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ANALISIS KUALITAS PELAYANAN TERHADAP
KEPUASAN NASABAH PADA BANK SYARIAH INDONESIA
CABANG MATARAM

Ema Fitria" Mintasrihardi® Mala Vinuzia®
Mahasiswa', Pembimbing Utama?, Pembimbing®
Program Studi Administrasi Bisnis Fakultas Ilmu Sosial dan llmu Politik

Universitas Muhammadiyah Mataram

ABSTRAK

Penelitian ini berjudul “analisis kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah
pada bank syariah indonesia cabang mataram” mempunyai tujuan menjelaskan
bagaimana kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah pada bank syariah
indonesia cabang mataram. Pada penelitian ini metode yang digunakan adalah
metode kualitatif. Adapun informan utama dalam penelitian ini adalah Direktur
utama dan Nasabah Bank Syariah Indonesia Cabang Mataram Pejanggik 1.
Teknik pengumpulan data dilakukan dengan cara observasi, wawancara dan
dokumentasi sedangkan teknik analisis data menggunakan reduksi data, penyajian
data dan kesimpulan data. Hasil penelitian menunjukan bahwa kualitas pelayanan
memiliki peranan penting dalam memberikan kepuasan nasabah pada bank
syariah indonesia cabang mataram.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan, Nasabah.
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AN ANALYSIS OF SERVICE QUALITY TO CUSTOMER
' SATISFACTION
AT INDONESIA SHARIA BANK OF MATARAM BRANCH
Ema Fitria', Mintasrihardi’, Mala Vinuzia®
Student', Principal Advisor’, Second Supervisor
Business Administration Study Program, Faculty of Social and Political Sciences
Muhammadiyah University of Mataram

ABSTRACT

This study entitled "Analysis of service quality on customer satisfaction at
the Indonesian Islamic banks of Mataram branch", is to explain how the quality of
service at at the Indonesian Islamic banks of Mataram branch affects customer
satisfaction. The method utilized in this study is a qualitative method. The key
informants in this study were the main director and consumers Bank Syariah
Indonesia Mataram in Pejanggik Branch. Observation, interviews, and
documentation were utilized as data gathering strategies, while data reduction,
data presentation, and data conclusions were employed as data analysis
approaches. The findings revealed that at the Mataram branch of Indonesian
Islamic banks, service quality plays a vital role in ensuring customer satisfaction.

Keywords: Service Quality, Satisfaction, Customers.

MENGESAHKAN
SALJNAN FOTO COPY SESUAI ASLINVA

xiii



DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL ... i
HALAMAN PERSETUJUAN......coiiiee e I
HALAMAN PENGESAHAN ... ii
SURAT PERNYATAAN KEASLIAN SKRIPSI ......ccoooiiiiiiienc iv
SURAT PERNYATAAN BEBAS PLAGIARISME .......ccccooiiiiiiiiiie %
PUBLIKASI KARYA ILMIAH. ... e vi
MOTTO HIDUP. ..o e vii
RIWAYAT HIDUP ...t viii
HALAMAN PERSEMBAHAN. ..ottt IX
KATA PENGANTAR ..ot X
ABSTRRAK ... e aae S e neneene foe B Xi
ABSTRACK ..t ne s Xii
DAFTAR ISh. X .o se e s e ofr il e e e Xiii
DAFTAR TABEE iy, .- rovemmmet?® . vt T R e eeeeeenees Xvii
DAFTAR GAMBAR ... xviii
BAB | PENDAHULUAN .. ..o 1
1.1 Latar BelaKang ......cccocoveiveieiieceece e 1
1.2 RUMUSAN MaSalah ..........ccooviiiiiiiccc e 5

Xiv



1.3 TUJUAN PENEIITIAN ....veieeieeececeee e 5

1.4 Manfaat PENelitian ..o 5
BAB Il TINJAUAN PUSTAKA . ... 7
2.1 Penelitian Terdanulu ...........ccooiiiiiiiiiieee e 7
2.2 BaNK SYAITAN ..o 9
2.2.1 Definisi Bank Syariah ..ot 9
2.2.2 Peranan Bank Syariah ...........cccccoiiiiiiiiic s 10
2.2.3 Prinsip Dasar Bank Syariah...........ccccccoviviiiiiiiieiiescecc e, 11
2.3 KUAIITAS AYANAN .....cuviivieiicie et este s et e e ste e e steeneesneaneans 12
2.4 Jenis-Jenis Kualitas Pelayanan...........ccccocevieeveiieiienesie e 14
2.5 Unsur-Unsur Kualitas Pelayanan .............cccccceviereeviesieesiineesee e see s, 15
2.6 Dimensi Kualitas Pelayanan ............cccooviveeveaieiieieene e e 18
2.7 Kepuasan Nasabah ..o et 19
2.7.1 Pengertian Kepuasan Nasabah ............ccccocviieieeiiinie e 19
2.7.2 Metode Pengukuran Kepuasan Nasabah ...............c.ccooveviiiiiiciienne 20
2.7.3 Factor-Faktor Pengukuran Kepuasan Nasabah ...............cccccceveae.n. 21
2.8 Kerangka BerfiKir..........ccooiiiiiiicii e 22
BAB 111l METODE PENELITIAN ..o 23
3.1 Metode PenelitIaN. ......cccooveiiiiieisiieeese e 23
3.2 Lokasi Dan Waktu Penelitian.............cocooviriieinininnccceeees 23
3.3 Jenis Dan SUMDEr Data..........cccooveiiirieininiieisesesese s 23
3.4 Metode Pengumpulan Data............cccooveveiieieeie e 24

