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EV ALUASI KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN 
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MENGGUNAKAN PENDEKATAN ZONE OF TOLERANCE 

AriefPradana Erlangga 
NPM: 0706309032 

EKONOM! DAN KEUANGAN SYARJAH 
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Abstrnksi: 

Penelitian ini dilal<sanakan dengan tujuan untuk mengetahui hubungan antara 
kualitas pelsyanan yang spesifik dengan tingkat kepuasan nasabah Bank Syariah 
Mandiri cabang 'X'. Tujuan kedua dati dilaksanakannya pene!itian ini adalab 
untuk meneJiti hubungan antara tingkat kepuasan nasabah dengan kualitas 
pelayanan melalui analisis terhadap persepsi dibandingkan dengan tingkatan 
ekspektasi yang dimiliki oleh na.sabah. Data yang digunakan dalarn peneJitian ini 
bersifat primer yang diperoJeh melalui survci lapang dengan menggunakan 
kuesioner. Penelitian ini dilaksanakan pada bulan Juni hingga Ju1i 2009 dan 
mengambil lokasi sebagai tempat penelitian. yaitu Bank Syariah Mandiri Cabang 
Bogor, Cibinong, Rawamangun, dan Thamrin. Metode yang digunakan dalam 
menganalisa hubungan antara kualitas pelayanan dengan kepuasan nasabah adalah 
dengan regresi linier berganda. Varlabel independen terdiri dari persepsi nasabah 
terhadap kualitas petayanan, interaksi antara variabel dummy (d1) dengan 
persepsi. dan interaksi antara variabel dummy (d2) dengan persepsi. HasH 
penelitian menunjukk:an bahwa persepsi nasabah adalah secara signifikan 
mempengaruhi tingkat kepuasan nasabah pada area di dalam zone of tolerance. 
Sedangkan interaksi antara persepsi dengan variabel dummy d1 dan d:.; memiliki 
pengaruh yang tidak signitik:an dalam keterkaitannya dengan kepuasan nasabah. 
Hasil peneiitian menunjukkan bahwa seluruh hipotesis ditolak. Kesimpulan dari 
penelitian ini adalah bahwa peningkatan terhadap kualitas pelayanan akan efektif 
dalam meningkatkan kepuasan hanya jika persepsi nasabah herada di dalam area 
zone of tolerance. 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah, Zone of Tolerance 
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EVALUATION OF SERVICE QUALITY TOWARDS CUSTOMER 
SATISFACTION IN BANK SY ARlAH MANDIRI USING ZONE 

OF TOLERANCE APPROACH 

Arief Pradana Erlangga 
1{?":0706309032 

SHARIA ECONOMfC AND FINANCE 
Middie East and Islamic Studies University of Indonesia 

Abstract: 

The purpose of this research is to discover the relationship between specific 
service quality dimensions with customer satisfaction in Bank Syariah Mandiri. 
The other purpose of this research is to research the relationship between 
customer satisfaction and service quality by analysis towards perception compared 
with the level of expectation of the customer. The data used in this research is 
primary data gathered in survey by using questionnaire. This research is held on 
June until July 2009 and the location of the research are Bank Syariah Mandiri 
Branch of Bogor, Cibinong, Rawamangun, and 'Ihamrin. The method used to 
analyse the relationship between service quality and customer satisfaction is using 
multiple linear regression, The independent variable comprised of the customer 
perception. the interaction between dummy variable (d1) and perception, the 1ast is 
the interaction between dummy variable ( d2) and perception. 11le result of the 
research showed that customer perception is significantly affecting the customer 
satisfaction inside the area of zone of tolerance. Whereas the interaction between 
perception and dummy variable ( d 1 and dz) is not significantly affecting lhe 
customer satisfaction. 11Ie result of this research showed that aH of the hypothesis 
is refused. The conclusion of this research showed that the improvement of 
service quaJity would be effective lf only the perception of the customer is inside 
the area of zone of tolerance. 

Keywords: Service quality, customer satisfaction, zone of tolerance 
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RINGKASAN EKSEKUTIF 

Penelitian yang berjudul '1Evaluasi Kualitas Pclayanan Terhadap Kepua.san Nasabah Pada 

Bank Syariah Mandiri Melalui Pendekatan Zone of Tolerance", diturunkan melalui perumusan 

masalah sebagai berikut: 

'Bank Syariah Mandiri memiliki target, yaitu membentuk kepuasan nasabah yang optjmal 

dengan indeks kepuasan lebih dari 85. Melalui hasil survei yang dilakukan oleh Divisi 

Perencanaan, Pengembangan dan Manajernen Kinerja 2008; maka ada beberapa wilayah di 

Indonesia dengan indeks kepuasan nasabah di bawah optimaL Salah satu wilayah dengan 

indeks kepuasan di bawah optimal yaitu wilayah Jabodetabek deagan indeks kepuasan nasabah 

sebesar 74.55. Pihak manajemen Bank Syariah Mandiri memiliki tujuan supaya semua nasabah 

mendapatkan ke:puasan yang optimal ketika mengakses pelayanan yang diberikan Bank. Syariah 

Mandiri. Pada kenyataarmya ada nasabah yang merasakan kepuasan yang diperolehnya belum 

optimal ketika bertransaksi dengan Bank Syariah Mandiri. Nasabah yang puas dicerminkan 

meJalui persepsi yang sama dengan ekspektasi terhadap kualitas pelayanan. Sedangkan nasabah 

yang merniliki persepsi lebih tinggi dlbandingkan dengan ekspektasinya terhadap kualitas 

pelayanan maka akan dlperoleh kepuasan yang optimal. 

Tujuan dari dilaksanakannya penelitian ini adalah untuk mengetahui hubungan antara 

kualitas pelayanan yang spesiftk dengan tingkat kepuasan nasahah Bank Syariah Mandiri 

Cabang 'X~ dan meneliti hubungan antara tingkat kepuasan nasabah dan kuaiitas pelayanan 

me!alui analisis terhadap persepsi dengan tingkatan ekspektasi yang dimiliki oleh nasabah. 

Untuk memenuhi kebutuhan penelitian ini maka diajukan deskripsi terhadap kerangka toori 

dengan konsep utama, yaitu mengenai zone of tolerance. Konsep zone of tolerance 

menggambarkan keterkaitan antara tingkatan ekspektasi. kuatitas pelayanan, dan kepuasan 

nasabah. Area zone of tolerance dibatasi oleh batas bawah (adequate expectation) dan batas atas 

(desired expectalion). Dimensi yang diuji dalam penelitian ada empat, yaitu reliability~ 

re.5ponsiveness, empathy, dan tangibles, 

Pengaruh Kualitas..., Arief Pradana Erlangga, Pascasarjana UI, 2009



Melaiui penelitian ini dijelaskan mengenai konsep adequate expectation, yang 

menggambarkan kualitas pelayanan paling rendah yang rnasih dapat diterima oleh nasabah dan 

desired expectation, yang menggambarkan kuatitas peiayanan yang diinginkan oleh nasabah. 

Penjelasannya adalah ketika persepsi nasabah berada di bawah area zone of tolerance, maka 

nasabah akan merasakan ketidakpuasan. Sedangkan ketika persepsi nasabah bemda di atas area 

zone of tolerance maka nasabah akan merasakan kegembiraan dalam menjaiin transaksi dengan 

Bank Syariah Mandiri. 

Dalam penelitian ini, basil uji signifikansi adalah secara nyata terlihat pada saat persepsi 

nasabah berada di da1am area zone of tolerance. Hasil uji signifikansi berlaku terbadap selurub 

dimensi yang diteliti. Sedangkan uji signifikansi rnenunjukkan hasil yang tidak berpengaruh 

secara nyala; yaitu pada saat persepsi nasabah berada di bawah atau di atas area zone of 

tolerance. Oleh karena itu dalam penelitian ini diperoleh ke.'iimpulan bahwa peningkatan 

kuaJitas pelayanan yang paling efektif adalah ketika persepsi nasabah berada di dalam area zone 

of tolerance. 
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BABI 

PENDAHULUAN 

I. I Latar Belakang Masalah 

Negara-negara di dun ia kini tengah berusaba mempersiapkan dirl dalarn 

menghadapi krisis ekonomi global yang berawal dari krisis keuangan di Amerika 

Serikat (subprime mortgage). Sistem ek.onomi kapitaiis yang menjadi pionir di 

hampir seluruh belahan dunia saat ini sedang menunjukkan tanda~tanda 

keruntubannya, Salah satu penyangga ekonom i daiam suatu negara adalah peran 

yang dijaJankan oleh perbankan. Perbankan konvensional yang merupakan 

bagian dari sistem ekonomi kapitafis telah memperlihatkan sistem yang rapuh. 

Perbankan konvensional dengan sistem rlbawi memili.ki kecenderungan 

untuk rnerusak tatanan perekonomian suatu bangsa. Ketimpangan yang 

disebabk:an oleh sistem dbawi adalah terhapusnya konsep keadiJan, Tujuan utarna 

dari sistem ribawi adalah pembenaran pemcnuban kebutuhan pribadi tanpa 

mempedulikan kepentingan atau hak orang lain. Sistem perekonomian yang tidak 

di!andasi dengan prinsip keadiian maka output yang dihasilkan cenderung 

menimbulkan chaos (kekacauan). 

