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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan yang
terdiri dari kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati dan bukti fisik terhadap
kepuasan nasabah di BNI Syariah KC Surakarta. Penelitian ini menggunakan
pendekatan kuantitatif deskriptif. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh
nasabah BNI Syariah KC Yogyakarta dengan pengambilan sampel menggunakan
metode simple random sampling. Teknik pengumpulan data menggunakan
angket/kuesioner dengan total sampel 60 responden. Uji validitas instrumen
menggunakan rumus Pearson Correlation. Reliabilitas instrumen menggunakan
rumus Alpha Cronbach. Uji prasyarat analisis yang digunakan adalah uiji
normalitas, multikolinieritas, dan heteroskedastisitas. Analisis data menggunakan
teknik analisis regresi linier berganda. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa
secara simultan Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
nasabah di BNI Syariah KC Surakarta. Hasil secara parsial menunjukkan bahwa
variabel kehandalan, jaminan, empati dan bukti fisik berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan nasabah di BNI Syariah KC Surakarta. Sedangkan variabel daya
tanggap tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah di BNI Syariah
KC Surakarta.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah, Kehandalan, Daya
Tanggap, Jaminan, Empati, Bukti fisik.
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ABSTRACT

his study aims to determine the effect of Service Quality which consists of
reliability, responsiveness, assurance, empathy and physical evidence of customer
satisfaction at BNI Syariah KC Surakarta. This study uses a quantitative descriptive
approach. The population in this study were all customers of BNI Syariah KC
Yogyakarta with sampling using the simple random sampling method. Data
collection techniques using questionnaires / questionnaires with a total sample of
60 respondents. Test the validity of the instrument using the Pearson Correlation
formula. Reliability of the instrument using the Cronbach Alpha formula. The
analysis prerequisite test used was normality, multicollinearity, and
heteroscedasticity. Data analysis using multiple linear regression analysis
techniques. The results of this study indicate that simultaneously Service Quality
has a significant effect on customer satisfaction at BNI Syariah KC Surakarta. The
partial results show that the variables of reliability, assurance, empathy and
physical evidence have a significant effect on customer satisfaction at the BNI
Syariah KC Surakarta. While the responsiveness variable does not have a
significant effect on customer satisfaction at BNI Syariah KC Surakarta.

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Reliability, Response,
Guarantee, Empathy, Physical Evidence.
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BAB |

PENDAHULUAN

I.1 Latar Belakang

Bank BNI Syariah dalam perkembangannya menunjukkan pertumbuhan
yang positif sebesar 43% di awal triwulan tahun 2019 ini dengan laba bersih
mencapai 143 miliar rupiah dibanding tahun lalu yang hanya mencapai 94 miliar

rupiah saja. Itulah mengapa saya tertarik ingin meneliti bank BNI Syariah.

Dijaman seperti sekarang ini yang tiada lagi sekat atau transparansi yang
tinggi mengakibatkan dampak semua bidang berkembang sangat pesat mulai dari
sosial, ekonomi, politik, budaya, kesehatan, dil. Terutama di sektor ekonomi, makro
maupun mikro. Tidak bisa kita tampik bahwa ekonomi adalah salah satu jantung
dari kehidupan ini, maka dari itu jaman sekarang orang ingin mendapatkan layanan
ekonomi sesuai dengan kebutuhan mereka secara cepat dan tepat. Jika layanan
ekonomi bertele — tele dan menyulitkan konsumen, maka akan ditinggalkan dan

memilih yang lebih memuaskan mereka.