XV



3.5 INStrUMEN PENEIITIAN. ....oee et e e e e e 25

3.6 Metode ANaliSiS Data.........cccuiiiiiieieii e 25
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN.........cccocvvniiniieninn. 27
4.1 Gambaran Umum Bank Syariah INdOnesia...........cccceoerveneneninnnieicienen 27
4.1.1 Sejarah Singkat Bank Syariah INdoNnesia..........c.ccoovvveinienenencnienn. 27
4.1.2 Produk-Produk Bank Syariah INdONesia.........cccccovrviiinienenenininnne. 29
4.1.3 Visi Misi Bank Syariah INdonesia.........cccccevvvevveiieniiiresieseese e 40
4.1.4 Nilai-Nilai Perusahaan .........cccocviiiiiiiiie e 41
4.1.5 Struktur Organisasi Bank Syariah Indonesia............c.cccocveveviveriennas 42
E2HaSH Penelitian ........ccocecivee Mg rereegll ool e G e 51
4. 3PAMDANASAN .....ocverrernereeen e TR o5 o siiialne o1+ LT nene TG coensessensnssennens 59
BABIY PENUTUP........cccc.crn i Rt A o e eeeeeeec o S v 53
5.1 esimpulan ........ocoocvevveneene  ZGATHTNONSN o Ry el 53
5.2 SAIAN.... ittt s bbb e nr e et te e re e ans 55
DAFTAR PUSTAKA .ottt 56
LAMPIRAN®R X....ccooiiiinnninesseeciennnnssssessesessessesssessessessesflodlftescresensnns 58
DOKUMENTASI ..ottt ase et sne e ne e e 60

XVi



DAFTAR TABEL
Tabel 2.1 Penelitian terdaUlU...........ooeiee oo

XVii



DAFTAR GAMBAR

Gambar 2.1 Kerangka Berfikir

Gambar 4.1 Struktur organisasi

XViii



BAB I
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Di era globalisasi, persaingan dunia usaha semakin ketat, dan para
pemasar dituntut untuk tampil tidak hanya dalam kualitas produk tetapi juga
kualitas pelayanan sebagai pemenang persaingan. Perusahaan perlu bekerja
keras untuk memahami dan mempelajari kebutuhan nasabah mereka. Dengan
selalu memperhatikan kebutuhan dan harapan nasabah kami, kami telah
mewujudkan kualitas layanan dan kepuasan nasabah. Bagaimana Anda
merancang layanan nasabah untuk membuat nasabah Anda senang? Semua
ini harus dilakukan oleh perusahaan agar dapat mencapai profitabilitas yang
tinggi agar perusahaan dapat terus tumbuh dan berkembang.

Penerapan kualitas pelayanan yang dilakukan oleh perusahaan yang
bergerak di bidang pelayanan adalah untuk memberikan kualitas pelayanan
yang setinggi-tingginya kepada konsumen, dan tujuannya adalah untuk
menciptakan kepuasan konsumen dengan sendirinya. Kualitas yang diberikan
oleh perusahaan mengarah pada persepsi konsumen terhadap kualitas yang
diberikan kepadanya. Nasabah perlu dievaluasi untuk mengetahui apakah
suatu perusahaan memberikan layanan berkualitas yang memenuhi harapan
mereka. Oleh karena itu, kami mungkin tidak dapat menjalankan bisnis kami
sendiri tanpa kerja sama dari nasabah kami.

Menurut Usman (2008), kualitas pelayanan adalah hubungan yang

dihasilkan dari membandingkan harapan konsumen terhadap kualitas



pelayanan dengan kinerja yang dirasakan perusahaan oleh konsumen. Tidak
demikian halnya dengan Roderick, James dan Gregory (2008) yang
berpendapat bahwa kualitas pelayanan merupakan ukuran tingkat kualitas
pelayanan yang diasumsikan terkait dengan perubahan harga.

Menurut Moenir (2008), pelayanan adalah rangkaian kegiatan yang
berlangsung secara teratur dan seimbang yang meliputi hajat hidup semua
orang dalam masyarakat. Di sisi lain, menurut Sinambela (2008), layanan
adalah kegiatan yang bermanfaat dalam suatu kelompok atau unit,
menunjukkan bahwa mereka memberikan kepuasan meskipun hasilnya tidak
terikat pada kepuasan batin konsumen.

Berdasarkan pendapat para ahli di atas, peneliti dapat menyimpulkan
bahwa kualitas layanan adalah tingkat pengukuran keunggulan layanan yang
diharapkan/kualitas layanan yang terkait dengan dinamika harga, atau tingkat
perbandingan harapan konsumen terhadap kualitas layanan dengan yang
dirasakan. kinerja perusahaan. konsumen untuk mengontrol perubahan harga.

Adapun kepuasan konsumen itu sendiri, saya baru saja
membandingkan tingkat perasaan saya setelah membandingkan kinerja dan
hasil dengan harapan. Kepuasan konsumen sangat tergantung pada kualitas
produk dan jasa (Suprapto, 2011:12). Day dalam Tse dan Wilson (Tjipto
2004) menyatakan bahwa kepuasan atau ketidakpuasan merupakan reaksi
konsumen terhadap penilaian ketidaksesuaian yang dirasakan antara harapan

setelah digunakan.