Solusi terhadap keadaan perekonomian yang tengah dilanda krisis 

keuangan global ada1ah merombak sistem dalam perbankan. Sistem ribawi yang 

merupakan penggerak utama aktivitas perbankan harus dihapuskan. Penghapusan 

sistem ribawi menciptakan suatu panduan untuk rnelak:ukan transaksi yang 

berkeadilan. Prinsip keadHan merupak.an sikap yang dijunjung tinggi dalarn 

lslam1 dalam setiap aspek kehidupan, tidak terkecuali sistem perekonomian. 

Landasan utarna aktivitas muarnalah adalah Al-Qur"an dan Hadist. Rasulullah 

Muhammad telah bersabda dalam Hadist, yaitu "Barangsiapa berpcgang teguh 

pada Af-Qur'an dan Hadist maka lidak akan tersesat selama-lamaeya". 

Ekonomi syariah rnerupakan soiusi utama daJam menciptakao keadilan dalam 

bertransaksi dan meJakukan aktfvitas ekonorni. Salah satu unsur penggerak 
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ekonomi syariah adalah perbankan syariah, yang meodasarkan setiap transaksi 

keuangan dengan mengacu pad a prinsip-prinsip syariah. 

Perbankan syariah yang telah beroperasi di Indonesia sejak tahun 1992 

tergolong 'tertinggal' bila dibandingkan dengan ncgara-negara Islam bahkan 

negara-negara yang mayoritas penduduknya non-Muslim. Hal ini menjadi 

tantangan bagi bangsa Indonesia sebab insititusi keuangan Islam (perbankan 

syafiah) akan berkemhang dengan instrumen pendukung yang prematur. 

lnstrumen pendukung dapat berupa kebijakan pemerintah yang terdiri dari aspek 

regulasi, hukum. kebijakan pennodalan minimum, atau adaptasi produk-produk 

perbankan terhadap kesesuaian dengan jiqh. Tantangan yang cukup banyak 

terhadap pengembangan perbankan syariah menuntut pegiat-pegiat perbankan 

syariah untuk semakin meningkatkan jnovasi terhadap produk serta melakukan 

strategi yang komprehensif dalam rangka meningkatkan citra perbankan syariah 

di mata masyarakat. 

Pemerintah merespon pcgiat-pegiat perbankan syariah dengan 

rnengakomodasi kcberadaan bank syariah pada Undang-Undang Perbankan No. 

!0/1998, maka dari talmn 2000 hingga tahun 2004, dapat dirasakan pertumbuhan 

bank syariah cukup tinggi, rata-rata lebih dari 50 pcrsen set!ap tahunnya. Bahkan 

pada tahun 2003 dan 20041 pertumbuhan bank syariah meiebihi 90 persen dari 

tahun-tahun scbelumnya. Walaupun, sejak tahun 2005, pertumbuhan bank syariah 

di Indonesia melambat {Bank Syariah Mandiri, 2008). 

Sementara. dari sisi dana pihak kctiga mengalami peningkatan pesat sejak 

tahun 2003. Pada tahun 2003, dana pihak ketiga (DPK) tercatat sebesar Rp 5,7 

triliun, sementa.ra pada tahun 2008 meningkat menjadi Rp 36,85 tritiun. Dari sisi 

pembiayaan bank syariah pun meningkat, dari Rp 5.53 triliun pada tahun 2003 

menjadi Rp 38,19 triliun pada tahun 2008 (Republika, 5 Februari 2009). Aset 

perbank.an syariah mencapai Rp 50 triHun pada tahun 2008 atau memiliki market 

share sebesar 2> I persen dari total perbankan nasional. Pan gsa pasar perbankan 

syariah selalu meningkat setiap tahunnya. Pada tahun 2005 tcrcatat pangsa pasar 

sebesar 1.4 persen, tahun 2006 1,6 persen, dan tahun 2007 1,8 persen (Republika. 

5 Februari 2009). 
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Pada saat in~ bank syariah di Indonesia berjumlah 3 I bank yang terdiri 

dati 3 bank umum syariah dan 28 unit usaha syarlah (Bank Syariah Mandiri, 

2008). Dari sisi jaringan kantor. perbankan syariah juga rnenunjukkan kemajuan 

yang berarti, Menurut data Bank Indonesia. jaringan kantor bank syariah terus 

menuqjuk:kan peningkatan. Pada Januari 2008, terdapat 548 jaringan, hingga 

November lalu, jaringan tersebut meningkat menjadi 749. Perinciannya adalah 

kantor cabang syariah sebanyak 254 buah. kantor cabang pembantu syariah 

sebanyak 262 buah, unit pelayanan syariah sebanyak 28 buah, dan kantor kas 

syariab scbaoyak 205 buab. 

Perkembangan perbankan syariah semakin mantap dengan 

diberlakul<annya Undang-Undang No. 21 Tahun 2008 tentang Perbankan Syariah. 

Dengan progres perkembangannya yang impresif~ yang mencapai rata-rata 

pertumbuhan aset lebih dari 65 persen per tahun dalam lima tahun rerakhir, maka 

diharapkan peran industri perbankan syariah dalam mendukung perekonomian 

nasiona! akan semakin signifikan (Republi.ka, 4 Februari 2009). Bank indonesia 

telah menge1uarkan Cetak Biru Pengembangan Perbankan Syariah di Indonesia 

pada tahun 2002~ yang berisi visi. misi, dan sasaran pengembangan perbankan 

syariah serta sekumpulan inisiatif strategis dengan prioritas yang jelas untuk 

meojawab tantangan utama dan mencapai sasarnn dafam kurun waktu 10 tahun ke 

depan. Data yang dikcluarkan Bank Indonesia menyebutkan bahwa jumlah 

masyarakat yang menggunakan perbankan syatiah semakin meningkat. Pada 

November 2008 tercatat sebanyak 3.799 juta nasabah yang membuka rekening di 

perbankan syariah (Republika, 4 Februari 2009). 

Negara Indonesia merupakan negarn dengan pemeluk agama mayoritas., 

yaitu Islam. Indonesia juga merupakan negara dengan mayoritas penduduk 

Muslim paling banyak di dunia, Jumlah penduduk Indonesia yang menganut 

agama Jslam merupakan potensi yang sangat berharga ba.gi perkembangan 

kemajuan pcrbankan syariah, Tentu pengembangan kedudukan perbankan syariah 

di kancah persaingan dengan pcrbankan konvensional harus disertai dengan 

strategi dan taktik yang komprehensif dari masing-masing bank syariah. Pasar 

yang dapat dibidik oleh perbankan syariah sebenamya meliputi seluruh penduduk 

Indonesia. Prinsip yang diterapkan dalam perbankan syariah pada hakikatnya 
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merupakan kaidah-kaidah yang bcrlaku secara universal. Prinsip ekonomi Islam 

(syariah) dapat menembus berbagai perbedaan agarna.; demogrnfi1 ras, dan suku. 

Pangsa pasar (market share) yang dapat dibidik oleh perbankan syariah 

pad a dasarnya merupakan gabungan aset dari beberapa Bank Umum Syariah dan 

Unit Usaha Syariah. Dalarn perspektif mikro maka antar bank syariah pasti akan 

terjadi kompetisi atau persaingan untuk dapat memperebutkan niche (ceruk) pasar. 

Setiap bank syariah akan dengan giat dan aktif merekrut atau menarik orang 

supaya mcmHiki kemauan untuk menjadi nasabah pada bank syariah tersebut. 

Bank Syariah Mandiri merupakan salah satu pemain dalarn industri 

perbankan syariah dan eksis sejak November 1999. Pada awal berdiri aset Bank 

Syariah Mandiri hanya Rp 448 milyar dan per Maret 2008 telab tumbuh 31 kati 

lipat lebih dengan a5et mencapai Rp 14 trilyun. Pangsa Bank Syariah Mandiri 

diantara bank syariah. saat ini merupal<an yang terbesar. yakni 36 persen dari total 

aset perbankan syariah nasional. Nasahah Bank Syariah Mandiri sampai dcngan 

Maret 2008 berjumlah I. I 02.640 orang. 

Nasabah merupakan aset utama bagi pertumbuhan perbankan syariah. Melalui 

nasabah maka bank syariah dapat memperoleh dana dari masyarakat untuk 

selanjutnya diputar kembali untuk menghidupkan sektor riiL Peran bank syariah 

yang utama diharapkan dapat memfasilitasi pengusaha kecil dan menengah 

supaya dapat mengembangkan usahanya. Perbankan syariah memerlukan strategi 

dan taktik untuk dapat menarik nasabah baru. Namun hal yang terpenting adalah 

siasat yang dilak:ukan bank syariah supaya dapat memberikan pelayanan yang 

optimal bag! nasabah. Tujuannya ~upaya nasabah seJalu dapat merasakan 

kepuasan ketika bertransaksi dengan bank syariah. 

