusan masalah
sebagai berikut: “Bagaimana upaya peningkatan kualitas pelayanan Bank
Syariah dengan pendekatan Modified Banking Service Quality (BSQ) dan
Service Performance Control Matrix (SPCM) di Bank Negara Indonesia

Syariah (BNIS) Kantor Cabang Yogyakarta?”



1.3. Tujuan Penelitian
Tujuan yang ingin dicapai dari penelitian ini adalah :

1. Mengetahui kualitas pelayanan dengan menggunakan pendekatan Modified
Banking Service Quality (BSQ) di Bank Negara Indonesia Syariah (BNIS)
Kantor Cabang Yogyakarta.

2. Mengetahui kualitas pelayanan dengan menggunakan pendekatan Service
Performance Control Matrix di Bank Negara Indonesia Syariah (BNIS)
Kantor Cabang Yogyakarta.

3. Memberikan usulan tepat yang harus dilakukan perusahaan untuk
melakukan perbaikan kualitas pelayanan Bank Negara Indonesia Syariah
(BNIS) Kantor Cabang Yogyakarta.

4. Memberikan informasi mengenai prioritas ranking untuk perbaikan setiap
item kualitas pelayanan di Bank Negara Indonesia Syariah (BNIS) Kantor
Cabang Yogyakarta.

1.4. Manfaat Penelitian
Manfaat bagi perusahaan, sebagai sumber informasi dan pertimbangan
dalam peningkatan kinerja pelayanan pada Bank Negara Indonesia Syariah

(BNIS) Kantor Cabang Yogyakarta.

Manfaat bagi manajer, diharapkan dengan mengetahui item-item
bermasalah yang dapat mempengaruhi kepuasan nasabah, solusi perbaikan

dapat dilaksanakan sesuai dengan kebutuhan nasabah.



Manfaat bagi karyawan, diharapkan dengan mengetahui level item-item
kualitas pelayanan, maka karyawan dapat menyesuaikan peningkatan
kinerjanya dengan hasil penelitian agar dapat mencapai kepuasan nasabah.

1.5. Batasan Masalah

Adapun batasan masalah pada penelitian ini adalah

1. Nasabah yang menjadi objek penelitian adalah nasabah tetap Bank Negara
Indonesia Syariah (BNIS) dengan rentang umur 17-65 tahun.

2. Hasil pengolahan data murni berdasarkan persepsi nasabah terhadap
kualitas pelayanan BNI Syariah.

3. Usulan perbaikan yang diberikan berdasarkan hasil pengolahan data
penelitian dan observasi peneliti di lapangan.

1.6. Sistematika Penulisan
Sitematika penulisan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :

BAB | : PENDAHULUAN

Bab ini berisi tentang latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan

penelitian, manfaat penelitian, dan sistematika penulisan yang diharapkan

mampu memberikan gambaran pelaksanaan dan pembahasan laporan tugas

akhir ini.

BAB Il : TINJAUAN PUSTAKA

Bab ini berisi mengenai studi pustaka yang berkaitan dengan permasalahan

yang akan diteliti yaitu penelitian-penelitian terdahulu tentang analisis kualitas

pelayanan di Bank Syariah dan penelitian yang menggunakan Service

Performance Control Matrix sebagai instrumen bantu dalam analisis data.



Terdapat pula landasan teori yang berisi penjelasan mengenai Bank Syariah,
Jasa, Dimensi Kualitas Jasa, dan Alat Ukur Kualitas Jasa (Importance
Evaluation Matrix (IEM), Performance Control Matrix (PCM), dan Integrasi
Modified Banking Service Quality (BSQ) dengan Service Performance Control
Matrix (SPCM).

BAB Il : METODOLOGI PENELITIAN

Bab ini menjelaskan tentang lokasi penelitian, jenis data, metode pengumpulan
data, metode pengolahan data, tahapan penelitian dan diagram alir penelitian.
BAB IV : ANALISIS DAN PEMBAHASAN

Bab ini menguraikan hasil dari pengolahan data hasil penelitian dengan
menggunakan pendekatan Modified BSQ dan Service Performance Control
Matrix serta membahasnya secara mendetail. Pada bab ini juga terdapat
informasi mengenai ranking prioritas perbaikan setiap item kualitas pelayanan.
BAB V : PENUTUP

Bab ini berisi tentang kesimpulan hasil penelitian yang menjawab rumusan
masalah serta pemberian saran bagi perusahaan sebagai masukan dalam upaya

perbaikan kualitas pelayanan.
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BAB V
PENUTUP