Kepuasan konsumen juga merupakan sejauh mana manfaat suatu
produk yang dirasakan sesuai dengan harapan konsumen (Amir, 2005). Oliver
menjelaskan lebih detail bahwa kepuasan nasabah adalah bagian dari
pemasaran dan memainkan peran penting di pasar (Oliver, 2007).

Keberhasilan suatu perusahaan perbankan tergantung pada kualitas
pegawainya (weel qualified), karena sifat dunia perbankan yang sangat teknis,
oleh karena itu sebuah bank membutuhkan pegawai (front liner) yang
merupakan batu loncatan dalam sistem pemberian layanan. Seluruh pegawai
bank khususnya pegawai yang bekerja di garda terdepan seperti customer
service, pegawai teller, petugas keamanan harus memiliki motivasi yang
tinggi dan tanggung jawab penuh dalam memberikan pelayanan yang terbaik
kepada para penerima manfaat dan penerima manfaat.

Bank syariah memainkan peran penting dalam semua kegiatan
ekonomi di lingkungan industri halal. Kehadiran industri perbankan syariah
di Indonesia sendiri mengalami peningkatan dan perkembangan jaringan yang
menunjukkan tren positif dari tahun ke tahun. Bahkan semangat akselerasi
juga tercermin dari banyaknya bank syariah yang melakukan aksi
institusional. Tak terkecuali bank syariah milik BUMN, seperti Bank Mandiri
Syariah, BNI Syariah, dan BRI Syariah.

1 Februari 2021 bertepatan dengan 19 Jumadil Akhir 1442 H yang
menandai sejarah penggabungan Bank Syariah Mandiri, BNI Syariah, BRI
Syariah menjadi satu kesatuan, Bank Syariah Indonesia (BSI). Penggabungan

ini akan menggabungkan kekuatan tiga bank syariah besar untuk memberikan



layanan yang lebih baik, cakupan yang lebih luas, dan kemampuan
permodalan yang lebih baik. Didukung sinergi dengan induk perusahaan
(Mandiri, BNI, BRI) dan komitmen pemerintah melalui Kementerian Badan
Usaha Milik Negara, syariat Islam Indonesia didorong untuk mampu bersaing
dalam skala global.

Penggabungan ketiga bank syariah tersebut merupakan upaya untuk
mewujudkan bank syariah yang menjadi kebanggaan masyarakat, diharapkan
dapat menjadi energi baru bagi pembangunan ekonomi nasional dan
kontribusi kesejahteraan masyarakat luas di seluruh dunia (RahmatanLil
‘Aalamiin).

Bank syariah di Indonesia perlu memasukkan umpan balik nasabah
untuk menganalisis kinerja layanan nasabah. Kepuasan nasabah sangat
penting karena kegiatan bisnis kita sangat dipengaruhi oleh banyaknya
nasabah yang menggunakan jasa kita. Orientasi nasabah berarti bertujuan
untuk kepuasan nasabah, dan pada akhirnya untuk menciptakan kepuasan
nasabah. Kepuasan nasabah berdampak positif bagi perbankan.

Berdasarkan uraian di atas, maka penulis tertarik untuk melakukan
penelitian dengan membuat rancangan tugas akhir yaitu « Analisis Kualitas
Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah Pada Bank Syariah Indonesia

Cabang Mataram”.



1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan hal tersebut di atas, penulis merumuskan masalah sebagai
berikut:
1. Apakah Kualitas Pelayanan Berpengaruh Terhadap Kepuasan Nasabah
Pada Bank Syariah IndonesiaCabangMataram Pejanggik 1?
2. Apa Saja Jenis-Jenis Pelayanan Yang Di Tawarkan Oleh Bank Syariah
IndonesiaCabang Mataram Pejanggik 1?
1.3 Tujuan Penelitian
Tujuan penelitian ini tidak terlepas dari rumusan masalah, yaitu:
1. Untuk Mengetahui Bagaimana Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Nasabah PadaBank Syariah IndonesiaCabangMataram pejanggik 1
2. Untuk Mengetahui Jenis-Jenis Pelayanan Yang Di Tawarkan Oleh Bank
Syariah IndonesiaCabang Mataram Pejanggik 1
1.4 Manfaat Penelitian
1. Manfaat Teoris
1) Memberikan sumbangsih bagi peneliti berikutnya mengenai kualitas
pelayan terhadap kepuasan Nasabah Bank Syariah Indonesiadi
Cabang Mataram Pejanggik 1
2) Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan ilmu pengetahuan

khususnya pada bidang pelayanan di Perbankkan.



2. Manfaat Praktis
1. Bagi Peneliti
Penelitian ini dapat melengkapi informasi dan pengetahuan
penelitian yang lebih mendalam tentang kualitas pelayanan kepuasan
nasabah pada Bank Syariah Indonesia Cabang Mataram Pejanggik 1.
2. Bagi Pihak Bank
Bank Syariah Indonesia, dinilai sebagai pemeringkat Cabang
Mataram Pejanggik 1 khususnya untuk memberikan informasi

mengenai dampak kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah.



2.1 Penelitian Terdahulu

BAB |1

TINJAUAN PUSTAKA

1

Peneliti/Tahun

Evi Okatviani Satriyanti ( 2012)

Judul

Pengaruh Kualitas Layanan, Kepuasan Nasabah
Dan Citra Bank Terhadap Loyalitas Nasabah Bank

Muamalat Di Surabaya

Metologi

Penelitian

Kualitatif

Hasil

Penelitian

Hasil yang telah dicapai adalah kualitas pelayanan,
kepuasan rekan senegara dan citra bank, beberapa
diantaranya berpengaruh  signifikan terhadap
loyalitas rekan senegara Bank Mumalata di
Surabaya. Ketiga volatilitas ini secara simultan
terkait dengan loyalitas Bank Muamalat di
Surabaya. Peningkatan loyalitas rekan-rekan ini
karena upaya Bank Muamalata untuk memenuhi
kepuasan rekan-rekan dan meningkatkan kualitas

layanan untuk menciptakan Bank model.