Soonmg pengunjung bank yang melakukan transaksi di bank syariah 

belum dapat dikatakan sebagai nasabah biJa orang tersebut beJum melakukan 

transaksi secara herulang kali (kontinu). Saat frckuensi bertransaksi seseorang 

dengan bank syariah semakin meningkat maka orang tersebut dapat disebut 

sebagai nasabah. Nasabah ingin melakukan transaksi dengan bank syariah secara 

intens karena ada beberapa faktor yang memotivasi nasabah tersebut. Salah satu 

faktor yang terkait denga.n motivasi nasabah bertransaksi dengan bank syariah 
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adalah kepuasan yang diperoieh oleh nasabah baik saat transaksi maupun setelah 

selesai bertransaksi. 

Kepuasan nasabah merupakan salah satu faktor penting yang rnernerlukan 

perhatian dari pibak internal bank syariah. Bank Syariah Mandiri melaknkan 

survei terhadap nasabah dengan hasii sebagai berik:ut. Survei yang dilakulcan oleh 

Bank Syariah Mandiri langsung kepada nasabah yang tersebar di wilayah 

Jabodetabek dan 8 provinsit kesan nasabah terbadap Bank Syariah Mandiri secara 

menyeluruh adalah 26 persen menyatakan sangat puas, 41 persen puas. 25 persen 

culrup puas, 1 persen biasa saja, dan l persen yang tidak puas. 

Survei yang dilakukan Divisi Perencanaan, Pengembangan dan 

Manajcmen Kinerja 2008. Bank Syariah Mandiri menunjukkan nasabah secara 

keseluruhan belum mendapatkan kepuasa.n optimal terhadap Bank Syariah 

Mandiri. Pengukuran yang dilakukan Bank Syariah Mandiri menyatakan bahwa 

nasabah yang telah puas akan menghasilkan lndeks Kepuasan Optimal > 85. 

Tingkat kepuasan nasabah terhadap Bank Syariah Mandiri secara nasional masih 

memerlukan perbaikan (tingkat kepuasan nasabah Bank Syariah Mandiri secara 

nasiona! bernda pada indeks 76.82). Satu-satunya wilayah yang hampir mencapai 

tingkat kepuasm1 optimal adalah nasabah Bank Syariah Mandiri di wilayah 

Sumatera Seiatan (indeks = 81.70). Untuk itu, masih diperlukan sedikit 

peningkatan agar kepuasan optimal nasabah di daerah tersebut terpenubi. 

Lima provinsllain (Riau, Sulawesi Selatan, Kalimantan Selatan. Sumatera 

Utara, dan DI Yogyakarta) masih memerlukan perbaikan seba.gaimana kondisl 

nasional untuk mencapai tingkat kepuasm1 optimal nasabah. Rata-rata indeks 

kepuasan optimal nasabah Bank Syariah Mandiri di kelima provinsi diatas adalah 

77.45. Sedangkan di wilayah Jabodetabek dan Provin:si Jawa Barat serta Jawa 

Timur dengan Jndeks Kepuasan berturut-turut adalah sebesar 74.55, 74.75~ dan 

74.73. Wilayah Jabodetabek dan kedua propinsi (Jawa Barat dan Jawa Timur) 

bahkan memerJukan perubahan dari kondi:si saat ini agar nasabah dapat 

memperoleh kepuasan optimal. 

Nasabah yang telah mendapatkan pelayanan yang prima akan merasakan 

kepuasan saat melakukan transaksi dengan bank syariah. Sedangkan nasabah 

yang merasakan penga1aman dalam memperoleh pe1ayanan yang tidak memenuhi 
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harapannya maka kepuasan yang dirasak:an nasabah akan berkurang. Setiap 

nasabah memiliki persepsi masing-masing dalam menilai kualitas pelayanan yang 

telah diperolehnya, Harapan terhadap suatu kualitas pelayanan juga berbeda dari 

nasabah satu ke nasabah lainnya. Perbedaan yang terbentuk antara persepsi dan 

tingkat harapan akan mempengaruhi tingkat kepuasan yang dirasakan oleh 

nasabah. 

1.2 Perumusan Masalah 

Bank Syariah Mandiri memiliki target. yaitu membentuk kepuasan 

nasabah yang optimal dengan indeks kepuasan lebih dari 85. Melalui basil survei 

yang dilakukan oleh Divisi Perencanaan, Pengembangan dan Manajemen Kinerja 

2008~ maka ada beberapa wilayah di Indonesia dengan indeks kepua.san nasabah 

di bawah optimaL Salah satu wilayah dengan indeks kepuasan di bawah optimal 

yaitu wilayah Jabodetabek dengan indeks kepuasan nasabah sebesar 74.55. 

Pihak manajemen Bank Syariah Mandiri memiliki tujuan supaya semua 

nasabah mcndapatkan kepuasa.n yang optimal ketika mengakses pelayanan yang 

diberlkan Bank Syariah Mandiri. Pada kenyataannya ada nasabah yang 

merasakan kepuasan yang diperolehnya belum optimal ketika bertransaksi dengan 

Bank Syariah Mandiri. Nasabah yang puas dicerminkan metalui persepsi yang 

sama dengan ekspektasi terhadap kualitas pelayanan. Sedangkan nasabah yang 

memiliki persepsi lebih tinggi dibandingkan dengan ekspektasinya terbadap 

kualitas _peiayanan maka akan diperoleh kepuasan yang optimal. 

1.3 Pertanyaan Penelitiao 

Melalui perumusan masalah yang telah disusun diatas maka dapat 

diajukan pertanyaan penelitian sebagW berikut: 

I) Bagaimanakab batas kualitas pelayanan yang dapat ditolerWJsi oleh nasa bah ? 

2) Bagaimanakah betas kualitas pelayanan yang diinginkan (diharapkan) 

nasabah? 

2) Kapankah saat yang paling efi::ktif dalam meningkatkan kualitas pelayanan 

terhadap nasabah ? 
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1.4 Tujuan Penelitian 

Melalui perumusan masalah diatas maka dapat disusun tujuan penetitian 

sebagai berikut: 

1) Mengetahui pengaruh antara kualitas pelayanan yang spesifik dengan tingkat 

kepuasan nasabah Bank Syariah Mandiri Cabang 'X'. 

2) Meneliti pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap tjngkat kepuasan 

nasabah rnelalui anal isis terhadap pers:epsi dengan tingkatan ekspektasi yang 

dimiliki oleh nasabah. 

LS Manfaat Penetitian 

Penelitian ini diharapkan dapat memherikan manfaat bagi: 

I} Aka demisi lainnya, sebagai baban rujukan terhadap peneiitian-penelitian 

yang a.kan dilakukan selanjutnya. 

2) Pibak internal Bank Syariah Mandiri Cabang 'X' sebagai referensi dalam 

merencanakan strategi yang tepat dalam mengalokasikan sumberdaya 

dalam rangka meningkatkan kualitas pelayanan. 

3) Praktisi lainnya yang bergerak pada bidang ekonomi dan keuangan 

syariah. 

4) Masyaraka~ sebagai sanma untuk menarnbah pengetahuan mengenai 

perbankan syariah, khususnya aspek pemasaran bank syariah. 

I.li Batasan Masalah 

Batasan masalah yang akan dijadikan bahan peneHtian, yaitu: 

I) Data utama yang digunakan dalam penelitian merupakan data primer yang 

berasaJ dari survei lerhadap responden (nasabah) Bank Syariah Mandirj 

Cabang 'X' menggunakan kuesioner terstruktur. 

2) Pengukuran terhadap kualitas peiayanan dilakukan melalui pendekatan zone 

of tolerance. yang membandingkan persepsi dcngan tingkatan ek.spektasi 

yang dimiliki oJeh nasabah. 

3) Penelitian difokuskan pada area banking hall, khususnya interaksi nasabah 

dengan karyawanfrontliners (teller, customer service. security). 
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I. 7 Kerangka Pemikiran 

Bank syariah di dalam era yang semakin kompetitif tentu harus 

menawarkan keunggulan-keunggulan yang tidak hanya dapat menarik nasabah 

baru narnun dapat menjadikan nasabah lama tetap bertahan da1am menggunakan 

jasa bank syariah tersebut. Untuk dapat mernbentuk nasabah yang memiliki 

loyalitas maka nasabah perlu memperoleh kepuasan yang berkelanjutan ketika 

menjaiin transaksi dengan bank syariah. 

Perkembangan bank syariah yang pesat menjadikan setiap bank syariah 

rnenawarkan produk~produk investasJ maupun pembiayaan yang berbasiskan ba.gi 

basil. Setiap bank syariah memiliki produk yang relatif sama jenis dan 

kegunaannya dengan bank syariah lainnya. Untuk rneningkalkan daya saing maka 

bank syariah harus dapat menciptakan produk keuangan syariah yang inovatif. 

Namun menciptakan suatu produk keuangan yang berbasis syariah bukanlah suatu 

ha1 yang mudah untuk di1akukan. Dalam menyusun suatu produk barn diperlukan 

pemahaman fiqh muamalah yang mendalam disertai dengan k:emampuan anafisa 

keuangan. 

