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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN

Transliterasi kata-kata Arab yang dipakai dalam penyusunan skripsi ini
berpedoman pada Surat Bersama Menteri Agama dan Menteri Pendidikan dan

Kebudayaan Republik Indonesia Nomor: 158/1987 dan 0543b/U/1987.

A. Konsonan Tunggal
Fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab
dilambangkan dengan huruf, dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan
dengan huruf dan sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi
dengan huruf dan tanda sekaligus. Dibawah ini daftar huruf Arab itu dan

transliterasinya dengan huruf Latin antara lain sebagai berikut:

Huruf | Nama Huruf Latin Keterangan
Arab
| AlLif Tidak Dilambangkan Tidak Dilambangkan
< Ba b Be
< Ta t Te
< Sa $ Es (dengan titik diatas)
z Jim ] Je
z Ha h ha (dengan titik dibawah)
c Kha kh ka dan ha
3 Dal d de
3 Zal Vi zet (dengan titik diatas)
J Ra r er
J Zai z zet
o Sin S es
o Syin sy es dan ye
e Sad s es (dengan titik dibawah)
o= Dad d de (dengan titik dibawah)

Vii



L Ta t te (dengan titik dibawah)
L Za z zet (dengan titik dibawah)
¢ Ain ¢ koma terbalik (diatas)
¢ Gain g ge
] Fa f ef
3 Qof q ki
<l Kaf k ka
J Lam 1 el
B Mim m em
o Nun n en
B) Wawu w we
s Ha h ha
s Hamzah ¢ Apostrof
s Ya Y Ye
B. Vokal

Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri dari vokal
tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong
a. Vokal Tunggal
Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau

harkat, transliterasinya sebagai berikut :

Tanda Nama Huruf Latin Nama
Z Fathah A A
- Kasrah I I

: Hammah U U
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b. Vokal Rangkap

Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan

antara harkat dan huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf, yaitu :

Tanda Nama Huruf Gabungan Huruf Nama
= Fathah dan ya Ai A dani
=) Fathah dan wau Au A danu

Contoh :
&KX - kataba
Jad - fa’ala
K6 - zukira
LAY - yazhabu
d -su'ila
X - kaifa
ds» - haula

¢. Maddah

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harkat dan

huruf, transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu :

Harakat Nama Huruf dan Nama
dan Huruf C
..... Sowonrd Fathah dan alif atau a A dan garis diatas
ya
...... S Kasrah dan ya 1 I dan garis diatas
...... ) Hammah dan Wau U U dan garis diatas
Contoh :
Ju - gala
=D - rama
Jé - gila
J35 - yaqul

d. Ta’marbutah

Transliterasi untuk ta’marbutah ada dua :




c.

Ta’marbutah hidup

Ta’marbutah yang hidup atau mendapat harakat fathah, kasrah dan
dammah, transliterasinya adalah “t”.

Ta’marbutah mati

Ta’marbutah yang mati atau mendapat harakat sukun,
transliterasinya adalah “h”.

Kalau pada kata yang terakhir dengan ta’marbutah diikuti oleh kata
yang menggunakan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu

terpisah maka ta’marbutah itu ditransliterasikan dengan ha (h).

Contoh :
Jik Y da s - Raudah al-atfal/ raudatul atfal
353l dgadl -Al-madinahal-munawwarah/al-madinatul
munawwarah
Al - talhah
Syaddah (Tasydid)

Syaddah atau tasydid yang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan

sebuah tanda, tanda syaddah atau tanda tasydid, dalam transliterasi ini
tanda syaddah tersebut dilambangkan dengan huruf, yaitu huruf yang

sama dengan huruf yang diberi tanda syaddah itu.

Contoh :
u - rabbana
J% - nazzala
ol _ Al-birr
cal\ - Al-hajj
Azl - nu’’ima

f. Kata Sandang

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf ,

yaitu J), namun dalam transliterasi ini kata sandang itu dibedakan atas



kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiah dan kata sandang yang
diikuti huruf qomariyah.
1. Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiah
Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiah ditranslite-rasikan
sesuai dengan bunyinya, yaitu huruf /1/ diganti dengan huruf yang
sama dengan huruf yang langsung mengikuti kata sandang itu.
2. Kata sandang yang diikuti oleh huruf qomariyah
Kata sandang yang diikuti huruf qomariyah ditransliterasi-kan
sesuai aturan yang digariskan di depan dan sesuai dengan
bunyinya.
Baik diikuti huruf syamsiah maupun huruf qomariyah, kata sandang

ditulis terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan tanda

tangan.

Contoh :
Ja50 - ar-Rajulu
sl - as-Sayyidatu
il - asy-Syamsu
(Jﬂ\ - al-Qalamu
P - al-Badi’u
H - al-Jalalu

g. Hamzah

Dinyatakan di depan bahwa hamzah ditransliterasikan dengan
apostrof. Namun, itu hanya berlaku bagi hamzah yang terletak di tengah
dan di akhir kata. Bila hamzah itu terletak di awal kata, is dilambangkan,

karena dalam tulisan Arab berupa alif.