Sektor ekonomi jaman sekarang banyak sekali mulai dari Bank, Saham,
Asuransi, hingga ukm kecil. Hal ini dimanfaatkan oleh orang yang mempunyai ide
untuk memulai usaha dengan mempertimbangkan celah ekonomi yang bisa
menguntungkan mereka. Pelaku di sektor ekonomi pun sangat banyak mulai dari
modal seadanya hingga modal Mega besar. Dalam (Tjiptono, 2014:348) pasar
global yang hiperkompetitif, tak ada satupun bisnis yang bisa bertahan lama tanpa

adanya pelanggan yang puas dan loyal. Riset yang dilakukan Technical Assistance



Research Program (TARP) menghasilkan temuan penting, data ini
menunjukkan bahwa ketidakpuasan pelanggan berdampak pada beralihnya
pelanggan ke pemasok lain, baik untuk produk sejenis maupun produk subtitusi.
Perusahaan yang gagal memuaskan pelangganya akan menghadapi masalah yang

lebih pelik lagi dikarenakan dampak negatif word-of-mouth.

Lebih lanjut, gerakan atau kampanye kepuasan pelanggan dilandasi pula
pada gagasan bahwa pelanggan yang puas cenderung lebih loyal, tidak mudah
‘tergoda’ untuk beralih ke pemasok yang menawarkan harga lebih murah, dan
berpotensi menyebarluaskan pengalaman positifnya kepada orang lain. Sejak akhir
dekade 1990-an dan awal dekade 2000-an semakin jelas bahwa sekedar
menyediakan produk yang andal, tahan lama, dan berkualitas saja belumlah cukup.
Pelanggan yang tidak sekedar puas, namun juga senang, loyal, dan bersedia
menjalin relasi jangka panjang dengan perusahaan, menjadi kunci keberhasilan

setiap organisasi untuk memenangkan persaingan bisnis (Tjiptono, 2014:348).

Untuk itu produk atau jasa yang ingin kita jual harus mempunyai skema
pemasaran yang bagus dan tepat. Menurut Fajar Laksono (2008:4) manajemen
pemasaran adalah proses perencanaan dan pelaksanaan pemikiran, penetapan
harga, promosi serta penyaluran gagasan, barang dan jasa untuk menciptakan
pertukaran yang memenuhi sasaran — sasaran individu dan organisasi, jika
pemasaran kurang tepat, sebagus apa produk itu akan tidak dikenal oleh banyak
orang dan menjadikan usaha kita yang telah membuat produk atau jasa yang bagus

menjadi sia — sia. Jika produk tidak laku di pasaran maka akan membebani biaya



yang telah dihabiskan untuk membuat produk atau jasa tersebut, ini membuat

produsen rugi dan akhirnya gulung tikar.

Maka dari itu manajemen pemasaran perlu untuk memasarkan produk atau
jasa secara tepat dengan membuat segmentasi pasar konsumen dalam buku Fajar
Laksono (2008:35) yaitu segmentasi geografis yang mengharuskan pembagian
pasar menjadi unit — unit geografis yang berbeda seperti negara, negara bagian,
wilayah, provinsi, kota, atau lingkungan rumah tangga, perusahaan dapat
memutuskan untuk beroperasi dalam satu atau sedikit wilayah geografis atau
beroperasi dalam seluruh wilayah tetap memberikan perhatian pada variasi lokal.
Selanjutnya ada segmentasi demografis, pasar dibagi menjadi kelompok —
kelompok berdasarkan variabel — variabel demografis seperti usia, ukuran keluarga,
siklus hidup keluarga, jenis kelamin, penghasilan, pekerjaan, pendidikan, agama,

ras, generasi, kewarganegaraan, dan kelas sosial.

Alasan segmentasi demografis ini dipakai adalah bahwa keinginan,
preferensi, dan tingkat pemakaian konsumen sering sangar berhubungan dengan
variabel — variabel demografis lebih mudah diukur dari pada sebagian besar
variabel. Bahkan jka pasar sasaran diuraikan ke dalam faktor — faktor non
demografis, hubungan dengan karakteristik demografis dibutuhkan untuk
mengetahui ukuran pasar sasaran dan mediayang harus digunakan untuk
menjaganya secara efisien. Selanjutnya ada segmentasi perilaku, didalamnya
pembeli dibagi menjadi kelompok — kelompok berdasarkan pengetahuan, sikap,
pemakaian, atau tanggapan mereka terhadap suatu produk. Banyak pemasaran