Oleh karena itu dalam rangka meningkatkan keunggulan kompetitif bank 

syariah dapat dilakukan dengan cara memanfuatkan sumberdaya yang telah ada. 

Sumberdaya yang dimaksud adalah sumberdaya manusia beserta segala 

sumberdaya fisik, sepertl kelengkapan dan kecanggiban fusilitas, penataan ruang 

yang memunculkan kesan estetika yang tinggi. 

Sumberdaya manusia dan sumberdaya ftsik diperlukan dalam menyusun 

suatu bentuk peiayanan terhadap nasabah. Bentuk peiayanan dalam bank syariah 

dapat dikelornpokkan menjadi tangible service quality dan intangible service 

quality. Tangible service quality terdiri dari aspek: yang dapat di!ihat seperti 

keindahan dekorasi ruang, kenyamanan tempat parkir, kebersihan ruangan dan 

penampilan fisik dari karyawan. Sedangkan intangible service quality adalah 

aspek pelayanan yang tidak dapat dilihat secara kasat mata namun dapat d.irasakan 

dan dapat mengakibatkan dampak perubahan secara emosional. 

P~-urnman et al. (1988) menciptakan suatu model yang menyusun 

kuaiitas pclayanan, yaitu Service Quality (ServQuai). Dimensi yang menyusun 

ServQuaJ adalah sebagai berikut: reliability, responsiveness~ competence, access, 
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courtesy~ communication, credibility, security, empathy, dan tangibles. 

Parasumman mengelompokkan kesepuluh dimensi kualitas pelayanan ke dalam 

lima unsur kualitas pelayanan. Klasiftkasl dimensi kualitas pelayanan dapat 

dibagi menjadi langibles, reliability. dan responsiveness. Ketiga dimensi yang 

disebutkan di atas dapat berdiri sendiri. Sedangkan dimensi competence, 

courtesy, credibility, dan security tergabung menjadi satu kesatuan dalam dimensi 

assurance. Dimensi access, communiwtion, dan understanding! knowing the 

customer tergabung menjadi satu kesatuan dalam dimensi empalhy. 

Dimens:i kualitas peiayanan yang telah dipadatkan dapat dibagi menjadi 

tangibles) reliability, responsiveness, empathy, dan assurance. Secara spesifik, 

maka dimensi kualitas pelayanan ada yang memiliki penman terhadap proses. 

teljadinya pemberian pelayanan, Dimensi yang berperan selama terjadinya proses 

pelayanan terdiri da.ri tangibles~ reliability, responsiveness, dan empathy. 

Sedangkan dimensi kua1itas pelayanan yang memiliki penman terbadap hasil 

akhir (output) ketika pelayanan telah diberikan adalah dimensi assurance. 

Dalam penelitian ini difokuskan analisa pengaruh dimensi kualitas 

pciayanan yang berperan tcrhadap proses .selama pelayanan dibcrikan kepada 

nasabah. Dimensi yang diteliti ialah tangibles, reliability, responsiveness, dan 

empathy. Ruang Iingkup dalam penelitian ini tidak rnencakup dirnensi kualitas 

pelayanan yang memHiki peranan terhadap basil ak:hir (output) karena 

pcrtimbangan jumlah pernya.taan dan tingkat kesulitan pemyataan-pernyataan 

yang hams diisi oieh responden. 

Dimensi reliability merupakan representasi dari kernampuan karyawan 

dalam menyajikan pelayanan secara handrd dan akurat. Responsiveness 

mcrupakan motivasi karyawa.n dalam membantu nasabah dan menycdiakan 

pelayanan yang cepat. Competence berkaitan dcngan wawasan dan pengetahuan 

yang dimiliki karyawan mengenai aspek perbankan syariah serta mampu 

menerapkannya dafam memecahkan permasalahan yang dihadapi nasabab. 

Access berhubungan dengan ketersediaan jaringan ATM. jumlah kantor cabang, 

dan kemudahan dalam berkomunikasi dengan pihak manajemen bank syariah. 

Courtesy menunjukkan perilaku sopan santun karyawan ketika berinteraksi 

dengan nasabah. Communication berkaitan tentang pemb.erian inforrnasi 
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mengenai biaya administrasi yang akan dibebankan kepada nasabah. Credibility 

menyangkut citra seorang karyawan yang dapat dipercaya perkataan dan 

perilakunya. Security berhubungan dengan rasa aman ketika nasabah menjalin 

transaksi dengan bank syariah. Empathy menunjukk:an kepedulian dan perhatian 

yang hangat dari karyawan ketika melayani nasabah. Tangibles merupakan 

penampakan fisik dari fusilitas, peralatan. karyawan dan alat-alat komunikasi. 

Responsiveness 

~1---~'---1" ~r;;;;;;;;l 1 !ansib!es ~· ~ 
Satisfaction 

Empathy Courtesy 

Communlcatioo 
Credibility 

Gam bar 1 Landasan Teori< ServQual (Paruuraman et aT. 1985; 1988) 

Dalam pene1itian ini akan dibahas mengenai bubungan antarn kualit.as 

pelayanan dengan tingkat kepuasan nasabah melalui analisa persepsi dan 

tingkatan ekspektasi nasabab. Kualitas peiayanan yang dianalisis adalah 

intangible dan tangible service quality. Fokus penelitian pada aspek Intangible 

service quality terletak pada kualitas interaksi antara karyawan lini depan 

lfron11iners) dengan nasabah. Karyawan Jini depan yang akan dievttluasi kua{itas 

pelayanannya terdiri dari teller1 CUSf(Jrrler service, dan security. 

Dimensi kualitas pela:yanWl yang ak:an dievaluasi oleh nasabah rneliputi aspek 

reliability, responsiveness, empathy dan tangibles. Dimensi reliability dan 

responsiveness difokuskan pada unsur kapabilitas karyawan dalam rnenangani 

setiap pennasalahan yang dikemukakan oieh nasabah. Dimensi empathy akan 

mengukur kepekaan karyawan dalam memberikan perhatian dan menunjukkan 

kepedulian terhadap sctiap pennasaiahan yang dikemukakan oleh nasabah. 
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Sedangkan dimensi tangibles terdiri dari penampakan fisik dari fasilitas, 

peralatan. dan karyawan. 

Hubungan antara intangible dan tangible service quality (reliability. 

responsiveness, empathy, dan tangibles) dengan kepuasan nasabah adalah linier. 

Jika persepsi nasabah lebih besar daripada ekspektasinya terhadap dimensi 

reliability maka akan menyebabkan peningkatan kepuasan nasabah, demikian 

pula sebaliknya. Bila pcrsepsi nasabah 1ebih besar daripada ekspektasinya 

terhadap dimensi responsiveness maka akan menyebabkan peningkatan kepuasan 

nasabah. demik.ian pula sebaliknya, Jika persepsi nasabah lebih besar daripada 

ekspektasinya terhadap dimens:i empathy maka akan menyebabkan peoingkatan 

kepuasan nasabah, demikian pula sebaliknya. Bila persepsi nasabah lebih besar 

daripada ekspektasinya terbadap dimensl tangibles maka akan menyebabkan 

peningkatan kepuasan nasabah, demikian pula scbaliknya. 

I Re!iablllty ! 

I Tangibles Satisfaction Responsiveness j 

I Empathy I 

Gambar 2 Variabel dalam peneiUian (adaptasi model ServQual) 

Instrurnen ServQual rncngukur kepuasan nasabah dari kesenjangan akibat 

adanya perbedaan antara persepsi (pe!ayanan yang dirasakan oteh nasabah) 

dengan ekspek:tasi (harnpan nasabah terbadap kuaJitas pelayanan). Pada uraian 

diatas. yang dimaki)-ud dengan ekspektasi hanya diukur melalui standar tunggaJ, 
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yaitu 'harapan nasabah terhadap suatu dimensl pelayanan' (desired expectation), 

Walker dan Baker (2000) menyatak~m bahwa ServQual tidak dapat rnenyediakan 

ana!isa terhadap tingkat ekspektasi nasabah terhadap suatu dimensi pelayanan. 

Alih·aHh banya satu jenis ekspektasi yang dianalisa sebenamya ekspektasi 

nasabah dapat disusun menjadi suatu rentang yang terbagi menjadl zona-zona. 

Ekspektasi nasabah dapat dianalisa dengan ek:spektasi minimal terhadap mutu 

pelayanan (adequate expectatiOn) sebagai batas bawah. Sedangkan analisa kedua 

dilak:ukan terhadap ekspektasi atau keinginan nasabah terhadap kualitas pelayanan 

(desired expectation) sebagai batas atas. 

Untuk menjawah pertanyaan peneJitian dan tujuan penelitian ini maka 

diperluk:an standar pengukuran terhadap tingkat ekspektasi (multiple expectation 

standard) (Yap & Sweeney. 2007). Dimensi kualitas pelayanan yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah reliability7 responsiveness. empathy, dan tangibles. 