Contoh :

O3AE - ta khuzuna
3 - an-Nau’
Bl - syai'un

o - inna

&yl - umirtu
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h. Penulisan Kata

Pada dasarnya setiap kata, baik fail, isim maupun hurf ditulis terpisah.
Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab sudah
lazim dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harkat yang
dihilangkan maka transliterasi ini, penulisan kata tersebut dirangkaikan
juga dengan kata lain yang mengikutinya.
Contoh :

BAENIPVY ] ibrahim al-khalil/ ibrahimul khalil

bk s dal Sa pismillahimajrehawamursaha

i. Huruf Kapital

Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenali,
dalam transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaan huruf
kapital seperti apa yang berlaku dalam EYD, diantaranya : huruf kapital
digunakan untuk menuliskan huruf awal nama diri dan permulaan
kalimat. Bilamana nama diri itu didahului oleh kata sandang, maka yang
ditulis dengan huruf kapital tetap huruf awal nama diri tersebut, bukan
huruf awal kata sandangnya.
Contoh :

BEERY RVECIPYS wa ma Muhammadun illa rasu

Penggunaan huruf kapital untuk Allah hanya berlaku bila dalam
tulisan Arabnya memang lengkap demikan dan kalau penulisan itu
disatukan dengan kata lain sehingga ada huruf atau harkat yang

dihilangkan, huruf kapital tidak dipergunakan.

Contoh :
S B AR g alll (ha yial nasrun minallahi wa fathun qarib
ale o3 0K Al wallaha bikulli syai’in ‘alim.
j. Tajwid

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman
transliterasi ini merupakan bagian yang tak terpisahkan dengan ilmu
tajwid. Karena itu peresmian pedoman transiterasi ini perlu disertai

dengan pedoman tajwid.
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ABSTRAK

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk membandingkan antara bank syariah
dan bank konvensional melalui variabel kualitas layanan, fasilitas, dan kepuasan
nasabah. Penelitian ini termasuk dalam jenis penelitian lapangan yang bersifat
kuantitatif-komparatif. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa tidak terdapat
perbedaan yang signifikan antara kualitas layanan di bank syariah dan di bank
konvensional. Akan tetapi nilai rata-rata kualitas layanan lebih tinggi di bank syariah
daripada bank konvensional. Sedangkan pada variabel Fasilitas dan kepuasan
nasabah, terdapat perbedaan yang signifikan antara bank syariah dan bank
konvensional. Pada variabel fasilitas, nilai rata-rata bank konvensional lebih tinggi
dari bank syariah, sedangkan pada variabel kepusan nasabah, nilai rata-rata bank

syariah lebih tinggi dari bank konvensional.

Kata kunci: Kualitas layanan, Fasilitas, dan Kepuasan nasabah.
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ABSTRACT

The purpose of this study is to compare between Islamic banks and
conventional banks through service quality variables, facilities, and customer
satisfaction. This research belongs to a kind of quantitative-comparative field
research. The results of this study indicate that there is no significant difference
between service quality in sharia bank and conventional bank. However, the average
value of service quality is higher in sharia banks than conventional banks. While in
Facility variable and customer satisfaction, there is significant difference between
sharia banking and conventional banking. In the facility variable, the average value
of conventional bank is higher than sharia banking, whereas in the variable of
customer satisfaction, the average value of sharia banking is higher than

conventional banking.

Keywords: Service quality, Facility, and Customer satisfaction
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BAB I

PENDAHULUAN

A. LATAR BELAKANG

Sangat disayangkan sektor perbankan syariah di Indonesia masih
belum bisa meningkatkan pangsa pasarnya. Pangsa pasar perbankan syariah
masih berputar-putar di angka 5% dari total keseluruhan pangsa pasar
perbankan secara umum. Besarnya jumlah masyarakat muslim yang mencapai
87,18% dari total jumlah penduduk Indonesia tak ayal menjadi paradoks cita-
cita konsep syariah.

Penyebab rendahnya pangsa pasar bank syariah hingga saat ini masih
menjadi tanda tanya besar bagi praktisi perbankan. Berbagai penelitian yang
telah dilakukan belum mampu menjawab pertanyaan tersebut secara pasti.
Kepala Departemen Perbankan Syariah Otoritas Jasa Keuangan (OJK),
Ahmad Buchori juga mengungkapkan bahwa Indonesia saat ini masih
terbelakang dalam perkembangan industri keuangan berbasis syariah. Padahal,
mayoritas penduduk Indonesia adalah muslim. Hal ini terbukti dengan pangsa
pasar industri perbankan syariah yang hingga November 2017 masih sekitar
5,33%. Menurutnya, penyebab minimnya pangsa pasar industri keuangan
syariah salah satunya karena sulitnya pemahaman istilah syariah yang
digunakan dalam sebuah industri.

Istilah yang sulit dipahami sebenarnya tidak terlalu berpengaruh pada

rendahnya pangsa pasar bank syariah, karena faktor-faktor utama yang



mempengaruhi keputusan masyarakat untuk memilih suatu bank adalah
kualiatas layanan, fasilitas, dan reputasi dari bank tersebut yang mana ketiga
hal tersebut sangat berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Hal ini sejalan
dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Putrato dan Suripto (2016:135)
tentang “Analisis Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kualitas Pelayanan dan
Promosi serta Minat Nasabah dalam Memutuskan Menabung di Bank
Danamon Simpan Pinjam Unit Pemalang” yang menyatakan bahwa variabel
lokasi, promosi, pelayanan, dan fasilitas secara bersama-sama berpengaruh
signifikan terhadap keputusan nasabah menabung.