yakin bahwa variabel perilaku-kejadian, manfaat, status pemakai, tingkat



pemakaian, status kesetiaan, tahap kesiapan pembeli, dan sikap, merupakan titik
awal terbaik dalam membentuk segmen pasar. Dengan cara ini maka diharapkan
sasaran produk atau jasa yang ingin di pasarkan akan tepat sasaran sesuai kondisi
konsumen dan keinginannya. Dengan adanya ini konsumen dimanjakan oleh
banyak pilihan fitur — fitur yang dibuat oleh produsen keuangan agar menjual
produk atau jasa tersebut. Otomatis ketika konsumen dimudahkan, konsumen akan
merasa senang dengan produk atau jasa tersebut, ini yang membuat daya tarik
konsumen ingin lagi merasakan produk atau jasa yang diberikan oleh produsen, jika

ini telah didapatkan produsen maka akan bisa memenangkan persaingan bisnis.

Jika sudah menemukan skema pemasaran yang baik maka kualitas
pelayananlah yang menentukan bertahan atau tidaknya konsumen dalam bank
tersebut kedepannya. Jika nyaman dengan fitur — fitur yang ada maka konsumen
atau yang biasa kita sebut nasabah akan bertahan dalam jangka waktu alam atau
bisa selamanya yang biasa kita sebut loyal. Tetapi kalau tidak bertahan dalam
jangka waktu lama, maka kualitas pelayanannya perlu dipertanyakan keadaannya.
Mengapa bisa konsumen pergi, apakah ada masalah dari fitur — fitur yang ada,
apakah ada masalah terhadap internal bank, atau jangan — jangan masalahnya ada
pada konsumen itu sendiri yang tidak cocok terhadap fitur — fitur yang bank atau
produsen telah tawarkan. Maka dari itu selaku bank produsen jasa keuangan harus
beradaptasi terhadap lingkungan tiap konsumen, yang artinya produsen sebisa
mungkin harus menyediakan layanan yang cocok untuk tiap konsumen karena
kebutuhan tiap konsumen itu berbeda — beda tergantung misalnya, profesi, keadaan

ekonomi, kebutuhannya, serta tingkat jabatan yang diampu oleh seseorang.



Untuk membangun kualitas pelayanan terlebih dahulu kita harus
mengetahui apa itu pelayanan. Menurut Fajar Laksono (2008:86) pelayanan adalah
setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak
lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan
apapun. Komponen pelayanan dalam bisnis tidak dapat dipisahkan baik itu untuk
perusahaan jasa maupun perusahaan dagang. Dalam hal ini Bank termasuk dalam
perusahaan jasa dan perusahaan dagang, maka kualitas pelayanan mutlak
diperlukan untuk kemajuan dan mencapai tujuan Bank BNI Syariah . Kualitas
sendiri berarti menurut Lovelock (1988:229) dalam buku fajar Laksono (2008:88)
tingkat mutu yang diharapkan, dan pengendalaian keragaman dalam mencapai
mutu tersebut untuk memenuhi kebutuhan konsumen maka dari itu kualitas
merupakan jaminan terbaik kita atas kesetiaan pelanggan, pertahanan terkuat kita
dalam menghadapi persaingan asing, dan satu — satunya jalan menuju pertumbuhan

dan pendapatan yang langgeng.

Tanpa adanya kualitas pelayanan rasa — rasanya konsumen tidak akan betah
berlama — lama untuk menikmati produk yang telah dibuat oleh produsen. Berfokus
kepada keinginan pelanggan adalah kunci dari kualitas pelayanan tanpa berlebihan.
Jika berlebihan maka konsumen tidak akan betah juga karena tidak sesuai
keinginannya dan kebutuhannya. Tepat sasaran adalah kata yang pas untuk
menggambarkan kunci sukses mengapa pelanggan puas terhadap produk kita. Puas
akan mengantarkan kesuksesan produk, orang akan menyarankan produk Kkita

terhadap orang lain dan itu yang kita harapkan.