Persamaan

Meneliti tentang kualitas pelayanan menggunakan

metode kualitas, reliability, tangible,




responsiveness, assurance, empathy

Perbedaan

Lokasi penelitian di Bank Muamalat Surabaya

Peneliti/Tahun

| Wayan Sukarta D. (2001)

Judul Analisis persepsi nasabah terhadap kualitas
layanan perusahaan Perbankkan studi kasus pada
PT Bank Mandiri (Perseo) Semarang

Metologi Deskriptif Kualitatif

Penelitian

Hasil Hasil penelitian menunjukkan bahwa PT Bank

Penelitian Mandiri (Perseo) Semarang mencapai kepuasan
nasabah yang maksimal

Persamaan Meneliti tentang persepsi kualitas pelayanan
menggunakan  metode  kualitas, reliability,
tangible, responsiveness, assurance, empathy

Perbedaan Lokasi penelitian di PT Bank Mandiri ( Perseo)

Semarang

Peneliti/Tahun

Eris Tri Kurniawati (2012),

Judul

Analisis Pengaruh Profitabilitas System Bagi Hasil
Dan Kualitas Layanan Bank Terhadap Minat

Nasabah Berinvestasi (Studi Kasus Pada Bank




Muamalat Cabang Malang)

Metologi Deskriptif Kualitatif

Penelitian

Hasil Hasil penelitian menunjukkan bahwa profitabilitas
Penelitian sistem bagi hasil dan kualitas layanan perbankan

berpengaruh positif signifikan terhadap minat
nasabah berinvestasi pada Bank Muammalat

Cabang Malang.

Persamaan Meneliti tentang kualitas pelayanan Bank
Perbedaan Lokasi di Bank Muamalat Cabang Malang berstudi
kasus

2.2 Bank Syariah
2.2.1 Defenisi Bank Syariah
Bank syariah adalah bank tanpa bunga. Bank Syariah juga dapat
diartikan sebagai lembaga keuangan/perbankan yang bisnis dan produknya
dikembangkan berdasarkan Al-Qur'an dan hadits Nabi SAW. Antonio dan
Perwata Atmadja bekerja di dua bidang: bank-bank Islam dan bank-bank
yang beroperasi menurut prinsip-prinsip Syariah dan prosedur-prosedur yang
beroperasi menurut aturan-aturan Quran dan Hadits. Di sisi lain, bank

beroperasi sesuai dengan aturan Syariah, terutama mengenai prosedur



transaksi Syariah. Bank Syariah adalah bank berdasarkan prinsip Syariah
(Syariah) dan kegiatannya berdasarkan Syariah Dewan Syariah Nasional
Majelis Ulama Indonesia (DSN-MU). Bank Syariah adalah bank yang
melakukan kegiatan antara lain penghimpunan dana, penyaluran dana,
pemberian imbalan menurut prinsip syariah, yaitu jual beli dan bagi hasil.
Berdasarkan Undang-Undang Nomor 10 Tahun 1998 tentang Perubahan
Undang-Undang Nomor 7 Tahun 1992 tentang Perbankan sebagai lembaga
penghimpunan uang rakyat dalam bentuk simpanan dan penyaluran uang
rakyat kepada masyarakat melalui kredit atau sarana lainnya. untuk

meningkatkan taraf hidup masyarakat.

2.2.2 Peranan Bank Syariah

1. Manajer investasi yang mengelola investasi dana nasabah dengan
menggunakan akad mudharabah atau sebagai perantara investasi.

2. Investor menggunakan alat investasi yang sesuai dengan Syariah untuk
menginvestasikan dana mereka sendiri dan dana dari nasabah yang
dipercayakan, dan membagikan hasilnya sesuai dengan proporsi yang
disepakati antara bank dan pemilik dana.

3. Penyedia jasa keuangan dan aliran pembiayaan, seperti bank non syariah,
sepanjang tidak melanggar prinsip syariah.

4. Menjalankan fungsi sosial berupa penatausahaan dana zakat, infaq, shadagah

dan pinjaman zakat (gardhul hasan) sesuai dengan ketentuan yang berlaku.
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2.2.3 Prinsip Dasar Perbankan Syariah :
1. Prinsip tabungan Murni ( Al- Wadi’ah)

Prinsip tabungan murni adalah fasilitas yang ditawarkan oleh bank
syariah kepada pihak yang memiliki kelebihan dana untuk setuju menyimpan
uang dalam bentuk deposito. Fasilitas simpanan dapat diberikan untuk tujuan
investasi guna memperoleh keuntungan.

2. Bagi hasil (Syirkah)

Sistem ini berisi tata cara pertukaran hasil yang diperoleh antara
penyedia dana dan pengelola dana. hasil dari operasi ini dapat didistribusikan
antara Bank dan penyimpan dana, atau antara Bank dan klien yang menerima
dana.