Menurut Tjiptono (2002:6) pelayanan merupakan aktivitas, manfaat,
atau kepuasan yang ditawarkan untuk dijual. Berbagai macam bentuk
pelayanan yang diberikan turut mempengaruhi kepuasan nasabah, dan timbal
baliknya terhadap sebuah perusahaan. Apakah nasabah akan terus-menerus
menggunakan jasa atau produk perusahaan tersebut, ataukah beralih ke
perusahaan yang lain, yang menurut mereka memberikan pelayanan lebih baik
dari pada yang mereka dapatkan selama menjadi nasabah perusahaan tersebut.

Nasabah suatu bank, baik itu syariah ataupun konvensional, memiliki
kecenderungan untuk menuntut pelayanan secara personal dan memiliki
keinginan untuk ikut dilibatkan dalam pengembangan produk perbankan. Hal
inilah yang menjadi dasar pemikiran pihak bank untuk tetap memenuhi
kebutuhan, keinginan dan harapan nasabah dalam segala dinamika perubahan,

sehingga nasabah tidak akan berpaling ke pesaing (Kotler, 2001:52).



Kualitas kinerja pelayanan industri perbankan dapat ditinjau dari sudut
pandang mikro ataupun makro. Secara mikro, bank harus beroperasi dan
berkembang secara efisien di dalam persaingan yang semakin ketat. Karena
kinerja buruk dari suatu bank di dalam persaingan industri dapat membuat
bank kehilangan pasarnya dalam persaingan menarik nasabah. Di samping itu
bank juga akan kesulitan di dalam mempertahankan kesetiaan nasabahnya dan
tidak diminati oleh calon nasabah untuk memperbesar pasarnya (Abidin,
2007:63).

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Nalim (2015) tentang
“Analisis Komparatif dan Eksploratif Terhadap Kualitas Pelayanan Bank
Syariah dan Bank Konvensional Di Kota Pekalongan” menyatakan bahwa
Pelayanan yang dirasakan oleh nasabah bank syariah lebih baik daripada
bank konvensional meskipun dari sisi usia, bank syariah tertinggal jauh
dari bank konvensional. Hal ini berbeda dengan penelitian yang dilakukan
oleh Begum (2014) tentang “A Comparative Study of Customer Satisfaction of
Islamic Banks and Conventional Banks in Oman” yang menyatakan bahwa
Tidak ada perbedaan yang signifikan antara kualitas layanan dan kepuasan
nasabah di bank syariah dan konvensional. Akan tetapi dari nilai rata-rata
yang diperoleh dapat dilihat bahwa tingkat kualitas layanan dan kepuasan
nasabah di bank konvensional lebih tinggi dari bank syariah.

Di samping kualitas pelayanan yang baik, fasilitas juga turut berperan
dalam menjaring nasabah. Fasilitas merupakan sumber daya fisik yang harus

ada dan terpenuhi sebelum suatu jasa dapat ditawarkan kepada konsumen



(Tjiptono, 2001:184). Fasilitas merupakan sarana yang sifatnya
mempermudah nasabah untuk melakukan suatu aktivitas. Nasabah pada
zaman sekarang adalah nasabah yang kritis dan sangat berhati-hati dalam
membelanjakan dan menginvestasikan uang. Mereka mempertimbangkan
banyak faktor untuk memilih sebuah produk atau jasa termasuk jasa
perbankan. Fasilitas menjadi salah satu pertimbangan nasabah dalam
menentukan pilihan. Pada tingkat harga yang hampir sama, Semakin lengkap
fasilitas yang disediakan pihak bank, maka akan semakin puas nasabah dan
dia akan terus memilih bank tersebut sebagai pilihan prioritas berdasarkan
persepsi yang dia peroleh terhadap fasilitas yang tersedia. Menurut Tjiptono
(2006:25) Persepsi yang diperoleh dari interaksi pelanggan dengan fasilitas
berpengaruh terhadap kualitas jasa tersebut di mata pelanggan.

Dalam penelitian yang dilakukan oleh Mamun dan Khan (2014) yang
berjudul “Customers’ Satisfaction of Islamic Banking and Conventional
Banking in Bangladesh: A Comparative Study” menyatakan bahwa fasilitas di
bank syariah dan konvensional tidak terdapat perbedaan yang signifikan.
Akan tetapi nilai rata-rata fasilitas lebih tinggi di bank syariah.

Setelah memperhatikan kualitas layanan dan fasilitas, selanjutnya
adalah kepuasan nasabah. Kepuasan nasabah merupakan evaluasi spesifik
terhadap keseluruhan pelayanan dan fasilitas yang diberikan perusahaan,
sehingga kepuasan nasabah hanya dapat dinilai berdasarkan pengalaman
nasabah yang pernah berinteraksi langsung dengan perusahaan. Kepuasan

nasabah mestinya juga menjadi salah satu tujuan utama dari suatu perbankan,



hal ini berkaitan dalam hal mempertahankan kesetiaan nasabahnya dan selalu
diminati oleh calon nasabah potensial dengan target memperluas pangsa
pasarnya.

Penelitian yang dilakukan oleh Khan dan Ahmad (2013) tentang
“Customer Satisfaction Level of Islamic Bank and Conventional Bank in
Pakistan” menyatakan bahwa Terdapat perbedaan yang signifikan antara
kepuasan nasabah di bank syariah dan konvensional. Tingkat kepuasan
nasabah lebih tinggi di bank kovensional dari pada di bank syariah. Berbeda
dengan hasil penelitian Mamun dan Khan (2014) yang mengatakan bahwa
terdapat perbedaan yang signifikan pada kepuasan nasabah di perbankan
syariah dan konvensional. Tingkat kepuasan nasabah bank syariah jauh lebih
tinggi dari bank konvensional.