5.1. Kesimpulan
Berikut adalah kesimpulan yang diperoleh dari penelitian ini :

1. Seluruh variabel kualitas pelayanan pada BNI Syariah saat ini belum
mencapai kepuasan maksimal nasabah (DE) namun mayoritas variabel
dianggap telah memenuhi kebutuhan nasabah (ME). Hanya terdapat lima
item yang belum memenuhi kebutuhan nasabah yaitu pada item nomor 11
dengan pernyataan antrian cepat, item pernyataan nomor 12 yaitu jumlah
teller memadai, item pernyataan nomor 17 yaitu biaya transaksi lintas
bank rendah, item pernyataan nomor 20 yaitu tersedia musholla yang
nyaman dan item pernyataan nomor 25 yaitu area parkir memadai. Seluruh
variabel kualitas pelayanan BNI Syariah memiliki nilai dibawah nilai
harapan maksimal (DE) dan lima variabel memiliki nilai kinerja saat ini
lebih rendah dari nilai minimum harapan pelayanan (ME).

2. Berdasarkan analisis Service Performance Control Matrix (SPCM)
diperoleh letak item-item kualitas pelayanan pada zona yang sesuai.
Terdapat lima item yang berada pada zona bermasalah (problematic zone),
mayoritas item berada pada zona peningkatan (improvement zone), dan
satu item berada pada zona perawatan (maintain zone). Namun, tidak
terdapat satupun item yang berada pada zona sangat baik (excellent zone).
Lima item kinerja yang berada pada zona bermasalah sama halnya dengan

lima item yang belum memenuhi kebutuhan nasabah pada analisis gap
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yaitu item nomor 11 dengan pernyataan antrian cepat, item pernyataan
nomor 12 yaitu jumlah teller memadai, item pernyataan nomor 17 yaitu
biaya transaksi lintas bank rendah, item pernyataan nomor 20 yaitu
tersedia musholla yang nyaman dan item pernyataan nomor 25 yaitu area
parkir memadai. Kelima item tersebut berada pada zona bermasalah
karena kinerja pelayanan aktual memiliki nilai yang lebih rendah dari
harapan minimal pelayanan (minimum expectation). Kelima item tersebut
dianggap belum memenuhi kebutuhan nasabah sehingga memerlukan
suatu tindakan yang tepat dan cepat untuk memperbaiki Kinerjanya agar
kemudian dapat memenuhi kebutuhan nasabah.
Berdasarkan hasil dari matrix Service Performance Control Matrix
(SPCM), terdapat 5 item bermasalah yang harus segera dilakukan
perbaikan. Berikut usulan yang diberikan peneliti berdasarkan observasi
lapangan mengenai permasalahan kualitas pelayanan BNI Syariah yang
telah dipaparkan pada bab 4 (pembahasan), antara lain :

Menempatkan staf back office yang telah mendapat pelatihan untuk dapat

menjalankan fungsi teller saat jam/hari sibuk atau saat kondisi tertentu.

Peningkatan proses di teller untuk memperpendek waktu pelayanan atau

service time.

Mendesain ulang peletakan peralatan kerja sehingga didalam batas

jangkauan teller.

Peningkatan teknologi dengan menciptakan sistem terkomputerisasi.

Pengaturan jam istirahat dengan tepat.
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e Memahami pola transaksi pada cabang dengan baik untuk antispasi dan
perencanaan kapasitas (teller) dengan tepat.

e Bank dapat memberikan informasi kepada nasabah tentang prediksi
waktu-waktu sibuk.

e Menambah lahan parkir yang ada yaitu dengan menyewa lahan parkir
kepada pihak lain atau bank dapat membangun area parkir dua tingkat
jika memungkinkan adanya alokasi biaya untuk peningkatan fasilitas.

e Memberikan penjelasan mengenai biaya transfer lintas bank yang
dianggap tinggi.

e Memberikan tanda yang jelas bahwa terdapat musholla di BNI Syariah.

e Memberikan pilihan jalan bagi nasabah yang ingin menuju musholla.

e Memberikan poster peringatan agar nasabah atau karyawan tidak
beristirahat di dalam musholla.

4. Untuk prioritas perbaikan kinerja, item yang menjadi prioritas terbesar
sama halnya dengan item yang berada pada zona bermasalah. Prioritas
pertama pada item pernyataan nomor 11 yaitu antrian cepat, kedua pada
item pernyataan nomor 25 yaitu area parkir memadai, ketiga pada item
pernyataan nomor 12 yaitu jumlah teller memadai, keempat pada item
pernyataan nomor 17 yaitu biaya transaksi lintas bank rendah, dan prioritas
kelima pada item pernyataan nomor 20 yaitu tersedia musholla yang
nyaman. Maka, sudah selayaknya pihak BNI Syariah lebih memperhatikan

kelima item tersebut agar kepuasan nasabah dapat terpenuhi.