Setiap dimensi kualitas pelayanan akan dievaluasi oleh nasabah melalui persepsi 

dengan ekspektasi pada adequate level (barapan minimal terhadap mutu 

peiayanan) (Walker & Baker dalam Zeitbarnl et al. 2000). Kemudian standar 

pengukuran ekspektasi kedua yang digunakan dalam penelitian ini adalah desired 

level (merepresentasikan tingkatan pelayanan yang diharapkan oleh nasabah). 

Sedangkan zone of tolerance berada pad a area diantara batas adequate level dan 

desired level. Zone of tolerance, merupakan area yang menunjukkan bahwa 

nasabah rnasih digolongkan memperoleh kepuasan dari kualitas pelayanan yang 

diterimanya. 

Adequate expectation Desired expectatitm 

• ~ 
Zone--of~ Tolerance 

Gambar 3 Multiple expectation standards 

• 
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1.8 Hipotesis 

Hipotesis 1: 

13 

(a) Ho: Tidak adanya pengaruh antara persepsi nasabah pada dimensi reliability 

dengan kepuasan nasabah pada area dibawah zone of tolerance. 

H1: Adanya pengaruh antara persepsi nasabah pada dimensi reliability 

dengan kepuasan nasabah pada area dibawah zone of tolerance. 

(b) 1-lo: Tidak adanya pengaruh an tara persepsi nasa bah pada dimensi reliability 

dengan kepuasan nasabah pada area diataszone of tolerance. 

H1: Adanya pengaruh antara persepsi nasabah pada dimensi reliability 

dengan kepuasan nasabah pad a area diatas zone of tolerance. 

(c) He: Tidak adanya pengaruh antara persepsi nasabah pada dimensi reliability 

dengan kepuasan nasa bah dalam area zorn:: of tolerance. 

H 1: Adanya pengaruh an tara persepsi nasa bah pada dimensi reliability 

dengan kepuasan nasabah dalam area zone of tolerance. 

Hipotesis 2: 

(a) He: Tidak adanya pengaruh antara persepsi nasabah pada dimensi 

responsiveness dengan kepuasan nasabab pada area dibawah zone of 

tolerance. 

H1: Adanya pengaruh antara persepsi nasabah pada dimensi responsiveness 

dengan kepuasan nasabah pada area dibawah zone of tolerance. 

(b) 1-fo: Tidak adanya pengarub antara persepsi nasabsh pada dimcnsi 

responsiveness dengan kepuasan nasabah pad a area diatas zone of tolerance. 

lk Adanya pengaruh antara persep.si nasabah pada dimensi responsiveness 

dengan kepuasan nasa bah pada area diatas zone of tolerance. 

(c) 1-fo: Tidak adanya pengaruh antara pernepsi nasabah pada dimensi 

responsiwmess dengan kepuasan nasabah daJam area zone oftoleumce. 

Ht: Aclanya pengaruh antara perSepsi nasabah pada dimensi responsiveness 

dengan kepuasan nasa bah dalam area zone of tolerance. 
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Hipotesis 3: 

(a) Hn: Tidak adanya pengaruh antara persepsi nasabah pada dimensi empathy 

dengan kepuasan nasabah pad a area dibawah zone of tolerance. 

H 1; Adanya pengaruh antara persepsi nasabah pada dimensi empathy dengan 

kepuasan nasabah pad a area dibawah zone of tolerance. 

(b) Ho: Tidak adanya pengaruh antara persepsi nosabah pada dimensi empathy 

dengan kepuasan nasabah pada area diatas zone of tolerance. 

H 1: Adanya pengaruh antara persepsi nasabah pada dimensi empathy dengan 

kepuasan nasa bah pada area diatas zone of tolerance. 

(c) Ho: Tidak adanya pengaruh antara persepsi nasabah pada dimensi empathy 

dengan kepuasan nasabah dalam area zone of tolerance, 

Ht: Adanya pengaruh antara persepsi nasabah pada dimensi empathy dengan 

kepuasan nasabah dalam area zone of tolerance. 

Hipotesis 4: 

(a) Ho: Tidak adanya pengaruh antara persepsi nasabah pada dimcnsi tangibles 

dengan kepuasan na.sabah pad a area dibawah zone of tolerance. 

H1: Adanya pengaruh antara persepsi nasabah pada dimensi tangibles dengan 

kepuasan nasabah pada area dibawah zone of tolerance. 

(b) Ho: Tidak adanya pengaruh an tara persepsi nasabah pad a dimensi tangibles 

dengan kepuasan nasa bah pada area diatas. zone of tolerance. 

H1: Adanya pengarub antara persepsi nasabah pada dimensi tangibles dengan 

kepuasa.n nasabah pad a area diatas zone of tolerance. 

(c) Ho: Tidak adanya pengaruh antara persepsi nasabah pada dimensi tangibles 

dengan kepuasan nasa bah dalam area zone of tolerance. 

H1: Ada.nya pengaruh antara persepsi nasabah pada dimensi tangibles dengan 

kepuasan nasabah dafam area zone of tolerance. 

1.9 MetodQiogi Penelitian 

Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer yang diperoJeh 

melalui ha.~iJ survei nasabah Bank Syariah Mandiri Cabang 'X' dengan 

menggunakan instrumen kuesioner terstruktur. Data sekunder digunakan untuk 
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menunjang analisis basil penelitian, yang diperoleh melalui jurrnll, buk:u, dan 

media cetak, serta publikasi internal Bank Syariah Mandiri. 

Analisis secara kuantitatif akan d.ilakukan pada uji hipotesis. Metode yang 

digunakan adalah menggunakan regresi linier. Variabel dependen dalam 

penelitian ini adalah kepuasan nasabah. VariabeJ independen dalant penelitian ini 

terdiri dati dimensi kuaiitas pelayanan, yaitu reliability, responsiveness. empathy, 

dan tangibles. 

1.10 Sistematika Ptmelitian 

Slstematika penyajian tesis ini adalah sebagai bcrikut: 

BABI. 

BABII. 

BABill. 

BABIV. 

BABV. 

PENDAHULUAN; menjabarkan tentang latar belakang penelitian, 

perumusan masaiah penelitian, tujuan penelitian, manfaat serta 

Gambernn singkat tentang batasan penelitia:n, kerangka pemikiran, 

hipotesis dan mctodologi penclitlan. Bab I diakhiri oleh sistematika 

penulisan tesis 

TINJAUAN PUSTAKA; terdiri atas sejumlah penelitian yang 

berhubungan secara langsung maupun yang tidak berhubungan 

secara Jangsung dengan penelitian yang akan dilakukan. Bab H ini 

ditutup dengan kerangka konseptual 

METODOLOGI PENELITIAN; terdiri atas data yang digunakan 

digunakan dalam penelitian, metodologl untuk pemecahan masalah 

dan ditutup oleh Flow Chart tahap penye!esaian masalah 

ANALISIS DAN PENYELESA!AN MASALAH, terdiri dari; 

analisis masalah pembuktian hipotesis dan pembahasan 

penyelesaian masalah. 

KESIMPULAN DAN SARAN; terdirl dari kesimpulan, 

keterbatasan dan saran untuk penelitian berikutnya. 
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II.l Kepuasan nasabab 

BABIT 

TINJAUAN PUSTAKA 

Customer satisfaclion atau kepuasan pelanggan dapat didefinisikan sebagai 

terpenuhinya tujuan-tujuan atau harapan-harapan pelanggan ketika rnenggunakan suatu 

produk atau layanan jasa pada perusahaan penycdia layamm atau jasa. Kepuasan dapat 

diartikan sebagai hasH dari penilaian atau persepsi nasabah bahwa produk atau jasa 

layanan telah memberikan tingkat kenikmatan tertentu, Tingkat kenikmatan yang 

dimaksud adalah kesesuaian antara apa yang dirasakan oleh nasabah dati pengalarnan 

yang diperoleh dengan apa yang diharapkan. Kepuasan secara langsung dipengaruhi oleh 

citra. harapan, kualitas yang dirasakan, nilai yang dirasakan, komunikasi, dan pelayanan 

pribadi yang ditujukan sesuai dengan ciri khas individu (Ball, 2006). 

Seorang pelanggan yang puas ketika bertransaksi di suatu bank syariah akan 

mendapatkan value dari bank syariah sebagai penyedia produk dan layanan transaksi 

perbankan, Value ini dapat berasal dari produk, pelayanan~ s.istem atau sesuatu yang 

bersifat emosional. Jika nasabah menyatakan bahwa value adalah produk yang 

berkualitas, maka kepuasan teJjadi bila nasabah mcndapatkan produk yang berkualitas. 

Apabila value bagi pclanggan adalah kenyamanan. maka kepuasan teijadi jika nasabah 

mendapatkan pelayanan yang nyaman (Bank Syariah Mandiri, 2008). Value yang berasal 

dari kualitas produk dan harga seringkaH tidak mampu menclptakan keungguian bcrsaing 

dalam kepuasan pelanggan. Kedua aspek terscbut relatif mudah ditiru, sehingga aspek 

kualitas pelayanan lebih andal daiam rnernuaskan pelanggan. 