Oleh karena itu, dalam penelitian ini penulis ingin membandingkan
kualitas layanan, fasilitas, dan kepuasan nasabah bank syariah dan
konvensional mengingat pangsa pasar perbankan syariah yang reletif kecil
dibandingkan dengan perbankan konvensional di Indonesia. Hingga saat ini
perbankan syariah hanya menguasai 5.33% dari seluruh aset perbankan. Hal
ini perlu menjadi perhatian institusi, baik Bank Indonesia maupun bank
syariah itu sendiri. Selain karena perbankan konvensional yang berdiri jauh
lebih awal dan lebih dikenal oleh masyarakat, juga terdapat faktor-faktor yang
mempengaruhi nasabah kurang melirik perbankan syariah. Oleh sebab itu,
penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul, “ANALISIS

PERBANDINGAN TINGKAT KUALITAS LAYANAN, FASILITAS,



SERTA KEPUASAN NASABAH PERBANKAN SYARIAH DAN

KONVENSIONAL”.

. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas, maka rumusan masalah dalam
penelitian ini adalah:
1. Apakah terdapat perbedaan yang signifikan antara bank syariah dan bank
konvensional dilihat dari kualitas layanan yang diberikan?
2. Apakah terdapat perbedaan yang signifikan antara bank syariah dan bank
konvensional dilihat dari fasilitas yang disediakan?
3. Apakah terdapat perbedaan yang signifikan antara bank syariah dan bank

konvensional dilihat dari kepuasan nasabahnya?

. Tujuan dan Manfaat Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan dan manfaat dari
penelitian ini adalah:
1. Tujuan
a. Untuk menjelaskan apakah terdapat perbedaan yang signifikan antara
bank syariah dan bank konvensional dilihat dari kualitas layanan yang
diberikan.
b. Untuk menjelaskan apakah terdapat perbedaan yang signifikan antara
Apakah terdapat perbedaan yang signifikan antara bank syariah dan

bank konvensional dilihat dari fasilitas yang disediakan.



c. Untuk menjelaskan apakah terdapat perbedaan yang signifikan antara
Apakah terdapat perbedaan yang signifikan antara bank syariah dan
bank konvensional dilihat dari kepuasan nasabahnya.

2. Manfaat
a. Manfaat Teoritik
Sebagai sarana pembelajaran tentang bagaimana tingkat
kualitas layanan, fasilitas, serta kepuasan nasabah perbankan syariah
dan konvensional yang diharapkan menjadi bahan referensi bagi
penelitian selanjutnya guna meningkatkan pangsa pasar Bank Syariah.

b. Bagi Perbankan

Sebagai bahan acuan atau pedoman dalam membuat sistem,
melayani atau menyediakan fasilitas yang diharapkan mampu
memberikan kepuasan pada nasabah sehingga akan membantu

meningkatkan pangsa pasar bank tersebut.

D. Sistematika Penulisan

Untuk memperoleh gambaran yang jelas mengenai kronologi dari
proposal penelitian ini maka dibuat sistematikanya sebagai berikut:

Bab pertama ini berisi pendahuluan sebagai pengantar proposal
penelitian yang terdiri dari latar belakang masalah mengenai topik yang akan
diteliti. Latar belakang masalah menguraikan hal-hal atau isu yang mendasari
dilakukannya penelitian ini. Setelah permasalahan yang perlu dilakukan

penelitian diuraikan dalam latar belakang, maka disusunlah rumusan masalah.



Rumusan masalah berupa pertanyaan-pertanyaan penelitian yang perlu dicari
jawabannya. Tujuan penelitian berisi mengenai hal-hal yang ingin dicapai dari
penelitian ini, sedangkan manfaat penelitian berisi tentang manfaat yang dapat
diberikan penelitian ini untuk pihak-pihak terkait. Selanjutnya yaitu
sistematika pembahasan yang berisi tentang uraian singkat dari pembahasan
tiap bab dalam penelitian ini.

Bab kedua yaitu kerangka teori atau biasa disebut juga dengan
landasan teori. Bab ini menjelaskan teori-teori yang relevan berkaitan dengan
penelitian, yaitu penjelasan tentang bank syariah, bank konvensional, kualitas
layanan, fasilitas, dan kepuasan nasabah. Poin penting dari bab ini adalah
untuk memperoleh pemahaman serta kerangka yang menjadi landasan dalam
melakukan penelitian. Telaah pustaka berisi tentang penelitian-penelitian
terdahulu yang dijadikan referensi dalam penelitian ini. Pengembangan
hipotesis berisi tentang rumusan hipotesis dengan argument yang dibangun
dari teori atau logika dan penelitian sebelumnya yang relevan. Bagian terakhir
adalah kerangka berfikir yang berisi tentang ringkasan penurunan hipotesis
dan atau hubungan antar variabel yang akan diuji.

Bab ketiga yaitu metode penelitian. Bab ini membahasa tentang
variabel penelitian dan definisi operasional dari masing-masing variabel yang
digunakan dalam penelitian serta penjabaran secara operasional. Objek
penelitian berisi tentang jenis penelitian, sumber data, serta teknik analisis

data berupa alat analisis yang digunakan dalam penelitian.



BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan
Berdasarkan analisis data dan pembahasan yang telah dilakukan pada
perbandingan tingkat kualitas layanan, fasilitas, serta kepuasan nasabah bank
syariah dan bank konvensional, maka dapat diperoleh kesimpulan sebagai
berikut:

1. Tidak terdapat perbedaan yang signifikan antara kualitas layanan di bank
syariah dan di bank konvensional. Akan tetapi dari nilai rata-rata yang
diperoleh diketahui bahwa rata-rata kualitas layanan bank syariah lebih
tinggi dari raa-rata kualitas layanan bank konvensional.

2. Terdapat perbedaan yang signifikan antara fasilitas yang dimiliki bank
syariah dan bank konvensional, di mana nilai rata-rata fasilitas bank
konvensional jauh lebih tinggi daripada bank syariah.

3. Terdapat perbedaan yang signifikan antara kepuasan nasabah bank syariah
dan bank konvensional, di mana nilai rata-rata kepuasan nasabah bank

syariah jauh lebih tinggi daripada konvensional.

B. Saran

Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan yang telah disajikan,

maka terdapat beberapa saran yang kiranya dapat memberi manfaat kepada
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pihak-pihak yang terkait atas hasil penelitian ini. Adapun saran tersebut

adalah sebagai berikut:

1. Bagi pemerintah
Pemerintah sebagai regulator diharapkan bisa mendukung perkembangan
bank syariah melalui kewenangan dan kebijaksanaan yang dimiliki.
Dukungan itu bisa dilakukan dengan penyempurnaan regulasi, sosialisasi
terhadap masyarakat sehingga pangsa pasar bank syariah terus meningkat.

2. Bagi masyarakat
Sebagai pihak yang berkaitan dalam meningkatkan pangsa pasar bank
syariah maka sudah saatnya ikut berpera serta dalam pengembangan bank
syariah di Indonesia, khususnya masyarakat muslim. Sehingga selain
bermanfaat bagi masyarakat sendiri juga akan berdampak positif terhadap
perkembangan ekonomi islam di Indonesia yang mayoritas penduduknya
adalah muslim.

3. Bagi penelitian selanjutnya
Karena keterbatasa waktu dan kemampuan peneliti, maka dalam
melakukan penelitian ini hanya menggunakan tiga variabel sebagai
variabel predictor. Sedangkan pada kenyataannnya masih banyak variabel
lainnya yang dapat menyempurnakan. Oleh karena itu, untuk penelitian
selanjutnya disarankan agar mengikutsertakan variabel lainnya yang masih
relevan dengan penelitian sehingga hasil dari penelitian selanjutnya dapat
menjawab secara pasti penyebab rendahnya pangsa pasar bank syariah

dibandingkan bank konvensional.
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Lampiran 1

HASIL UJI VALIDITAS

Variabel Kepuasana Nasabah Syariah

Correlations

X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 X3
Pearson Correlation 1 .740™ 6417 .503™ .589” 841"
X3.1 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
Pearson Correlation 7407 1 .708" 490" .647" 874"
X3.2 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
Pearson Correlation 641" .708" 1 572" .566" 846"
X3.3 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
Pearson Correlation .503™ .490” 572" 1 528" 745"
X3.4 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
Pearson Correlation .589" 647" .566" .528" 1 812"
X3.5 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
Pearson Correlation .841" .874" .846" .745” 812" 1
X3 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100

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



Variabel Kepuasan Nasabah Konvensional

Correlations

X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 X3
Pearson Correlation 1 .601™ .398" 404" 435" ave
X3.1 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
Pearson Correlation .601™ 1 583" 536" .619” .852"
X3.2 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
Pearson Correlation .398™ .583" 1 5417 .653" .808"
X3.3  Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
Pearson Correlation 404" 536" 541" 1 476" 742"
X3.4 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
Pearson Correlation 435" 619" .653" 476" 1 816"
X3.5 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
Pearson Correlation vave .852" .808" 742" .816" 1
X3 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100

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




Variabel Fasilitas Konvensional

Correlations

X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2
Pearson Correlation 1 4617 214 314" 282" 601"
X2.1 Sig. (2-tailed) .000 .032 .001 .004 .000
N 100 100 100 100 100 100
Pearson Correlation 4617 1 .399” .595” 432" 772"
X2.2  Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
Pearson Correlation 214 .399" 1 .566" 498" 742"
X2.3  Sig. (2-tailed) .032 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
Pearson Correlation 314" .595™ .566" 1 617" .832"
X2.4  Sig. (2-tailed) .001 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
Pearson Correlation .282" 432" 498" 617" 1 .760™
X2.5  Sig. (2-tailed) .004 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
Pearson Correlation .601™ 772" 742" .832" .760" 1
X2 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100

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

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




Variabel Fasilitas Syariah

Correlations

X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2
Pearson Correlation 1 .640™ 196 .004 346" 592"
X2.1 Sig. (2-tailed) .000 .051 972 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
Pearson Correlation .640™ 1 3177 .047 438" 725"
X2.2 Sig. (2-tailed) .000 .001 .639 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
Pearson Correlation .196 3177 1 213 4147 701
X2.3 Sig. (2-tailed) .051 .001 .034 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
Pearson Correlation .004 .047 213 1 151 488"
X2.4 Sig. (2-tailed) 972 .639 .034 133 .000
N 100 100 100 100 100 100
Pearson Correlation .346™ 438" 4147 151 1 7197
X2.5 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 133 .000
N 100 100 100 100 100 100
Pearson Correlation .592" 725" 7017 488" 7197 1
X2 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100