Jaman sekarang ini memprioritaskan segalanya itu serba cepat, dengan
teknologi seperti sekarang ini masyarakat dimanjakan dengan keekonomisan dan
keoergonomisannya. Di sisi positifnya memang terlihat baik tetapi setiap sisi ada
pula sisi negatifnya juga bagai sebilah mata pisau, mulai dari terlalu banyaknya
informasi sekarang ini mulai dari yang penting sampai yang tidak penting hingga
kriminal di dunia maya yang kebanyakan menyerang ranah ekonomi yang terbaru
ini adalah kejahatan skimming uang yang merugikan pemerintah, bank yang
bersangkutan, investor hingga yang terpenting adalah konsumen dari bank itu
sendiri. Di balik itu semua masyarakat masih mempercayakan finansialnya pada
bank, maka dari itu bank dituntut segera cepat membenahi sistem yang ada agar
konsumen tidak keluar dari zona nyaman hingga yang terparah tidak percaya lagi

pada lembaga keuangan ini.

Prioritas sekarang ini adalah merubah kepercayaan konsumen dari kasus
yang telah terjadi untuk melihat ke depan dan merubah persepsi konsumen untuk
percaya lagi menaruh finansialnya pada bank. Aspek yang dibutuhkan adalah
memberikan kepuasan seperti dulu yang terjadi sebelum adanya kasus tersebut.
Kepuasan adalah faktor penentu kesuksesan untuk menyembuhkan trauma dari

kasus yang telah terjadi, bisa kita sebut mengembalikan kepercayaan konsumen.

Sebelum kita membahas lebih jauh lagi kita harus kenali dulu apa itu
kepuasan, menurut Richard F. Gerson dalam buku “Mengukur Kepuasan
Pelanggan” disebutkannya kepuasan pelanggan adalah persepsi pelanggan bahwa
harapannya telah terpenuhi atau terlampaui. Jika anda membeli suatu barang maka

anda berharap barang tersebut akan berfungsi dengan baik. Jika tidak, anda tentu



kecewa. Sekarang terserah kepada bank yang bersangkutan bagaimana menemukan
cara untuk mengatasi masalah tersebut sehingga anda bisa menjadi puas. Bila
ternyata sesuai dengan keinginan, maka anda akan merasa puas. Sebaliknya bila

tidak maka anda akan angkat kaki dan memalingkan bisnis ke tempat lain.

Definisi kepuasan pelanggan sangatlah sederhana. Seorang pelanggan
merasa puas jika kebutuhannya, secara nyata atau hanya anggapan, terpenuhi atau
melebihi harapannya. Lalu bagaimana cara mengetahuinya, caranya simpel hanya
dengan bertanya apa kebutuhannya. Bicara tentang kepuasan tidak jauh dari mutu,
mutu adalah apa pun yang oleh pelanggan dianggap sebagai mutu. Definisi ini
tampak sederhana tetapi mewakili apa yang terjadi, karena persepsi mutu ini oleh
konsumen apa yang dianggap dalam sisi bagus mulai dari pelayanan hingga hasil
kerja yang memuaskan konsumen. Maka dari itu mutu adalah alat pengukur kinerja
hingga bisa membuat konsumen itu puas atas jasanya. Makanya ada lembaga yang
dibentuk khusus untuk mengukur kinerja pelayanan suatu bank hingga konsumen
pun bisa menyatakan puas atas bank tersebut. Hal ini membantu konsumen untuk
memilih kepercayaan finansialnya agar tidak bingung dan ingin pilihannya tepat
karena finansial itu fatal akibatnya bila kita mempercayakan pihak yang salah
dalam mengelolanya. Alih — alih mengelolanya malah ingin memanfaatkan untuk
kepentingannya sendiri. Karena kita hidup di jaman yang menghalalkan segala cara
untuk mendapatkan sesuatu, tidak peduli jika itu melanggar agama dan norma

berkehidupan sosial.