100

5.2. Saran

Adapun saran yang dapat diberikan berdasarkan hasil dari penelitian ini

adalah :

1.

Pada penelitian selanjutnya diharapkan dapat menambah objek penelitian
lebih dari satu agar dapat memperoleh informasi mengenai perbandingan
hasil penelitian antar objek penelitian.

Terkait hasil penelitian yang menunjukkan bahwa masih terdapat lima
item pernyataan bermasalah, maka bank selayaknya mempertimbangkan
usulan perbaikan yang diberikan peneliti. Prioritas perbaikan utama adalah
antrian yang lama, maka bank sebaiknya memastikan seluruh counter buka
saat jam-jam sibuk seperti pada pukul 12.00 a.m — 01.00 p.m. Solusi lain
adalah bank dapat menambah jumlah teller atau menempatkan staf back
office yang telah mendapat pelatihan untuk dapat menjalankan fungsi teller

saat jam/hari sibuk atau saat kondisi tertentu.
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KUESIONER PENELITIAN

Kepada Yth. Bapak/Ibu Responden

Dengan hormat, sehubungan dengan penyusunan skripsi yang berjudul ‘Integrasi Model Modified Banking Service Quality
(BSQ) dan Service Performance Control Matrix (SPCM) dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan Bank Syariah (Studi Kasus Bank
Negara Indonesia (BNI) Syariah Cabang Yogyakarta)’, maka saya memohon kesediaan Bapak/Ibu untuk menjawab pernyataan yang
telah disediakan. Semua informasi yang diterima akan dijaga kerahasiaannya. Informasi yang Bapak/lbu sampaikan akan menjadi
bahan masukan bagi peningkatan kualitas pelayanan terhadap nasabah.

Apabila Bapak/Ibu ingin mengetahui hasil akhir dari kuesioner ini, silahkan menghubungi alamat email di bawah. Atas
kesediaan Bapak/Ibu, saya ucapkan terimakasih.
Hormat Saya,
Khairun Nadiyah
NIM. 12660026
Program Studi Teknik Industri

email: nadiyahkhairun@gmail.com
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A. PROFIL RESPONDEN

Pilinlah salah satu jawaban yang menurut Bapak/lIbu paling tepat dengan memberikan tanda silang (X) pada setiap butir

pernyataan.
1. Agama yang Anda anut:
a. Islam c. Katolik e. Hindu
b. Kristen d. Buddha f. Lainnya..............
2. Pekerjaan Anda saat ini:
a. Wirausaha d. Pelajar/Mahasiswa
b. Pegawai Swasta el ¥ain naa B NN, .
c. Pegawai Negeri /PNS/TNI-POLRI
3. Pendidikan terakhir Anda:
a. SD d. Akademi g. Lainnya.........
b. SLTP e. Sarjana
c. SLTA f. Pascasarjana
4. Usia Anda saat ini:
a. <25tahun c. 31 —40 tahun e. 5155 tahun
b. 25-30 tahun d. 41 —50 tahun f. > 55 tahun
5. Sudah berapa lama Anda menjadi nasabah BNI Syariah ?
a. <3bulan c. 7—12 bulan
b. 3-6bulan d. >1 tahun

6. Anda adalah nasabah tetap BNI Syariah:
a. Ya b. Tidak
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PERNYATAAN TERKAIT KUALITAS PELAYANAN BANK BNI SYARIAH
Petunjuk Pengisian

Berikut ini keterangan alternatif jawaban yang tersedia:

Terdapat tiga karakteristik penilaian, yaitu :

a. Harapan Maksimal Anda atas pelayanan BNI Syariah

1= Sangat Buruk 3= Cukup 5= Sangat Baik
2= Buruk 4= Baik
b. Harapan Minimal Anda atas pelayanan BNI Syariah
1= Sangat Buruk 3= Cukup 5= Sangat Baik
2= Buruk 4= Baik
c. Pendapat Anda atas pelayanan BNI Syariah saat ini
1= Sangat Buruk 3= Cukup 5= Sangat Baik
2= Buruk 4= Baik
Pilihlah salah satu nilai yang menurut Bapak/Ibu paling tepat dengan memberi tanda silang (X) pada setiap butir pernyataan.
No Item Pernyataan HaraPp giidalsipel Harapan Minimal Pelayanan Saat Ini
elayanan Pelayanan
1 Bank menjamin kerahasiaan data 1 2 3 /i 5 1 9 3 4 5 1 9 3 4 |5
nasabah
2 Pelayanan baik dan konsisten 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1|2 3 4 | 5
3 Keamanan transaksi terjaga 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
4 Reputasi Bank baik 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
5 Pelayanan tepat waktu 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
6 Pegawai mampu memberikan solusi 1 9 3 4 5 1 9 3 4 5 1 9 3 4 5
yang tepat saat terdapat keluhan
7 Ketelitian pegawai dalam pendataan 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
8 Kemampuan pegawali memberikan 1 2 3 4 5 1 5 3 4 5 1 5 3 4 5
penjelasan mengenai produk Bank