Pihak internal bank syariah harus menyadari bahwa konsumen (nasabab) 

memHild peranan penting terhadap perkembangan bank syariah yang bersangkutan. 

Semakin banyak pennasalahan nasabah yang berkaitan dengan kebutuhan finansial yang 

dapat diselesaikan maka nasabah akan merasakan lcepuasan yang baik. Nasabah merasa 

diperhatikan dan mendapatkan peJayanan yang berkualitas yang dapat membuat 

kebutuhan ftnansiaJnya rnudah untuk dikelola. Kartajaya (2006) menyatakan bahwa 
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customer ada1ah slakeholder utama yang menentukan bisnis atau suatu usaha dapat 

bertahan atau tidak. Customer harus mendapatkan kepuasan secara berkesinambungan. 

supaya dia memiliki kemauan untuk melakukan pernbclian ulang {repeat-buying) dan 

memperkenalkan produk atau jasa yang telah digunaktmnya kepada orang lain 

{recommendation), Loyalitas yang berada pada tahapan paling tinggl tersebut ada1ah aset 

yang dapat memberikan keuntungan jangka panjang bagi perusahaan. Namun loyalitas 

yang bertahan lama akan terbentuk melalui serangkaian akumulasi dari value yang 

diperoleh nasabah dari setiap kali bertransaksi dengan suatu bank syariah. Kepuasan 

yang dirasakan o!eh pelanggan akan semakin mcningkat jika penyedia layanan atau jasa 

rnampu memcnuhl tujuan-tujuan yang diinginkan oieb pelanggan (Witell dan Fundi~ 

2005). 

Kartajaya (2007) menyebutkan bahwa pemyataan yang dikemukakan oleh para 

pemikir loyalty marketing pada era ini adalah jika perusahaan bisa member!kan servis 

yang melebihi ekspektasi pelanggan, maka pelanggan pasti merasa puas. Pelanggan yang 

puas pasti akan memiliki tingkat loyalitas yang tinggi terlladap pelayanan yang diberikan 

pcnyedia jasa ter.sebut dibandingkWJ dengan pelanggan yang tidak puas. Kepuasan ak:an 

semakin sulit diaJami oleh pelangganjika harapan pelanggan cenderung semakin tinggi. 

Harapan pelanggan cenderung akan semakin tinggi seiring dengan semakin banyaknya 

"kabar baik" yang didengar dari orang lain (word of mouth)) semakin bertambahnya 

pengalaman mengkonsumsi produk yang lebih bagus; tcrrnasuk pengalaman 

mcngesankan ketika memperoleh pela.yanan yang prima (past experience), kebutuban 

yang semakin meningkat (personal needs)) dan janji manis yang diiklankan di media 

(external communication). 

Perusahaan yang tidak dapat mengh.entikan laju harnpan pelanggan dl satu sisi, 

dan di sisi lain tidak dapat meningkatkan kualitas peiayanannya. rnaka akan semakin 

ditinggalkan pelanggannya karena kesenjangan antara harapan dan kenyataan bertambah 

besar. Perusahaan harus dapat 111cngelola harapan pelanggan, sebaiknya harapan 

pelanggan tidak melebihi atau dibawah tlngkat pelayanan yang diberikan perusahaan, 

Oleh karena itu perusahaan sebaiknya memiliki kemampuan daiam 

mengimplementasikan pelayanan yang telah dijanjikan kcpada pelanggan (Kartajaya. 

2007). Konsep yang juga penting berkaitan dengan kcpuasan pelanggan adalah harus 
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terpenuhinya kepuasan internal. Kepuasan internal merupak:an suatu keadaan yang 

menggambarkan bahwa karyawan memperoleh kepuasan baik dalam hal finansial, 

penghargaan kerja. kepuasan pada tempat kerja, dan hubungan dengan pimplnan yang 

baik. Ketika karyawan merasakan kcpuasan yang rendah dalam berbagai aspek tempat 

dia bekerja maka akan sulit bagi karyawan untuk memberikan pelayanan yang prima 

kepada pelanggan. Dengan kata lain kepuasan nasahah dapat tercipta hanya jika 

karyawan memiliki antusiasme tinggi dalam melayani pelanggan (Kartajaya. 2007). 

ll.2. Kualitas Pelayanan 

Yenetis & Ghauri (2004) menyatakan bahwa kualitas pelayanan dari suatu penyedia 

layanan jasa akan memberikan kontribusi yang nyata terhadap pemeliharaan suatu 

hubungan dengan nasabah yang berkesinambungan. Kuatitas pelayanan merupakan 

penilaian awal dari sudut pandang nasabah yang rnenggunakan layanan jasa dari 

penyedia jasa yang bersangkutan, Keuntungan finansial bukanlah hal yang paling dicari 

oleh nasabah ketika ingin bertransaksi untuk memenuhi kebutuhan finansia1nya. 

Nasabah adalah manusia yang memiHki pikiran juga perasaan sehlngga s!IDgat ingin 

diperlakukan secara manusiawi. Olch karena itu perusahaan apapun yang meoguta:makan 

peianggan sebagai pemicu keuntungan pada perusahaan maka perusahaan akan bertindak 

secara tepat dalam membcrikan pelayanan yang dapat memenuhi kebutuhan dasar 

sebagai manusia. Jika perusahaan mampu memberikan nilai tambah (value) melalui 

pelayanan maka nasabah akan terhindar dari stigma formalitas. Stigma formalitas 

merupakan suatu bentuk transaksi yang dijalankan secara proseduraf dan terkesao kaku 

sehingga tidak menyentuh nilai-nilai emosional. Perusahaan yang menciptakan stigma 

fonnalitas pada benak pelanggan maka dinyatakan oleh Kartajaya (2006) sebagai 

perusahaan yang hanya melakukan business deal. 

Tronvoll (2007), rnenyatakan bahwa dalam dunia yang semakin menuju era 

globa.Hsasi maka persaingan tidak dapat dielakkao. Persaingan antar perusahaan rnenjadi 

semakin keras dan masing~masing akan memberikan pelayanan yang terbaik bagi 

pelanggan. Pelanggan juga semakin terbuka wawasannya karena akses untuk 

memperoleh pengetahuan semakin mudah. Kartajaya (2006) menjelaskan bahwa semua 
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jenis bisnis bila dijalankan seiring sejalan dengan nilai~nilai yang diinginbn konsumen 

maka perusahaan tersebut berperilaku seperti "a service business". 

Nasabah atau pelanggan akan memutuskan untuk berhenti menggunakan jasa 

perusahaan dan berpindah pad a penyedia layanan yang lain j ika pelanggan menganggap 

perusahaan gagal dalam mernberikan pelayanan inti yang baik. Perserrtase perpindahan 

pelanggan ke penyedia layanan yang baru dapat mencapai 44 % (Tronvolt dalam 

Keaveney, 2007). 

Perusahaan yang memiiiki kapabilitas dalam menyediakan pelayanan jasa yang 

menarik (unik) akan menciptakan citra positif di benak pelanggan. bahkan pelanggan 

dapat rnerasakan adanya nllai tambah dari pelayanan yang diberikan perusahaan. Jik:a 

pelanggan mernpcroleh nitai tambah maka kepuasannya akan meningkat. Namun jika 

pelanggan tidak memperoleh layanan yang unik tersehut maka tingkat kepuasannya tidak 

berkurang (Witell dan Fundin, 2005), PeJanggan yang memiliki kemampuan dalam 

mengakses teknologi canggih maka harapan terhadap pelayanan yang disertai teknologi 

yang canggih akan semakin besar dibandingkan dengan pelanggan yang tidak mengikuti 

pcrkembangan teknologi (WiteU dan Fund~ 2005). 

Penelitian yang dilakukan Hebns dan Mayo (2008) mengenai penyebab 

pelanggan mengalami ketidakpuasan yang menggiringnya berhenti menggunakan jasa 

perusahaan dan rnemilih pelayanan jasa dari perusahaan lain adaJah faktor karyawan 

yang bersikap tidak sopan atau tidak mencerrninkan perJiaku yang bersahaja. Faktor 

etika menjadi penentu bagi pelanggan dalam menilai kualitas pe!ayanan yang 

diterlmanya. Faktor kedua a:dalah kualitas keseluruhan dari pelayanan yang tidak 

memuaskan. Nilai-nilai etika yang ditcrapkan pada perusahaan sehingga menjadi kuJtur 

yang melekat, tidak lain merupakan warisan dari pemimpin puncak. Etika disusun oleh 

pemimpln dengan tujuan agar nllai-nilai moral dapat terinrernalisasi dalam setiap 

aktivitas karyawan (Koh dan Boo, 2004). Perusahaan yang menanamkan nilai-nilai etika 

terhadap karyawannya akan tercermin melalui perilaku karyawan dalam berinternksi 

dengan pelanggan, Kuaiitas yang terkandung dalam suatu perilaku yang terintemaltsasi 

dengan etika merupakan aspek yang tidak terlihat (intangible quality). Perusahaan yang 

memiliki kultur perilaku dengan intangible quality tinggi maka peluang untuk mcmbuat 

pelanggan merasa puas akan semakin mudah (Yap dan Sweeney, 2007). Dalam haJ ini, 
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intangible quality sangat tergantung pada kualitas sumberdaya manusia yang 

memberikan pelayanan. Para karyawan harus memiliki kcrnampuan berinteraksi yang 

tepat dan baik terhadap setiap nasabah yang dilayaninya. 