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

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




Variabel Kualitas Layanan Berwujud Syariah

Correlations

X1.1.a X1.1.b X1.1.c X1
Pearson Correlation 1 228’ .196 763"
X1.1.a Sig. (2-tailed) .023 .051 .000
N 100 100 100 100
Pearson Correlation .228" 1 .368" 722"
X1.1b  Sig. (2-tailed) .023 .000 .000
N 100 100 100 100
Pearson Correlation 196 .368" 1 631"
X1.1.c  Sig. (2-tailed) .051 .000 .000
N 100 100 100 100
Pearson Correlation 763" 722" 631" 1
X1 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 100 100 100 100
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Variabel Kualitas Layanan Empati Syariah
Correlations
X1.2.a X1.2.b X1.2.c X1
Pearson Correlation 1 .245 316" 697"
X1.2.a Sig. (2-tailed) .014 .001 .000
N 100 100 100 100
Pearson Correlation 245 1 459" 748"
X1.2b  Sig. (2-tailed) 014 .000 .000
N 100 100 100 100
Pearson Correlation 316”7 459” 1 .800”
X1.2.c  Sig. (2-tailed) .001 .000 .000
N 100 100 100 100
Pearson Correlation 697" 748" .800™ 1
X1 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 100 100 100 100

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




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

Variabel Kualitas Layanan Daya Tanggap Syariah

Correlations

X1.3.a X1.3.b X1.3.c X1
Pearson Correlation 1 409” 234 728"
X1.3.a Sig. (2-tailed) .000 .019 .000
N 100 100 100 100
Pearson Correlation .409” 1 403" 826"
X1.3.b  Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 100 100 100 100
Pearson Correlation 234 403" 1 .700”
X1.3.c  Sig. (2-tailed) .019 .000 .000
N 100 100 100 100
Pearson Correlation 728" .826" .700” 1
X1 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 100 100 100 100
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
Layanan Keandalan Syariah
Correlations
X1.4.a X1.4.b X1.4.c X1
Pearson Correlation 1 .693™ 295" 848"
X1.4.a  Sig. (2-tailed) .000 .003 .000
N 100 100 100 100
Pearson Correlation .693™ 1 227 .815™
X1.4b  Sig. (2-tailed) .000 .023 .000
N 100 100 100 100
Pearson Correlation .295™ 227 1 667"
X1.4.c Sig. (2-tailed) .003 023 .000
N 100 100 100 100
Pearson Correlation .848™ .815™ 667" 1
X1 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 100 100 100 100

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

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




Variabel Kualitas Layanan Berwujud Konvensional

Correlations

X1.1.d X1.1.e X1.1.f X1
Pearson Correlation 1 .339” 140 7717
X1.1.d  Sig. (2-tailed) .001 163 .000
N 100 100 100 100
Pearson Correlation 339" 1 .300" 738"
X1.1.e Sig. (2-tailed) .001 .002 .000
N 100 100 100 100
Pearson Correlation 140 .300" 1 610"
X1.1.f  Sig. (2-tailed) .163 .002 .000
N 100 100 100 100
Pearson Correlation 7717 738" 610™ 1
X1 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 100 100 100 100
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Variabel Kualitas Layanan Empati konvensional
Correlations
X1.2d X1.2.e X1.2.f X1
Pearson Correlation 1 287" .349” 733"
X1.2.d  Sig. (2-tailed) .004 .000 .000
N 100 100 100 100
Pearson Correlation 287" 1 434" 764"
X1.2.e Sig. (2-tailed) .004 .000 .000
N 100 100 100 100
Pearson Correlation .349” 434" 1 769"
X124  Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 100 100 100 100
Pearson Correlation 733" 764" .769” 1
X1 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 100 100 100 100

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




Variabel Kualitas Layanan Daya Tanggap Konvensinal

Correlations

X1.3.d X1.3.e X1.3.f X1
Pearson Correlation 1 379" 563" .802™
X1.3.d Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 100 100 100 100
Pearson Correlation 379" 1 .250° 746"
X1.3.e Sig. (2-tailed) .000 012 .000
N 100 100 100 100
Pearson Correlation 563" .250° 1 767"
X1.3f  Sig. (2-tailed) .000 012 .000
N 100 100 100 100
Pearson Correlation .802™ 746" 767" 1
X1 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 100 100 100 100
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
Variabel Kualitas Layanan Keandalan Konvensional
Correlations
X1.4.d X1.4.e X1.4.f X1
Pearson Correlation 1 .730” 278" .873"
X1.4.d Sig. (2-tailed) .000 .005 .000
N 100 100 100 100
Pearson Correlation .730™ 1 324" 878"
X1.4.e Sig. (2-tailed) .000 .001 .000
N 100 100 100 100
Pearson Correlation 278" 324" 1 624"
X1.4f  Sig. (2-tailed) .005 .001 .000
N 100 100 100 100
Pearson Correlation 873" 878" 624" 1
X1 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 100 100 100 100

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




Uji Reabilitas Bank Syariah

Reliability Statistics Bank

Syariah
Cronbach's N of ltems
Alpha
.740 23

Uji Reabilitas Konvensional

Reliability Statistics Bank

Konvensional

Cronbach's
Alpha

N of ltems

.734

23

HASILUJI NORMALITAS

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test (Bank Konvensional)