Terdapat tiga karakteristik penilaian, yaitu :

a. Harapan Maksimal Anda atas pelayanan BNI Syariah

C.

1= Sangat Buruk
2= Buruk

3= Cukup
4= Baik

Harapan Minimal Anda atas pelayanan BNI Syariah

1= Sangat Buruk
2= Buruk

3= Cukup
4= Baik

Pendapat Anda atas pelayanan BNI Syariah saat ini

1= Sangat Buruk
2= Buruk

3= Cukup
4= Baik

5= Sangat Baik

5= Sangat Baik

5= Sangat Baik
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Pilihlah salah satu nilai yang menurut Bapak/Ibu paling tepat dengan memberi tanda silang (X) pada setiap butir pernyataan.

11U

Harapan Maksimal

Harapan Minimal

No Item Pernyataan Pelayanan Saat Ini
Pelayanan Pelayanan
9 Pegawai ramah dan sopan 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
10 | Teknologi modern 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
11 | Antrian cepat 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
12 | Jumlah teller memadai 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
13 | ATM mudah ditemukan 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
14 | Lokasi kantor mudah ditemukan 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
15 | Penjelasan yang baik mengenai
sgluruh biaya yang dlkenakan_(ex X 1 2 3 4 5 1 9 3 4 5 1 9 3 4 5
biaya pembebanan bulanan, biaya
administrasi, dll)
16 | Setiap kali transaksi, pihak bank selalu
menginformasikan biaya yang 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
dibebankan kepada nasabah




Terdapat tiga karakteristik penilaian, yaitu :

Harapan Maksimal Anda atas pelayanan BNI Syariah

1= Sangat Buruk
2= Buruk

3= Cukup
4= Baik

Harapan Minimal Anda atas pelayanan BNI Syariah

1= Sangat Buruk
2= Buruk

3= Cukup
4= Baik

Pendapat Anda atas pelayanan BNI Syariah saat ini

1= Sangat Buruk
2= Buruk

3= Cukup
4= Baik

5= Sangat Baik

5= Sangat Baik

5= Sangat Baik

e ol ol
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Pilihlah salah satu nilai yang menurut Bapak/lIbu paling tepat dengan memberi tanda silang (X) pada setiap butir pernyataan.

Harapan Maksimal

Harapan Minimal

No Item Pernyataan Pelayanan Pelayanan Pelayanan Saat Ini
17 | Biaya transaksi lintas bank rendah 1 5 3 4 5 1 2 3 4 5 1 5 314 5
(ex:transfer)
18 | Biaya pelayanan rendah (ex:
charger/biaya bulanan) L 2 3 3 ° 1 2 3 4 ° ! 2 3 4 >
19 | Dekorasi ruangan baik 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3|14 |5
20 | Tersedia musholla yang nyaman 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
21 | Tersedia toilet yang bersih 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
22 | Tersedia kotak saran 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
23 F§3|I|tas pendukung (T_V, koran, air 1 5 3 4 5 1 5 3 4 5 1 2 3 4 5
mineral) saat mengantri
24 | Tempat duduk memadai 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
25 | Area parkir memadai 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
26 | Terdapat CCTV 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 31415




Terdapat tiga karakteristik penilaian, yaitu :

a. Harapan Maksimal Anda atas pelayanan BNI Syariah

1= Sangat Buruk 3= Cukup
2= Buruk 4= Baik
b. Harapan Minimal Anda atas pelayanan BNI Syariah
1= Sangat Buruk 3= Cukup
2= Buruk 4= Baik
c. Pendapat Anda atas pelayanan BNI Syariah saat ini
1= Sangat Buruk 3= Cukup
2= Buruk 4= Baik

5= Sangat Baik

5= Sangat Baik

5= Sangat Baik
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Pilihlah salah satu nilai yang menurut Bapak/Ibu paling tepat dengan memberi tanda silang (X) pada setiap butir pernyataan.