3. Asas Jual Beli (at-Tijarah)

Asas ini merupakan suatu sistem yang menerapkan tata cara jual beli
dimana bank terlebih dahulu membeli barang yang dibutuhkan atau menunjuk
nasabah atas nama bank, membeli barang atas nama bank pembeli, dan
sekaligus menjual barang tersebut kepada nasabah. Harga yang diperoleh
dengan menambahkan harga beli ke harga beli.

4. Prinsip Sewa (al-ljarah)
Prinsip ini secara garis besar dapat dibagi menjadi tiga bagian:
1) Sewa ijrah murni, seperti sewa peralatan produk seperti traktor (operating

leasing).
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2) Bai al takjiri atau ijarah almuntahiya bit tamlik adalah gabungan antara
sewa dan beli dimana penyewa berhak memiliki barang pada akhir masa
sewa (financial lease).

3) Prinsip Biaya/Pelayanan (al-Ajr walumullah) Prinsip ini mencakup semua
jasa non-pembiayaan yang diberikan oleh bank. Produk berdasarkan

prinsip ini meliputi bank garansi, kliring, penagihan, dan layanan transfer.

2.3 Kualitas layanan
2.3.1 Definisi Kualitas layanan
Pelayanan secara etimologi berasal dari kata service yang berarti

membantu mempersiapkan segala sesuatu yang dibutuhkan seseorang.
Pelayanan dapat diartikan sebagai suatu kegiatan membantu, mempersiapkan
dan mengurus baik berupa barang maupun jasa dari satu pihak ke pihak lain.
Pelayanan menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia diartikan sebagai suatu
hal atau cara pelayanan dan kemudahan yang diberikan sehubungan dengan
jual beli barang atau jasa.

Kualitas adalah fitur atau jenis produk atau layanan apa pun yang
memengaruhi kemampuan Anda untuk memenuhi kebutuhan spesifik atau
implisit. Definisi ini menunjukkan bahwa kualitas diberikan kepada
konsumen. Produsen dapat memberikan kualitas jika produk dan layanan
mereka melebihi harapan konsumen. Layanan adalah tingkat keunggulan
yang Anda harapkan untuk memenuhi kebutuhan nasabah Anda. Kualitas
pelayanan juga tergantung pada beberapa faktor, antara lain sistem, teknologi,

dan manusia. Dari semua faktor manusia, kualitas pelayanan memberikan
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kontribusi paling besar terhadap kualitas pelayanan sebagai ukuran kualitas
pelayanan.

Kualitas adalah keseluruhan fungsi dan karakteristik suatu produk
atau jasa dan bergantung pada kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan
eksplisit atau implisit. Kualitas adalah produk, layanan, atau kondisi dinamis
yang terkait dengan layanan. Layanan adalah aktivitas atau rangkaian
aktivitas yang tidak terlihat (tidak berwujud) yang dihasilkan dari interaksi
antara konsumen dan karyawan. Atau sesuatu yang disediakan oleh penyedia
layanan yang dirancang untuk memecahkan masalah nasabah.

Menurut ahli Fundy dan Gregory, beberapa konsep kualitas layanan
adalah bahwa kualitas merupakan bentuk jaminan loyalitas nasabah, dan
semakin tinggi kualitas layanan yang diberikan oleh perusahaan, semakin
tinggi loyalitas nasabah. Dengan demikian, kualitas adalah kondisi dinamis
yang terkait dengan produk, tenaga kerja manusia, dan lingkungan yang
memenuhi atau melampaui harapan nasabah dan konsumen.

Kualitas layanan yang baik akan meningkatkan tingkat kepercayaan
yang merupakan faktor utama daya saing Bank. Perbankan adalah bisnis
layanan berbasis kepercayaan yang didukung oleh penawaran produk dan
layanan yang sangat baik (Parasuraman, Zeithaml, dan Berry, 2005).
Penegasan ini ditegaskan oleh Undang-Undang Perbankan No. 10 Tahun
1998, dalam Pasal 29 yang menyatakan bahwa “Mengingat bank trauma

dengan berurusan dengan dana masyarakat, yang disimpan di bank atas dasar
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kepercayaan, setiap bank harus tetap menjaga kesehatannya dan menjaga

kepercayaan masyarakat kepada mereka.

2.4 Jenis-Jenis Kualitas Pelayanan
2.4.1 Kaualitas Layanan Internal
Kualitas pelayanan internal terkait dengan interaksi karyawan
perusahaan dengan berbagai sarana yang tersedia. Faktor-faktor berikut
mempengaruhi kualitas layanan internal:
1. Struktur manajemen perusahaan secara keseluruhan
2. Penyediaan fasilitas penunjang
3. Pengembangan sumber daya manusia

4. Modus insentif

2.4.2 Kualitas Layanan Eksternal
Dari sudut pandang kualitas pelayanan bagi nasabah eksternal,
kualitas pelayanan ditentukan oleh beberapa faktor:
1. Tentang penyediaan layanan

2. Terkait dengan pengadaan barang

Pada dasarnya ada empat mata rantai untuk mencapai kualitas layanan
yang baik (prima) di industry perbankkan yaitu :
1. Motivasi Dan Kemampuan Personil.
Misi kami adalah memungkinkan semua transaksi diproses dan
dieksekusi dengan cepat, akurat, dan bebas kesalahan. Petugas bank harus

bisa membantu nasabah yang bermasalah dalam bertransaksi.
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2. Pengembangan Database
Pengelola layanan nasabah perlu membuat database yang lebih
akurat, terutama data kebutuhan dan keinginan nasabah serta kondisi
persaingan. Kedua data tersebut membantu administrator/staf untuk
mengambil tindakan korektif.
3. Relationship Marketing
Untuk membuat nasabah Anda senang dan setia (tidak lari ke bank
lain), Anda perlu membangun hubungan yang seimbang atau sistematis
dengan mereka. Selain membangun hubungan nasabah yang baik, yang
terpenting adalah membangun dan memelihara loyalitas nasabah serta
memelihara hubungan yang interaktif, bernilai tambah, dan berjangka
panjang.
4. Pelatihan (Training) Berkesimbangan
Dalam rangka memelihara dan meningkatkan kompetensi dan
motivasi pegawai bank, manajemen secara berkala memberikan program
pelatihan untuk menyesuaikan dengan kondisi dan perubahan yang terjadi,
termasuk perubahan (kebutuhan dan keinginan) dan persaingan dalam

kebijakan pemerintah.