Helms dan Mayo (2008) mengemukakan bahwa meneliti kegagalan peiayanan 

terhadap pelanggan akan berakibat pada perolehan umpan batik yang berharga bagi 

perusahaan dalam memperbaiki kualitas pelayanannya. Dengan mengetahui 

permasalahan yang berpotensi menyebabkan kegagalan pelayanan maka dapat dicari 

solusi sehingga pe!ayanan yang tidak memuaskan dapat diperbaiki sehingga pada 

akbimya dapat menjadi bahan pertimbangan bagi peningkatan kualitas pelayanan di masa 

mendat.ang. 

Konsumen atau pelanggan memiliki ekspektasi atau barapan yang ideal terhadap 

kuatitas peJayanan. Jika perusahaan gagaJ dalam menyediakan pelayanan yang paripuma 

maka muncol sentimen negatif dalam benak konsumen. Konsumen yang merasa tidak 

puas akan berpeluang untuk menyebarkan berita negatif {negative word of motllh) 

(Bhandari, Tsarenko, Polonsky, 2001). Ekspektasi peianggan pada peJayanan yang prima 

memotivasi perusahaan untuk menernukan berbagai penyebab peJayanan yang 

mengalami kegagalan. Dengan teridentifikasinya penyebab kualitas pelayanan yang 

buruk maka manajemen dapat menyusun strategi untuk mernpcrbaiki pelayanan sehingga 

lebih baik di rnasa depan (Bhandari, Tsarenko, Polonsky, 2007). 

Menurut pengakuan pelanggan, dua pertiga dari total pela.nggan yang diteliti 

ditemukan tidak pemah me-ngadu atau tidak menunjukkan perasaan tidak: puas terhadap 

pengalamannya menghadapi pelayanan yang buruk. Perusahaan yang berorientasi pada 

konsumen memiliki misi untuk mempelajari tanggapan pelanggan terhadap kelalaian 

karyawan dalam melakukan pelayanan yang prima (Bhandari, Tsarenko, Polonsky dalam 

Stephens dan Gwinner~ 2007). 

Smith et al. (1999) mengungkapkan bahwa tanggapan dari pelanggan terhadap 

pelayanan yang buruk dapat berupa hanya keluhan (perasaan tidak puas atau tidak 

nyaman), pcngaduan ke pjhak manajemen, atau menyebar berita negatif. Dengan 

bervariasinya bentuk keluhan maka pihak manajcmen sebaiknya menyusun strategi yang 

spesifik terhadap berbagai bentuk kcluhan yang masing-masing memillki karakteristik 

berbeda. Pelayanan yang buruk dapat mempengaruhi sikap pelanggan untuk melanjutkan 
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atau memutuskan untuk berganti pelayanan pada perusahaan penyedia jasa lainnya 

(Bhandari, Tsarenko~ Polonsky, 2001). Perusahaan yang gaga\ dalam menjaga kualitas 

pelayanan aka.n mempengaruhi cara pandang peJanggan terhadap perusahaan. Peianggan 

akan merasa tidak dibargai atau tidak memperoleh pelayanan yang seharusnya sudah 

menjadi haknya. Pada akhimya pelanggan menilai perusahaan sebagai pcrnberi !ayanan 

yang tidak cakap (La dan Kandampully, 2004). 

Peianggan yang memiliki persepsi positif terhadap peTayanan yang dirasakan 

maka akan memiliki kecenderungan untuk melanjutkan rnenggunakan jasa dari 

perusahaan tersebut. Perusahaan mengimplementasikan kualitas pelayanan yang 

paripuma sehingga menjadikan pelanggan memiliki keterikatan yang lebih lama dengan 

perusahaan. Jafinan transaksi yang bertahan dalam waktu panjang antara peianggan 

dengan perusahaan diharapkan dapat memberikan keuntungan jangka panjang bagi 

pcrusahaan (Boshoff; 2005). 

Perusahaan yang mcmfokuskan visinya untuk meraih keuntungan jangka panjang 

akan mengerahkan segenap k:emampuan dalam mempcrtahankan pelanggan yang 

memberikan keuntungan pada perusahaan. Persaingan usaha memasuki era globalisasi 

sangat kompetitif sehingga perusahaan perlu menemukan karakteristik yang dapat 

membedakan dengan perusahaan lain sekaligus menyediakan nilai tambah bagi 

pelanggan. Perusahaan yang memiliki kapabUitas dalam mengidentifi.kasi faktor-fak.tor 

penyebab kegagalan pelayanan akan mempunyai keunggulan kompetitif. Keunggulan 

kompetltifyang dimHiki perusahaan dapat berupa visi dan misi yang difokuskan terhadap 

pemenuhan kebutuhan pelanggan serta berorlentasi pada pasar. Nilai tam bah perusahaan 

dalam pandangan pelanggan adalah sikap profesional para karyawan dalam bekerja dan 

memUiki daya tanggap yang tinggi tetbadap pemecahan pcnnasalahan pelanggan yang 

scmakin kompleks. Penemuan fak:tor-faktor yang dapat menyebabkan keJalaian dalam 

pelayanan secara signifikan menyumbangkan umpan balik yang berharga bagi 

peningkatan reputasi perusahaan. Perusahaan yang memberikan pelay~man paripuma 

akan dapat memenuhi harapan pelanggan serta menciptakan perasaan posit if pad a benak 

pelanggan. Perusahaan sebaiknya memi!iki cara pandang yang optimis daiam 

menganalisa pelayanan yang buruk. Dengan ditemukannya faktor--faktor yang 

menyebabkan terjadinya kelalaian dalam pelayanan maka dapat dicari solusi yang tepat 
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untuk meminimalisir terjadinya kelalaian dalam pelayanan. Pengelolaan terhadap 

pelayanan yang gagal menciptakan peluang bagi perusahaan untuk dapat menerapkan 

nilai-ni!ai yang mendukung peningkatan kualitas pelayanan pada tataran organisasi (La 

dan Kandampully, 2004). 

Persaingan yang terjadl antar lembaga keuangan (bank) semakin tinggi, masing­

masing mernper1ihatkan keunggu1annya. Keunggulan dari bank berasal dati kompetensi 

untuk melayani pelanggan agar mempcroleh pengaJaman yang menarik dan 

menyenangkan sehingga pelanggan merasa puas bertransaksi dengan bank. Pelanggan 

yang merasa nyaman dan puas memi!iki frckuensi bertransaksi lebih banyak 

dibandingkan pelanggan yang mera.'la tidak puas (Jones dan Farquhar. 2006). 

Perusahaan yang dapat bertahan di tengah~tengah persaingan yang hiperw 

kompetitif relah mengadaptasi setidaknya satu faktor penentu, yaitu kualitas pelayanan. 

Kapabilitas pihak rnanajemen dalam menerapkan teori kualitas pciayanan ke dalam bisnis 

riil merupakan tahap pengujian. Teori baku bila dihada.pkan pada situasi nyata cenderung 

mengalami perubahan. Peiayanan merupakan bentuk interaksi yang metibatkan individu~ 

individu yang saling rnemberl dan rnenerima. Pihak yang memberi pelayanan merujuk 

pada karyawan sedangkan pihak yang menerima rnerujuk pada konsumen. Pelayanan 

merupakan sekumpulao atribut yang terintegrasi sehingga diharapkan dapat menjadi 

solusi bagi pemenuban kebutunan pelanggan (Ting, 2004). 

K1asifikasi kegagaiao da1am memberikan pelayanan yang paripuma dapat dibagi 

rnenjadi dua bagian (Gerrard dan Cunningham, 2004). Bagian pertama adalah kelalaian 

yang diakibatkan oleh pegawaL Kelalaian pegawai ditunjukkan melalui perilaku yang 

buruk, kurang memahami pengetahuan mengenai kegunaan produk, tid.ak mempunyai 

keluwesan dalam berSikap, sikap kas.ar dan tidak ramah, memberikan saran yang tidak 

relevan. tidak mengetahui karakteristik na.sabah, dan tidak mengatur antrian secara tepat, 

Bagian k:edua ialah kegagalan produk (product failures), yaitu menawarkan layanan yang 

kurang beragam, pelayanan bank melalui internet yang tidak memadai. tidak menawarkan 

kartu debit dan ketidakmampuan dalam mentransfer uang antar bank melalui fusilitas 

internet. Salah satu perilaku pelanggan saat menerima peiayanan dengan kualitas yang 

buruk adalah mcreka tidak mcngadukan lcepada pihak manajemen yang terkait (Gerrard 

dan Cunningham dalam Boshoff, 2004). 
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Perilaku pegawai yang dapat rnenyehabkan kelaJaian dalam pelayanan adalah 

ketika pegawai tidak dibekali dengan pengetahuan yang memadai. Pcgawai yang kurang 

berpengeta.huan akan kehiJangan kompctensinya dalam menjawab perrnasalahan yang 

dihadapi nasabah (Melhem, 2003). Gerrard dan Cunningham (2004) menyatakan bahwa 

penetapan harga, kegagalan dalam memberikan pelayanan yang paripuma, dan 

ketidaknyamanan yang dirasakan nasabah merupakan faktor utama yang menyebabkan 

nasabah berpindah pada Jcmbaga keuangan bank lainnya. 