Harapan Maksimal

Harapan Minimal

No Item Pernyataan Pelayanan Saat Ini
Pelayanan Pelayanan

27 Terse_dla Iayapan mobile ba_mklng, phone 1121 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
banking, dan internet banking

28 | Tersedia layanan debit card dan credit card 1 12| 3| 4 5 1 2 3 4 | 5 1 2 3 4 5

29 | Tersedia layanan call center yang membantu a8, 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

30 | Pendataan baik dan rapi 1 12| 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

31 | Tidak terdapat kesalahan pada pelayanan 1 12| 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

32 | Bank berjalan pada hukum dan prinsip Islam 1 12| 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

33 ?I'ersefﬂa produk-produk dan layanan-layanan 1121 3 4 5 1 9 3 4 5 1 2 3 4 5
islami (ex: mudharobah, musyarakah, dll)

34 | Sistem bagi hasil produk investasi jelas 1 12| 3| 4 5 1 2 3 4 | 5 1 2 3 4 5

35 | Tidak terd_apat bunga bank (pada tabungan 1121 3 4 5 1 9 3 4 5 1 2 3 4 5
maupun pinjaman)
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Lampiran 2
Sejarah Umum Bank Negara Indonesia Syariah

Tempaan krisis moneter tahun 1997 membuktikan ketangguhan sistem
perbankan syariah. Prinsip Syariah dengan 3 (tiga) pilarnya yaitu adil, transparan
dan maslahat mampu menjawab kebutuhan masyarakat terhadap sistem perbankan
yang lebih adil. Dengan berlandaskan pada Undang-undang No.10 Tahun 1998,
pada tanggal tanggal 29 April 2000 didirikan Unit Usaha Syariah (UUS) BNI
dengan 5 kantor cabang di Yogyakarta, Malang, Pekalongan, Jepara dan
Banjarmasin. Selanjutnya UUS BNI terus berkembang menjadi 28 Kantor Cabang
dan 31 Kantor Cabang Pembantu.

Disamping itu nasabah juga dapat menikmati layanan syariah di Kantor
Cabang BNI Konvensional (office channelling) dengan lebih kurang 1500 outlet
yang tersebar di seluruh wilayah Indonesia. Di dalam pelaksanaan operasional
perbankan, BNI Syariah tetap memperhatikan kepatuhan terhadap aspek syariah.
Dengan Dewan Pengawas Syariah (DPS) yang saat ini diketuai oleh KH.Ma’ruf
Amin, semua produk BNI Syariah telah melalui pengujian dari DPS sehingga
telah memenuhi aturan syariah.

Berdasarkan ~ Keputusan ~ Gubernur  Bank  Indonesia  Nomor
12/41/KEP.GBI/2010 tanggal 21 Mei 2010 mengenai pemberian izin usaha
kepada PT Bank BNI Syariah. Dan di dalam Corporate Plan UUS BNI tahun 2000
ditetapkan bahwa status UUS bersifat temporer dan akan dilakukan spin off tahun
2009. Rencana tersebut terlaksana pada tanggal 19 Juni 2010 dengan

beroperasinya BNI Syariah sebagai Bank Umum Syariah (BUS). Realisasi waktu
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spin off bulan Juni 2010 tidak terlepas dari faktor eksternal berupa aspek regulasi
yang kondusif yaitu dengan diterbitkannya UU No.19 tahun 2008 tentang Surat
Berharga Syariah Negara (SBSN) dan UU No.21 tahun 2008 tentang Perbankan
Syariah. Disamping itu, komitmen Pemerintah terhadap pengembangan perbankan
syariah semakin kuat dan kesadaran terhadap keunggulan produk perbankan
syariah juga semakin meningkat. Juni 2014 jumlah cabang BNI Syariah mencapai
65 Kantor Cabang, 161 Kantor Cabang Pembantu, 17 Kantor Kas, 22 Mobil
Layanan Gerak dan 20 Payment Point.

Visi Dan Misi

Visi BNI Syariah adalah “Menjadi bank syariah pilihan masyarakat yang unggul
dalam layanan dan kinerja”

Misi BNI Syariah

Memberikan kontribusi positif kepada masyarakat dan peduli pada kelestarian
lingkungan.

*  Memberikan solusi bagi masyarakat untuk kebutuhan jasa perbankan syariah.
*  Memberikan nilai investasi yang optimal bagi investor.

» Menciptakan wahana terbaik sebagai tempat kebanggaan untuk berkarya dan
berprestasi bagi pegawai sebagai perwujudan ibadah.

* Menjadi acuan tata kelola perusahaan yang amanah.