Berdasarkan uraian diatas, maka penulis tertarik untuk mengadakan

penelitian dengan judul ¢“ ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN



TERHADAP TINGKAT KEPUASAN NASABAH PADA BANK BNI
SYARIAH KC SURAKARTA”.

1.2 Rumusan masalah

1. Apakah variabel reliabilitas berpengaruh secara positif dan signifikan
terhadap kepuasan nasabah pada BANK BNI SYARIAH KC SURAKARTA
?
2. Apakah variabel jaminan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah pada BANK BNI SYARIAH KC SURAKARTA ?
3. Apakah variabel bukti fisik berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah pada BANK BNI SYARIAH KC SURAKARTA ?
4. Apakah variabel empati berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah pada BANK BNI SYARIAH KC SURAKARTA ?
5. Apakah variabel daya tanggap berpengaruh secara positif dan signifikan
terhadap kepuasan nasabah pada BANK BNI SYARIAH KC SURAKARTA
?
1.3 Tujuan penelitian
1. Untuk menjelaskan apakah variabel reliabilitas berpengaruh secara positif
dan signifikan terhadap kepuasan nasabah pada BANK BNI SYARIAH KC
SURAKARTA.
2. Untuk menjelaskan apakah variabel jaminan berpengaruh secara positif dan
signifikan terhadap kepuasan nasabah pada BANK BNI SYARIAH KC

SURAKARTA.



3. Untuk menjelaskan apakah variabel bukti fisik berpengaruh secara positif
dan signifikan terhadap kepuasan nasabah pada BANK BNI SYARIAH KC
SURAKARTA.

4. Untuk menjelaskan apakah variabel empati berpengaruh secara positif dan
signifikan terhadap kepuasan nasabah pada BANK BNI SYARIAH KC
SURAKARTA.

5. Untuk menjelaskan apakah variabel daya tanggap berpengaruh secara
positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah pada BANK BNI
SYARIAH KC SURAKARTA.

1.4 Manfaat Penelitian
Hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat :
1. Bagi akademisi
Sebagai bahan referensi untuk penelitian dibidang kualitas pelayanan
jasa dimasa yang akan datang dan sebagai bahan untuk menambah
khasanah pustaka dibidang pemasaran berdasarkan penerapan yang ada
dalam kenyataan.
2. Bagi BANK BNI SYARIAH KC SURAKARTA
Dapat dijadikan sebagai sumber informasi bagi pihak Bank dalam usaha
meningkatkan kualitas pelayanan supaya lebih memuaskan nasabah serta
untuk mempertahankan tingkat pelayanan yang menguntungkan dimasa
kini dan dimasa mendatang. Hasil penelitian ini juga membantu pihak

Bank apabila ingin meningkatkan kepuasan nasabah dengan menekankan



pada dimensi-dimensi service quality yang paling signifikan berpengaruh
pada kepuasan nasabah.
1.5 Sistematika Penelitian

Adapun sistematika penyusunan skripsi ini adalah sebagai berikut:
BAB | : PENDAHULUAN
Bab ini menguraikan tentang latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan
penelitian, manfaat penelitian, dan sistematika penulisan penelitian. Bab ini
menjelaskan latar belakang penelitian, mengapa memilih penenlitian ini,
masalah — masalah dalam penelitian supaya penelitian lebih jelas untuk dibahas
pada bab berikutnya.
BAB Il : LANDASAN TEORI
Bab ini akan membahas tentang kajian teori yang berisi tentang tinjauan peneliti
terdahulu, pemahaman Asuransi, konsep kualitas, pemahaman konsep  jasa,
konsep total quality service, konsep kepuasan pelanggan dan kualitas pelayanan
dalam perspektif Islam, kerangka berfikir dan hipotesis. Bab ini digunakan
untuk landasan penelitian yang dilakukan supaya jelas teori yang dipakai dengan
praktek di lapangan.
BAB Il : METODOLOGI PENELITIAN
Bab ini menguraikan tentang lokasi penelitian, metode penelitian, variabel-
variabel, operasional variabel, populasi dan sampel, jenis dan sumber data, dan
teknik analisis data. Alat penelitian akan dijelaskan pada bab ini secara teknis
juga dengan pelaksanaannya. Alat ini digunakan untuk mendapatkan data dari

objek untuk nantinya diolah ke bab berikutnya.