Layanan Fasilitas Kepuasan
N 100 100 100
Normal Parametersa® Mean 48.88 22.24 15.74
Std. Deviation 4.695 2.323 4.460
Absolute 130 156 150
Most Extreme Differences Positive 114 .143 122
Negative -.130 -.156 -.150
Kolmogorov-Smirnov Z 1.298 1.557 1.503
Asymp. Sig. (2-tailed) .069 .016 .022
a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test (Bank Syariah)
Layanan Fasilitas Kepuasan
N 100 100 100
Normal Parametersa® Mean 49.72 18.54 18.73
Std. Deviation 4.866 3.329 4.304




Absolute .126 170 216
Most Extreme Differences Positive 126 .070 .091
Negative -112 -.170 -.216
Kolmogorov-Smirnov Z 1.263 1.695 2.160
Asymp. Sig. (2-tailed) .082 .006 .000

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

HASIL UJI T-TEST INDEPENDENT SAMPEL

Variabel Kualitas Layanan

Group Statistics

Bank N Mean Std. Deviation | Std. Error Mean
Konvensional 100 48.88 4.695 470
Servce_Quality .
Syariah 100 49.72 4.866 487
Independent Samples Test
Levene's Test for Equality of
Yariances t-test for Equality of Means
95% Confidence Interval ofthe
Mean Std. Error Difference
F Sig. 1 df Sig. (2-tailed) Difference Difference Lower Upper
Servee_Quality  Equalvariances A3 718 -1.242 198 216 -840 B76 -2173 483
assumed
Equal variances not 1.242 | 197.748 216 -840 G676 -2173 493
assumed

Variabel Fasilitas

Group Statistics

Bank N Mean Std. Deviation | Std. Error Mean
Konvensional 100 22.24 2.323 .232
Facility
Syariah 100 18.54 3.329 .333
Independent Samples Test

Levene's Test for Equality of

Variances ttestfor Equality of Means
95% Confidence Interval of the
Mean Std. Error Difference
F Sig. t df Sig. (2-tailed) Difference Difference Lower Upper

Custorner_Satisfaction ~ Equal variances 1.549 215 -4824 188 0o -2.880 620 -4.212 -1.768
assumed

Equal variances not -4.824 | 187.749 000 -2.990 620 -4.212 -1.768
assumed




Variabel Kepuasan Nasabah

Group Statistics

Bank N Mean Std. Deviation Std. Error
Mean
Konvensional 100 15.74 4.460 446
Customer_Satisfaction .
Syariah 100 18.73 4.304 430
Independent Samples Test
Levene's Testfor Equality of
Variances ttest for Equality of Means
95% Confidence Interval of the
Mean Std. Error Difference
F Sig. t df Sig. (2-tailed) Difference Difference Lower Upper
Customer_Satisfaction ~ Equal variances 1.549 215 -4.824 198 0o -2.990 620 -4.212 -1.768
assumed
Equal variances not -4.824 | 197.749 .000 -2.9490 620 -4.212 -1.768
assumed




Lampiran 2

DAFTAR RIWAYAT HIDUP
CURRICULUM VITAE
Personal Information:
Name : Afifah
Address : Dusun Gunung Pekol RT 003 RW 002 Banuaju-

Timur, Batang-Batang, Sumenep.
Contact No. : 087838290832
Email : afifahmuslim4 @ gmail.com

Date of Birth : December, 07" 1995

Nationality  : Indonesia

Gender : Female

NIM : 14820165

Faculty : Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Islam

Department  : Perbankan Syariah
Marital Status : Single

Education Detail:

1999-2001  TK Nasy’atul Mutaallimin

2001 —2007 MI Nasy’atul Mutaallimin

2007 —2010 MTS Nasy’atul Mutaallimin
2010-2013 MA 1 Annuqayah Putri

2014 - UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta



Lampiran 3

Skor Variabel Kualitas Layanan Bank Syariah
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Lampiran 4

KUISIONER
ANALISIS PERBANDINGAN TINGKAT KUALITAS LAYANAN,
FASILITAS, SERTA KEPUASAN NASABAH PERBANKAN SYARIAH DAN
KONVENSIONAL

A. Informasi Umum Responden
Adapun kriteria responden dalam penelitian ini adalah:
(1) Menjadi nasabah di bank syariah dan bank konvensional,
(2) Pernah menjadi nasabah bank syariah dan kemudian pindah ke bank
konvensional,
(3) Pernah menjadi nasabah bank konvensional dan kemudian pindah ke bank

syariah.

1. NaAMA: . o,

2. Jenis Kelamin

a. Laki-Laki b. Perempuan
3. Usia

a. 20-30 th. c. 41-50 th.

b. 31-40 th. d. > 50 th.