Lampiran 3

Uji Validitas dan Reliabilitas Pilot Study

Cronbach’s Alpha Dimensi
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No Dimensi Jumlah Jumlah Cronbach’s Alpha
Responden Item | DE ME P
1 Keefek_tlfan dan Jaminan 35 9 0.938 0.964 0.907
(Effectiveness and Assurance)
2 | Akses (Access) 35 5 0.885 0.909 0.784
3 | Harga (Price) 35 4 0.876 0.838 0.777
4 | Keterwujudan (Tangible) 35 8 0.946 0.923 0.893
Portofolio Jasa (Service
. 0.878 0.925 0.802
5 Portofolio) 3 .
6 | Kehandalan (Reliability) 35 2 0.883 0.852 0.750
7 | Kesesuaian (Compliance) 85 4 0.947 0.940 0.906
Total 35
Reliability Statistics Reliability Statistics Reliability Statistics
Cronbach's Cronbach's Cronbach's
Alpha N of Items Alpha N of Items Alpha N of Items
.938 9 .964 9 .907 9
Reliability Statistics Reliability Statistics Reliability Statistics
Cronbach's Cronbach's Cronbach's
Alpha N of Items Alpha N of Items Alpha N of Items
.885 5 .909 5 .784 5
Reliability Statistics Reliability Statistics Reliability Statistics
Cronbach's Cronbach's Cronbach's
Alpha N of Items Alpha N of Items Alpha N of Items
.876 4 .838 4 77 4
Reliability Statistics Reliability Statistics Reliability Statistics
Cronbach's Cronbach's Cronbach's
Alpha N of Items Alpha N of Items Alpha N of Items
.946 8 .923 8 .893 8
Reliability Statistics Reliability Statistics Reliability Statistics
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Cronbach's Cronbach's Cronbach's
Alpha N of Items Alpha N of Items Alpha N of Items
.878 3 .925 3 .802 3
Reliability Statistics Reliability Statistics Reliability Statistics
Cronbach's Cronbach's Cronbach's
Alpha N of Items Alpha N of Items Alpha N of Items
.883 2 .852 2 .750 2
Reliability Statistics Reliability Statistics Reliability Statistics
Cronbach's Cronbach's Cronbach's
Alpha N of Items Alpha N of Items Alpha N of Items
947 4 .940 4 .906 4
Uji Validitas Item
DE
Item-Total Statistics
Cronbach's
Scale Mean if [Scale Variance if| Corrected Iltem- | Alpha if ltem
Item Deleted Item Deleted | Total Correlation Deleted
B1 162.0000 146.647 .873 974
B2 162.1429 146.008 811 974
B3 162.0286 149.499 .690 975
B4 162.1143 148.104 .745 .975
B5 162.2286 146.652 .617 .976
B6 162.0000 149.176 .759 .975
B7 162.2000 147.694 .660 975
B8 162.0571 148.703 737 975
B9 161.9714 149.793 .740 975
B10 162.0571 149.350 .588 .975
B11 162.0286 148.852 .650 .975
B12 162.1714 147.676 .608 976
B13 161.9429 153.173 406 .976
B14 162.0286 151.323 440 .976




B15 161.9143 150.139 .838 .975
B16 162.0857 147.787 .699 975
B17 162.0000 147.765 773 975
B18 162.0286 147.734 .746 .975
B19 162.0000 147.235 .820 974
B20 162.0000 148.824 .796 .975
B21 161.9714 148.852 .844 974
B22 162.0571 149.350 .588 975
B23 162.0857 144.492 .802 975
B24 162.0571 144.703 .879 974
B25 162.0286 144.970 .881 974
B26 161.9429 149.644 .817 975
B27 162.0286 147.676 752 975
B28 161.9429 151.644 .583 975
B29 162.0571 148.997 .709 975
B30 161.9714 148.087 778 975
B31 162.1143 144,516 .788 975
B32 162.0286 145.087 .872 974
B33 162.0000 146.824 .758 .975
B34 161.9143 150.139 .838 .975
B35 162.0000 147.824 767 975
ME
Item-Total Statistics
Cronbach's
Scale Mean if |Scale Variance if| Corrected Iltem- | Alpha if ltem
Item Deleted Item Deleted |Total Correlation Deleted

Q1 117.0571 397.585 .658 977
Q2 117.0571 401.350 .636 977
Q3 117.1714 386.382 .821 .976
Q4 117.2000 396.224 .585 977
Q5 117.2286 392.240 779 .976
Q6 117.1714 393.734 791 .976
Q7 117.1143 392.222 .832 .976