2.5 Unsur-Unsur Kualitas Pelayanan
1. Penampilan
Persyaratan pribadi dan fisik, seperti persyaratan pelayanan front

desk (penerimaan), seperti wajah harus menarik, tubuh harus kuat, tubuh
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harus lurus dan bebas dari cacat, bahasa harus menarik dan perilaku yang baik
harus menarik. dan sikap harus yakin.
2. Tepat waktu dan komitmen
Untuk misi pelayanan yang lengkap dan baik, komitmen kepada
nasabah harus diperhatikan, bukan sebaliknya. Dengan cara yang sama,
waktu yang Anda katakan bahwa dua hari telah berakhir sebenarnya dapat
dicapai.
3. Kesediaan untuk melayani
Oleh karena itu, sebagai fungsi dan kewenangan melayani nasabah,
pejabat harus benar-benar siap melayani nasabah.
4. Pengetahuan dan keahlian
Sebagai syarat pelayanan yang baik, petugas harus memiliki
pengetahuan dan pengalaman. Personel layanan harus memiliki tingkat
pendidikan dan pelatihan khusus yang diperlukan untuk pekerjaan itu dan
memiliki pengalaman yang luas di lapangan.
5. Kesopanan dan Ramah Tamah
Karena pengguna layanan Masyarakat itu sendiri  memiliki
keperibadian yang berbeda, baik status ekonomi dan social rendah maupun
tinggi, petugas layanan menunjukkan keramahan di tempat kerja yang
normal, sabar tidak mementingkan diri sendiri dan sopan santun dalam
bertutur kata.

6. Kejujuran dan Kepercayaan
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Pelayanan harus transparan dalam hal integritas, integritas dalam
aturan, integritas dalam pembiayaan, integritas dalam pemenuhan waktu.
Karena dapat digunakan oleh pengguna jasa dalam banyak hal. Dari kejujuran
ini, pejabat dapat digolongkan sebagai penyedia layanan yang terpercaya dan
otomatis memenuhi kebutuhan nasabah.

7. Kepastian hukum.

Pada prinsipnya hasil pengabdian kepada masyarakat yang berupa

peraturan-peraturan harus sah secara hukum atau terjamin secara hukum.
8. Keterbukaan

Aturan transparansi harus berlaku untuk semua perusahaan/kegiatan
yang memungkinkan pemrosesan. Keterbukaan ini mempengaruhi unsur
kesederhanaan dan kejelasan informasi bagi masyarakat luas.

9. Efesien

Dari setiap pelayanan hingga berbagai persoalan, pembinaan
masyarakat berbiaya rendah, cepat dan tepat waktu, serta efisiensi dan
efektivitas berbagai aspek sumber daya untuk mencapai hasil yang berkualitas
tinggi.

10. Biaya

Tata kelola sektor jasa yang stabil membutuhkan keadilan dalam
keputusan keuangan, dan pendanaan harus disesuaikan dengan daya beli
masyarakat, pengeluaran yang transparan, dan ketentuan hukum.

11. Tidak rasial
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Semuanya harus sesuai dalam kerangka yang luas dan tidak
memihak, karena penyediaan layanan melarang diskriminasi terhadap ras,
agama, sekte atau politik.

12. Kesederhanaan
Sebuah program yang melayani masyarakat tidak dilibatkan dalam

pelaksanaannya dan harus diperhatikan kesederhanaannya.

2.6 Dimensi Kualitas Pelayanan

Menurut Parasuraman et al dari Fandy Tjiptono (2005:40), ada lima

aspek utama dalam kualitas pelayanan :
1. Reliability(Keandalan)

Ini  adalah kemampuan perusahaan untuk mengandalkan
penyampaian layanan yang dijanjikan secara akurat dan andal. Aspek ini
meliputi kecepatan petugas dalam melaksanakan tugasnya. Itu harus
memenuhi harapan nasabah, ketepatan waktu, layanan yang sama untuk
semua nasabah tanpa gagal.

2. Tangible (Bukti Langsung)

Dengan kata lain, kemampuan suatu perusahaan (bank) untuk
menunjukkan eksistensinya kepada nasabahnya. Penampilan dan kinerja
(bank) bentuk fisik peralatan dan prasarana di dalam dan di sekitar bangunan
Bentuk, tata letak dan desain interior suatu bangunan merupakan bentuk fisik
yang memuaskan nasabah.

3. Responsiveness(Daya Tanggap)

18



Kemampuan bank untuk membantu kliennya dan ketersediaannya
untuk melayani klien sepenuhnya. Dalam implementasi ini, respon meliputi
perhatian petugas dalam pelayanan nasabah, dan kelincahan dalam
menangani transaksi dan keluhan nasabah.