BAB IV : HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Pada bab ini akan dipaparkan hasil penelitian dan pembahasan masalahnya.
Pembahasan mulai dari data yang diperoleh dari objek, hasil olah data dan
penjelasan hasil olah data secara sistematis dan spesifik. Pada bab ini inti dari
penelitian yang dilakukan oleh peneliti dan hasilnya objektif sesuai keadaan
yang ada.

BAB V : PENUTUP

Pada bab ini akan dipaparkan mengenai kesimpulan dari penelitian dan
meberikan saran dari hasil penelitian tersebut. Bab ini hasil dari bab sebelumnya
dan dipersingkat supaya mudah dimengerti untuk bahan acuan peneliti
selanjutnya. Tak lupa saran yang membangun dari objek penelitian supaya objek

lebih bias berbenah di kemudian hari dengan cepat dan tepat sasaran.



BAB V

PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Dengan melihat hasil penelitian yang telah dibahas, maka dapat kita tarik

kesimpulan sebagai berikut :

1. Hasil pengujian terhadap hipotesis 1 dengan nilai signifikansi variable
kehandalan sebesar 0,013 < 0,05, maka H1 diterima, artinya kehandalan
berpengaruh positif secara parsial terhadap kualitas pelayanan terhadap

kepuasan nasabah di BNI Syariah KC Surakarta.

2. Hasil pengujian terhadap hipotesis 2 dengan nilai signifikansi variable daya
tanggap sebesar 0,583 > 0,05, maka H2 ditolak, artinya daya tanggap tidak
berpengaruh secara parsial terhadap kualitas pelayanan terhadap kepuasan

nasabah di BNI Syariah KC Surakarta.

3. Hasil pengujian terhadap hipotesis 3 dengan nilai signifikansi variable
jaminan sebesar 0,021 < 0,05, maka H3 diterima, artinya jaminan
berpengaruh positif secara parsial terhadap kualitas pelayanan terhadap

kepuasan nasabah di BNI Syariah KC Surakarta.

4. Hasil pengujian terhadap hipotesis 4 dengan nilai signifikansi variable empati
sebesar 0,033 < 0,05, maka H4 diterima, artinya empati berpengaruh positif
secara parsial terhadap kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah di BNI

Syariah KC Surakarta.
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5. Hasil pengujian terhadap hipotesis 5 dengan nilai signifikansi variable bukti
fisik sebesar 0,006 < 0,05, maka H5 diterima, artinya bukti fisik berpengaruh
positif secara parsial terhadap kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah

di BNI Syariah Surakarta.

5.2 Saran

1. Kepada BNI Syariah KC Surakarta

Dengan memahami hasil penelitian kualitas pelayanan terhadap kepuasan
nasabah di Bank BNI Syariah KC Surakarta. Disarankan kepada pihak bank
agar lebih memperhatikan strategi pemasaran yang dilakukan dalam
mengembangkand mempertahankan usaha perbankan syariah yang sesuai

dengan syariah Islam, terutama dalam bidang kualitas pelayanan.

2. Kepada peneliti selanjutnya

Untuk peneliti selanjutnya, diharapkan penelitian ini dapat dijadikan
bahan acuan dan perbandingan dalam melakukan penelitian serupa di masa
yang akan datang, khususnya tentang kualitas pelayanan yang sesuai syariah
Islam dan harapan nasabah karena kebutuhan dan selera nasabah akan selalu
berubah mengikuti perkembangan jaman. Hal itu dapat dilakukan dengan
adanya penelitian lebih lanjut dengan waktu yang disesuaikan dengan
kebutuhan pihak bank untuk terus mengetahui dan mengenali kualitas

pelayanan yang diharapkan nasabah bank syariah.
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