117



Q8

Q9

Q10
Q11
Q12
Q13
Q14
Q15
Q16
Q17
Q18
Q19
Q20
Q21
Q22
Q23
Q24
Q25
Q26
Q27
Q28
Q29
Q30
Q31
Q32
Q33
Q34
Q35

117.2286
116.9143
117.0571
117.1714
117.0857
117.0571
117.0857
117.0571
117.0571
117.0286
117.1429
117.1429
117.0571
117.1143
117.0571
117.2000
117.0286
117.0857
116.9714
117.0286
117.1143
117.1429
117.2000
117.1429
117.1143
117.0571
117.0571
117.0571

396.887
393.610
394.703
396.146
398.963
389.291
392.551
389.703
399.408
408.911
400.126
394.655
398.703
401.575
403.938
396.341
397.264
398.081
399.264
395.205
392.692
397.479
391.341
399.714
396.339
392.467
396.585
400.703

.700
.795
.662
.750
724
761
.783
.870
.755
.364
.688
.839
733
.675
.542
792
.668
713
.766
770
.817
.786
.835
.753
776
.861
.764
.660

976
.976
977
976
976
976
.976
.976
.976
.978
.976
976
976
976
977
.976
.976
976
976
976
.976
.976
976
976
976
.976
.976
.976
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P
Item-Total Statistics
Cronbach's
Scale Mean if |Scale Variance if| Corrected Iltem- | Alpha if ltem
Item Deleted Item Deleted |Total Correlation Deleted

Al 123.5143 258.787 425 .952
A2 123.7714 255.652 .556 951
A3 123.5714 254.605 .682 .950
Ad 123.8000 252.812 .554 951
A5 123.9143 257.081 .551 951
A6 123.7714 253.005 711 .950
A7 123.8571 255.361 .542 951
A8 123.7143 254.092 .554 951
A9 123.4857 254.845 .616 .950
A10 123.7143 253.445 .679 .950
All 124.6286 257.005 427 .952
Al2 124.2286 257.005 .510 951
Al3 123.9429 255.938 .530 951
Al4d 123.8857 255.104 .520 .951
Al5 123.9429 254,291 .569 .951
Al6 124.0571 255.055 .623 .950
Al7 124.1714 256.146 .616 .950
Al8 124.2000 255.812 .689 .950
Al19 124.0286 251.911 g71 .949
A20 124.2571 253.373 .605 .950
A21 124.2286 259.240 412 .952
A22 124.0571 255.820 .588 951
A23 123.9429 255.997 .595 951
A24 124.1429 253.067 .555 .951
A25 124.4857 252.257 483 .952
A26 123.9429 254.820 .610 .950
A27 123.8000 255.871 .509 951
A28 123.8571 254.361 .616 .950
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A29
A30
A31
A32
A33
A34
A35

123.8286
123.8571
123.9714
124.1429
123.6286
124.0000
124.0571

253.029
256.126
255,911
250.185
253.652
252.294
249.232

.684
.664
.594
.689
728
.641
.726

.950
.950
951
.950
.950
.950
.950
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Lampiran 4

CARTER Othman dan Owen (2001)
Compliance
1. Berjalan pada prinsip dan hukum islam
2. Tidak ada pembayaran bunga baik untuk tabungan maupun pinjaman
3. Tersedia produk-produk dan layanan Islami
4. Tersedia pinjaman bebas bunga
5. Tersedia pembagian hasil produk investasi
Assurance
6. Karyawan yang sopan dan bersahabat
7. Menyediakan saran-saran/nasehat-nasehat keuangan
8. Interior kantor dan ruang tunggu yang nyaman
9. Bank Syariah menyediakan akses informasi rekening
10. Tim manajemen yang berpengalaman dan memiliki pengetahuan luas
Reliability
11. Pemberian layanan yang menyenangkan (waktu layanan yang cepat)
12. Penyediaan produk dan layanan yang luas
13. Keamanan dalam bertransaksi yang terjamin
14. Waktu (jam) layanan yang optimal
15. Pengintegrasian penggunaan nilai tambah layanan (Seperti ketersediaan A
™)
Tangible
16. Tampilan kantor dan fasilitas fisik yang menarik
17. Transaksi yang cepat dan efisien
18. Jam operasi yang jelas
19. Menyediakan sekat-sekat atau pembatas loket yang jelas
20. Menyediakan layanan penarikan kas dengan hak istimewa
Empathy
21. Lokasi yang mudah dijangkau
22. Nama, reputasi dan citra yang mudah dikenali
23. Bank memiliki aset dan modal yang besar
24. Penyediaan area parkir yang memadai
25. Kerahasiaan data nasabah yang terjamin
26. Manajemen yang meyakinkan
27. Penyediaan produk dan layanan yang menguntungkan
28. Penetapan tarif layanan yang rendah
Responsiveness
29. Penyediaan ketentuan konsultasi keuangan
30. Karyawan bersedia membantu konsumen
31. Cara karyawan dalam melayani konsumen secara islami
32. Menyediakan pinjaman dengan jangka waktu pelunasan yang menguntung
kan
33. Layanan yang cepat dan efisien
34. Mempunyai cabang yang tersedia dengan cukup