4. Assurance (Jaminan)

Dengan kata lain, kemampuan pegawai bank untuk membangun
kepercayaan nasabah. Yaitu keramahan, perhatian dan tata krama,
kemampuan  memberikan informasi, kemampuan dan keamanan
menggunakan layanan yang diberikan, kemampuan merangsang kepercayaan
nasabah terhadap perusahaan, sifat karyawan yang dapat dipercaya, risiko,
risiko dan kesalahan.

5. Empathy(Perhatian/Empati)

Hal ini dilakukan dengan memahami kebutuhan Kklien dan
memberikan perhatian yang jujur dan pribadi kepada klien. Ketika sebuah
perusahaan berharap untuk mengetahui dan memahami nasabahnya,
memahami kebutuhan spesifik mereka, dan memastikan jam kerja yang

nyaman bagi nasabah mereka.

2.7 Kepuasan Nasabah
2.7.1 Pengertian Kepuasan Nasabah
Teori kepuasan nasabah (Madonna 2017) menyatakan bahwa
kepuasan dan ketidakpuasan nasabah merupakan pengaruh dari harapan

nasabah sebelum membeli terhadap kinerja produk yang sebenarnya. Ketika
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membeli suatu produk, nasabah memiliki ekspektasi yang tinggi terhadap
Kinerja produk tersebut.

Dari sudut pandang linguistik, kepuasan berasal dari kata Latin satis
yang berarti cukup, dan facere yang berarti melakukan atau melakukan.
Berdasarkan pendekatan linguistik ini, kepuasan dapat ditakrifkan sebagai
produk atau layanan yang dapat memberikan lebih dari apa yang diharapkan
nasabah dari produk. Menurut Kotler, kepuasan adalah tingkat perasaan di
mana seseorang mencatat hasil perbandingan hasil produk / layanan dengan
apa yang diharapkan. Sementara itu, menurut Engel, kepuasan nasabah adalah
penilaian nasabah, di mana alternatif yang dipilih, setidaknya, memberikan
hasil yang sama (sumber) seperti harapan nasabah, atau melebihi mereka, dan
ketidakpuasan muncul jika hasil yang diperoleh tidak sesuai dengan harapan
nasabah (M.Nur Rianto Al Arif. Dasar-Dasar Pemsaran Bank Syariah

Bandung : ALFABETA CV 2012. Hal 192).

2.7.2 Metode Pengukuran Kepuasan Nasabah
Untuk mengetahui apakah nasabah Kita puas atau tidak puas dengan
kita, kita membutuhkan alat ukur untuk mengukur kepuasan mereka. Menurut
Kolter, kepuasan nasabah dapat diukur dengan tiga cara.
1. Sistem Keluhan Dan Usulan
Artinya, semakin sering nasabah melakukan komplain atau komplain
dalam jangka waktu tertentu, semakin buruk hasilnya, begitu pula sebaliknya.
Media yang digunakan dapat berupa kotak saran yang disusun untuk

memudahkan akses nasabah, atau berupa komentar yang dapat diketik
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langsung atau diemail ke perusahaan. Informasi yang diperoleh dengan cara
ini dapat memberi perusahaan ide-ide baru dan informasi yang berharga. Jika
terjadi kesalahan, petugas akan segera merespon masalah tersebut.
2. Survey Kepuasan Nasabah
Dalam hal ini bank harus melakukan survey secara berkala, baik
melalui survey ataupun survey tentang segala sesuatu yang berhubungan
dengan bank yang sebelumnya pernah bertransaksi dengan nasabah.
3. Konsumen Samaran
Bank dapat mengirim karyawan atau terus mempertimbangkan
layanan yang mereka berikan kepada mereka dan mengklarifikasi bagaimana

mereka benar-benar melayani mereka.

2.7.3 Faktor-Faktor Pengukuran Kepuasan Nasabah
Factor-faktor pengukuran kepuasan nasabah sebagai berikut :
1. Kepuasan Nasabah Keseluruhan (Overall Customer Satisfaction)

Cara termudah untuk mengukur kepuasan nasabah adalah dengan
bertanya langsung kepada nasabah seberapa puas mereka dengan produk atau
layanan tertentu.

2. Dimensi Kepuasan Nasabah

Identifikasi nasabah yang menilai produk/jasa perusahaan dalam hal
kecepatan layanan, peralatan layanan, atau keramahan staf layanan nasabah.
Minta nasabah untuk mengidentifikasi parameter yang mereka anggap paling
penting dalam menilai kepuasan nasabah.

3. Konfirmasi Harapan (Comfirmations Of Expetactation)
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Dalam konsep ini, kepuasan tidak diukur secara langsung, tetapi
berasal dari kesesuaian/ketidaksesuaian antara harapan nasabah dengan
Kinerja perusahaan.