4. Alamat/Domisili
a. Kota Yogyakarta d. Kab. Kulonprogo
b. Kab. Sleman e. Kab. Gunungkidul
c. Kab. Bantul
5. Pendidikan Formal Terakhir
a. SD/Sederajat d. Diploma/Sarjana (S1)
b. SMP/Sederajat e. Magister (S2)
c. SMA/Sederajat f. Doktoral (S3)

6. Pekerjaan Saat Ini



a. Pelajar/Mahasiswa
b. Wirausaha

c. Pegawai Negeri

d. Swasta

e. Pensiunan

7. Anda termasuk kriteria responden yang:

a. Menjadi nasabah di bank syariah dan bank konvensional

b. Pernah menjadi nasabah bank syariah dan kemudian pindah ke bank

konvensional

c. Pernah menjadi nasabah bank konvensional dan kemudian pindah ke

bank syariah

8. Jika anda termasuk kriteria responden yang pertama, di bank syariah dan

konvensional mana Anda saat ini menjadi nasabah

Bank Syariah Bank Konvensional

'] BNI Syariah ] BNI

'} BRI Syariah ] BRI

'] Mandiri Syariah ] Mandiri

"1 BPR Syariah ' BPR

"1 BPD Syariah ] BPD

'] Muamalat 1 BCA

"1 Lainnya "1 Lainnya

Sebutkan: Sebutkan:

9. Jika anda termasuk kriteria responden yang kedua dan ketiga, di bank

syariah/konvensional mana Anda pernah menjadi nasabah

Bank Syariah Bank Konvensional
"1 BNI Syariah ] BNI
"1 BRI Syariah ] BRI
"1 Mandiri Syariah ") Mandiri




"1 BPR Syariah 1 BPR

'l BPD Syariah 1 BPD

1) Muamalat ] BCA

'l Lainnya | Lainnya
Sebutkan: Sebutkan:

10. Jika Anda termasuk kriteria responden yang kedua dan ketiga, tulislah alasan
mengapa Anda pindah bank:............o e,
11. Lamanya Menjadi Nasabah di Bank Tersebut

BANK SYARIAH BANK
KONVENSIONAL
1 <1th. 1 <1th
7 1-5th. O 1-5th.
7 5-10th. 7 5-10th.
7 >10th. 1 > 10 th.

B. Pentunjuk Pengisian Kuisioner

1. Jawablah pertanyaan di bawah ini sesuai dengan pendapat nasabah dengan
memberi tanda (X) pada setiap pilihan.

2. Ada lima pilihan yang tersedia untuk masing-masing pertanyaan, yaitu:
e Sangat Setuju (SS)
e Setuju (S)
e Tidak Setuju (TS)
e Sangat Tidak Setuju (STS)

Variabel Kualitas Lavanan

No. Berwujud Bank Syariah Bank Konvensional

Pernyataan SS S | TS | STS | SS S | TS | STS




Bank selalu
memberkan
informasi yang
detail dan mudah
dipahami (seperti
informasi produk
baru, naik turunnya
tingkat bagi hasil
atau suku bunga,

dil.)

Bank memiliki
karyawan yang
bersikap ramah dan

sopan.

Bank memiliki
satpam yang selalu
besedia membantu

nasabah.

No.

Empati

Bank Syariah

Bank Konvensional

Pernyataan

SS

S | TS

STS

SS S | TS | STS

Bank memiliki jam
layanan yang
nyaman bagi

nasabahnya.

Bank memiliki
karyawan yang
penuh perhatian dan

sabar dalam




melayani nasabah.

Bank memahami
keluhan yang
disampaikan

nasabahnya.

Daya Tanggap

Bank Syariah

Bank Konvensional

Pernyataan

SS

S | TS

STS

SS S | TS | STS

Bank memberikan
pelayanan secara
cepat dan tepat

kepada nasabahnya.

Bank memiliki
karyawan yang
bersikap simpatik
terhadap
permasalahan

nasabahnya.

Bank memiliki
karyawan yang
bersedia untuk
merespon
permintaan

nasabahnya.

No.

Keandalan

Bank Syariah

Bank Konvensional

Pernyataan

SS

S | TS

STS

SS S | TS | STS

Bank memiliki

keandalan dalam




menepati janji

dengan nasabahnya.

2 | Bank memiliki
keandalan dalam
memecahkan

masalah nasabahnya.

3 | Bank memiliki
karyawan yang

andal dalam bekerja.

Variabel Fasilitas

No. Pernyataan Bank Syariah Bank Konvensional

SS { S| TS [STS| SS | S | TS | STS

1 | Bank memiliki
fasilitas yang
menarik, nyaman,
dan bersih (seperti,
Ruang Tunggu,
Tempat Parkir, dIl.).

2 | Bank memiliki
peralatan perbankan
yang modern
(seperti, Mesin
nomor antrian, Cash
Box, Mesin
penghitung uang
dil.).

3 | Bank memiliki ATM

yang memadai.




4 | Bank memiliki
fasilitas kartu kredit
dan kartu debit yang
lengkap.

5 | Bank memiliki
fasilitas transaksi
online yang lengkap,
aman, dan mudah

digunakan.

Variabel Kepuasan Nasabah

No. Pernyataan Bank Syariah Bank Konvensional

SS S |TS |STS |SS S |TS |STS

1 | Anda pernah / sering
menceritakan hal
positif bertransaksi
di bank syariah dan

konvensional.

2 | Anda merasa puas
sehingga Anda juga
merekomendasikan
kepada keluarga,
teman atau rekan
kerja untuk menjadi
nasabah di bank
syariah/konvensiona

1.

3 | Anda merasa puas

dan yakin bahwa




keputusan menjadi
nasabah di bank
syariah /
konvensional
merupakan
keputusan yang baik
sehingga Anda tidak
pernah berniat untuk

pindah ke bank lain.

Anda merasa puas
sehingga Anda
selalu menggunakan
jasa / produk-produk
yang ditawarkan

oleh bank.

Anda merasa puas
dengan sistem
bunga/bagi hasil
yang diberikan oleh
bank.
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