BSQ Bahia dan Nantel (2000)
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Effectiveness and Assurance
1. Kepercayaan
Penghargaan terhadap nasabah tetap
Kerahasiaan
Perhatian terhadap nasabah secara personil
Gangguan pelayanan
Karyawan yang terlatih
Pengetahuan nasabah pada karyawan
Tidak terdapat miskomunikasi pada karyawan dan manajemen
9. Pengiriman ketika dijanjikan
10. Reputasi baik
11. Perasaan aman
12. Tidak terdapat keterlambatan hak pada factor birokrasi dan prosedur
13. Kualitas komunikasi
Access
14. ATM mencukupi pada setiap cabang
15. Peralatan modern
16. Jumlah teller mencukupi
17. Tidak terlalu lama menunggu
18. Antrian cepat
Harga
19. Bank menghubungi setiap waktu jika terdapat keperluan
20. Penjelasan yang baik mengenai biaya pelayanan
21. Biaya pelayanan sesuai
22. Biaya administrasi sesuai
23. Menjaga informasi nasabah setiap waktu
Tangibles
24. Ketelitian dalam pendataan
25. Fasilitas bersih
26. Dekorasi fasilitas
27. Lingkungan kerja nyaman
Service Portofolio
28. Pelayanan tuntas
29. Pelayanan konsisten dengan inovasi terakhir pada pelayanan
Reliability
30. Tidak terdapat kesalahan pada pelayanan
31. Ketelitian dalam pendataan

LNk WN



Lampiran 5
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TABEL R
Taraf Signifikan Taraf Signifikan Taraf Signifikan
n n n
5% 1% 5% 1% 5% 1%

310997 | 0,999 [27| 0,381 | 0,487 |55| 0,266 0,345
4 | 0,950 | 0,990 (28| 0,374 | 0,478 |60| 0,254 0,330
510,878 | 0,959 |29| 0,367 | 0,470 }65| 0,244 0,317
6 | 0,811 | 0,917 |30] 0,361 | 0,463 |70| 0,235 | 0,306
7 | 0,754 | 0,874 |31| 0,355 | 0,456 |75| 0,227 | 0,296
8 | 0,707 | 0,834 |32| 0,349 | 0,449 (80| 0,220 | 0,286
9 | 0,666 | 0,798 (33| 0,344 | 0,442 |85| 0,213 0,278
10| 0,632 | 0,765 |34| 0,339 | 0,436 {90| 0,207 | 0,270
11| 0,602 | 0,735 |35| 0,334 | 0,430 [95| 0,202 | 0,263
12| 0,576 | 0,708 |36| 0,329 | 0,424 |10} 0,195 | 0,256
13! 0,553 | 0,684 |37| 0,325 | 0,418 |12| 0,176 | 0,230
14| 0,532 | 0,661 |38 0,320 | 0,413 |15| 0,159 | 0,210
15| 0,514 | 0,641 |39| 0,316 | 0,408 |17| 0,148 | 0,194
16| 0,497 | 0,623 [40| 0,312 | 0,403 {20| 0,138 0,181
17| 0,482 | 0,606 [41| 0,308 | 0,398 |30| 0,113 0,148
18| 0,468 | 0,590 [42| 0,304 | 0,393 [40| 0,098 | 0,128
19| 0,456 | 0,575 |43| 0,301 | 0,389 (50| 0,088 | 0,115
20| 0,444 | 0,561 |44| 0,297 | 0,384 60| 0,080 | 0,105
21| 0,433 | 0,549 |45| 0,294 | 0,380 [700| 0,074 | 0,097
22| 0,423 | 0,537 {46 0,291 | 0,376 BO0O| 0,070 0,091
23| 0,413 | 0,526 |47| 0,288 | 0,372 PO0O| 0,065 0,086
24| 0,404 | 0,515 |48 0,284 | 0,368 |00 0,062 | 0,081
25| 0,396 | 0,505 [49| 0,281 | 0,364

26| 0,388 | 0,496 |50| 0,279 | 0,361
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Lampiran 6
Data DE
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