4. Nilai Beli Ulang ( Repurchase Intention)
Kepuasan nasabah diukur secara behavioral dengan meminta
nasabah untuk berbelanja kembali atau menggunakan jasa perusahaan.
5. Kesediaan Untuk Merekomendasi ( Willingness To Recommend)

Untuk produk yang memiliki pembelian kembali yang relatif lama,

atau bahkan pembelian satu kali, seperti mobil, pialang rumah, asuransi jiwa,

dan pembelian di seluruh dunia lainnya

2.8 Kerangka Berfikir
Menurut (Sugiyono, 2012:272), struktur pemikiran adalah model
konseptual tentang bagaimana suatu teori berhubungan dengan berbagai
faktor yang diidentifikasi sebagai isu penting. Struktur pemikiran berisi teori,
pernyataan, atau konsep yang digunakan sebagai dasar penelitian. Uraian
dalam struktur berpikir ini menjelaskan hubungan dan hubungan antar
variabel penelitian.
Bank perlu memperhatikan apa yang mereka anggap penting agar
mereka merasa puas dengan perusahaan. Kedua, perusahaan perlu dievaluasi

dalam hal kepuasan nasabah.
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Gambar 2.1

Kerangka Berfikir

Bentuk layanan BSI cabang Pejanggik

Kualitas Pelayanan

Jenis Pelayanan

Kepuasan Nasabah
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BAB 111
METODE PENELITIAN
3.1 Metode Penelitian
Penelitian ini menggunakan metode penelitian deskriptif kualitatif
dan bertujuan untuk mendeskripsikan, mendeskripsikan, menjelaskan,
menjelaskan, dan menjawab pertanyaan yang akan diteliti secara lebih rinci
dengan mempelajari sebanyak mungkin suatu kelompok atau peristiwa.
Dalam penelitian kualitatif, orang adalah alat penelitiannya, dan hasilnya
ditulis dalam bentuk kata-kata atau pernyataan yang sesuai dengan keadaan

yang sebenarnya.

3.2 Lokasi Dan Waktu Penelitian
Lokasi Penelitian ini dilakukan diBank Syariah Indonesia Cabang
Mataram Pejanggik 1, JIn Pejanggik No0.23 Nusa Tenggara Barat. Penelitian
ini akan dilaksanakan dalam jangka waktu 1bulan dan waktu penelitian yang
digunakan untuk melakukan penelitian pagi hari karena bertepatan dengan
jam kerja Bank tersebut. Adapun bulan dan tahun melaksanakan penelitian ini
mulai dari bulan Januari-Februari 2022. Alasan mengambil lokasi penelitian

ini karna lokasi yang lebih dekat dari tempat tinggal.

3.3 Jenis Dan Sumber Data
Jenis data kualitatif adalah data yang diperoleh dari hasil wawancara
dengan pemangku kepentingan dan berupa data lisan yang memuat uraian

pembahasan. Sumber data yang digunakan peneliti adalah:
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1. Data Primer
Data primer ini berupa catatan hasil wawancara yang diperoleh
melalui wawancara oleh peneliti. Selain itu, peneliti melakukan observasi
lapangan dan mengumpulkan data berupa memo tentang situasi dan kejadian.
Data utama dalam survei ini berasal dari observasi kepuasan nasabah
terhadap kualitas pelayanan di Bank Syariah Indonesia Cabang Mataram.
2. Data Sekunder
Data sekunder dalam penelitian ini berasal dari data yang diperoleh
secara tidak langsung melalui media, seperti sejarah singkat Bank Syariah
Indonesia cabang Mataram, dari arsip atau dokumen grafik, foto, film, dan

objek lain yang dapat memperkaya data.

3.4 Metode Pengumpulan Data
Untuk memperoleh data-data yang diperlukan untuk penulisan
proposal ini, peneliti menggunakan beberapa metode pengumpulan data,
antara lain:
1. Observasi
Peneliti melakukan observasi langsung di lokasi Bank, dengan
harapan dapat lebih melengkapi teknik wawancara yang sulit ditanyakan dan
memperkuat serta memperkuat data yang dikumpulkan melalui teknik
wawancara.

2. Wawancara
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Wawancara disini  dilakukan dengan cara Q&A  dari
presiden/penanggung jawab dan nasabah Bank Syariah Indonesia. Untuk
detail data atau informasi customer experience di Bank Syariah Indonesia
Cabang Mataram.

3. Dokumentasi

Pengumpulan data ini merupakan hasil dari laporan tertulis, ilustrasi,
rekaman dan dokumen yang diperoleh berupa dokumen, internet, brosur dan
data yang berhubungan dengan pelayanan Bank Syariah Indonesia Cabang
Mataram.

3.5 Instrumen Penelitian

Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan teknik purposive
sampling yang dirancang untuk mengumpulkan informasi sebanyak-
banyaknya dari berbagai sumber. Memperoleh informasi yang peneliti
butuhkan dengan cara pengambilan sampel berdasarkan tujuan atau
pertimbangan tertentu. Topik penelitian ini meliputi:

1. Direktur utama / yang membidangi
2. Nasabah Bank Syariah Indonesia Cabang Mataram Pejanggik 1
3.6 Metode Analisis Data

Saat memproses data yang diterima, kesimpulan yang diharapkan
dibuat. Penelitian ini menggunakan setidaknya tiga metode pengolahan data,
yaitu:

1. Reduksi Data
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Reduksi data atau lebih dikenal dengan metode pengolahan data,
mulai dari editing, coding dan diakhiri dengan tabulasi data (tabel). Tujuan

dari reduksi data ini adalah untuk menyederhanakan data yang diperoleh

selama studi lapangan.
2. Data Display (Penyajian Data)

Setelah mengecil, saathya memberikan bentuk tertentu, seperti tabel
atau gambar, agar terlihat lebih lengkap dan menyatu. Tujuannya untuk
memudahkan pembaca dalam memahami hasil dari data yang diperoleh.

3. Penarikan Kesimpulan
Pada langkah selanjutnya, peneliti meninjau data dan informasi yang

ada kemudian menarik kesimpulan tentang hasil penelitian yang ada sehingga

dapat lebih dipahami.
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