Sikap karyawan yang dapat mengaklbatkan kelalaian dalam pelayanan 

diantaranya adatah tidak menjawab pertanyaan nasabah aiau tidak memperlihatkan reaksi 

yang positif terhadap pennasalahan yang sedang dihadapi nasabah. Unsur utama yang 

menghubungkan keinginan nasabah dengan pelayanan dar! karyawan ialah komunikasi 

(Mel hem, 2003). Komunikasi yang ccrdas dan terarah ak:an menimbulkan dampak yang 

positif terhadap hubungan antara nasabah dengan karyawan. Keterampilan karyawan 

dalam berkomunlkasi dapat menyebabkan transfer informasi lebih mudah dipahami dan 

diserap oleh nasabah. 

Karyav;,'Bll lini depan yang menanggapi permasalahan nasabah dengan pernyataan 

negatif akan membuat nasabah mernsa tidak nyarnan sehlngga pada akhimya kepuasan 

nasabah menjadi berkurang. Pemyataan atau tanggapan negatif atas pertanyaan yang 

diajukan nasabah dapat dikurangi dengan mengasah kecakapan berkomunikasi. 

Komunikasi yang mudah dipahami) tepat sasaran, dan menyenangkan merupakan nilai 

tambah bagi perusahaan ketika melayani nasabah. Dengan karyawan yang memiliki 

kemampuan berkomunikasl secara efektif dan efisien akan membuat nasabah merasa 

diliargai dan diperbatikan kebutuhannya. Komunikasi yang cerdas dan positif akan 

menimbulkan kesan yang baik pada benak pelanggan mengenai pelayanan juga pada 

perusahaan (Ball, 2006). 

Lembagan keuangan (bank) dewasa ini diliadapkan pada situasi persaingan yang 

hiperkompetitif. Setiap lcmbaga keuangan {bank) memiliki strategi tcrsendiri dalam 

menarik nasabah baru dan mempertahankan nasabah lama yang potcnsia.l dalam 

memberikao keuntungan bagi bank. Bentuk persaingan pada era globalisasi 

menitikberatkan pada orientasi tcrhadap pelanggan (nasabah). Citra bank semakin 

meningkat seiring dengan membaiknya kualitas pclayanan. Bank menyusun konsep 
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terhadap hal-hal yang dapat meneiptakan daya t.arik pada nasabah. Daya tar!k dalam 

kualitas pelayanan terdiri dari serangkaian atribut, diantaranya sikap karyawan yang lebih 

hangat, lebih dapat diandalkan, kualitas yang lcbih baik, dan menawarkan nilai-nilai yang 

lebih berharga. Bank yang berhasil menerapkan serangkaian gagasan yang menciptakan 

daya tarik pada benak nasabah akan menciptakan peluang yang lebih besar dalam 

menimbulkan kesan kegembiraan (perasaan menyenangkan) terhadap pengalaman 

nasabah dalam menerima pelayanan (Smart&Baker, 2001), Pelanggan menilai kuaJitas 

pelayanan salah satunya melalui tanggapan yang ditunjukkan karyawan dalam menangani 

pennasa!ahan nasabah. Kacyawan yang tidak termotivasi akan memperlihatkan 

keengganan dalam menanggapi pertanyaan maupun penye1esaian permasalahan yang 

dibadapi nasabah (Akarnavi, 2004). 

Setiap lembaga keuangan (bank) memiliki keutamaan pada jenis iayanan 

keuangan yang mcmbedakan dengan lembaga keuangan laitmya (Al~Hawari dan Ward, 

2006). Sureshchandar el al. (2002) membagi pelayanan inti (core service) ke daJam 

beberapa atribut yaitu, kisaran pe!ayanan yaog luas, jenis pelayanan yang beragam, 

menggunakan teknologi yang canggih (Al~Hawari & Ward, 2006). 

Pelayanan yang tcrsistematisasi merupakan hasil kebijakan bank da!am 

menjalankan peranannya sebagai perantara keuanga.n. Tanggapan yang berasal dari 

organisasi terhadap kegagalan dalam pelayanan merupakan serangkaian atdbut yang 

terintegrasi. Peluang terjadinya kegagalan dalam pelayanan dapat ditekan melalui 

koordinasi yang komprehensif. Koordinasi yang tepat tersusun mela!ui kesadaran yang 

tinggi dalam mengantisipasi kejadian kelalaian dalam pelayanan. Usaha organisasi 

dalam memberikan pelayanan yang prima salah satunya dapat dilakukan dengan 

meningkatkan keterampilan sumber day a man usia (Lewis &. Spyrakopoulos. 200 I). 

Armistead eta/. (1995), menyatakan ada beberapa haf yang membuat nasabah 

merasakan ketidaknyamanan terhadap kuaiitas peJayanan yang buruk. Tanggapan 

karyawan yang mengakibatkan kegagalan dalam pelayanan, yaitu keJambanan karyawan 

dalam menanggapi permasalahan yang dihadapi nasabah. tidak mendengarkan secara 

cermat pcrcakapan nasabah~ dan kctidakmampuan karyawan dalam rnemccahkan 

permasalahan nasabah. Kelalaian dalam pelayanan juga dapat diakibatkan oleh sikap 

karyawan yang tidak sopan, tidak memperhatikan kondisi nasabah. keterhatasa.n 
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pengetahuan karyawan dalam mencarikan solusi yang tepat dalam menyelesaikan 

permasalahan yang dihadapi nasabah, Perrnasalahan dalam etika karyawan, yaitu 

ketidakjujuran dalam mcrnbcrikan tanggapan terhadap pernyataan nasabah (Lewis & 

Spyrakopoulos, 2001). 

Nasabah membentuk persepsi terbadap kemampuan manajemen dalam menangani 

permasalohan dengan jumlah dan tingkat yang beragam (Colgate & Norris, 2001). 

Pcnelitian yang dilakukan SneJl:man&Vihtkari (2003} membedkan gambaran bahwa 

faktor utama yang menyebabkan ketidakpuasan ada.lah karyawan bersikap tidak ramah 

dan tidak sopan serta aspek pelayanan yang berkaitan dengan waktu. 

Lembaga keuangan (bank) dapat meningkatkan kinerja keuangan dengan 

melakukan analisa terhadap Iaporan keuangan secara intensif dan komprehensif. Hasil 

analisa dapat dijadikan sebagai acuan bagi direksi dalam mcngambi1 kebijakan yang 

berkaitan dengan peningkatan kinerja keuangan bank supaya dapat berjala.n secara 

optimaL Pada era globaHsa.si persaingan yang terjadi harnpir di scmua lini. Analisa 

terhadap ktnerja keuangan tidak cukup sebagai bekal dalam bersaing, Semua perusahaan 

penyedia jasa pelayanan termasuk bank sud.ah mengarah pada kepentingan terhadap 

pemenuhan kebutuhan nasabah. Bank yang memiliki sumberdaya manusia dengan 

kompetensi yang tinggi dalam memberikan pelayanan kepada nasabah akan menjadi nilai 

tambah bagi bank. Lewis & Spyrakopoulos (2001) menyebutkan banwa analisa ternadap 

penyebab terjadinya kegagalan peiayanan merupakan suatu bentuk investasi sumberdaya 

yang dapat dimanfaatkan pada peningkatan kualitas pelayanan selanjutnya. 

11.3 Dimensi Kualitas Pelayanan 

Pelayanan yang diberikan oleh pihak manajemen bank syariab kepada nasabah 

pada hakikatnya terdiri dari serangkafan atribut yang memiliki defmisi tersendiri untuk 

setiap atributnya. Parasuraman (2004) menyusun klasifikasi kuaiitas pelayanan ke dalam 

10 bagian sebagai berikut: 

!) Access 

2) Communication 

3) Competence 

.. ).) Courtesy 
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5) Credibility 

6) Reliability 

7) Responsiveness 

8) Security 

9) Tangibles 

1 0} Understanding! knowing the CU!ilomer 

Parasuraman (2004) selanjutnya melak.ukan revisi terhadap ke-sepuluh atrjbut 

yang menyusun dimensi dalam kualit:as pelayanan. Dari sepuluh atribut diringkas 

menjadi lima atribut yang terdiri dari: 

1) Tangibles 

2) Reliability 

3) Responsiveness 

4) Assurance; merupakan perpaduan antara atrfbut competence, courtesy, credibility, 

dan security. 

5) Empathy; merupakan perpaduan antara atribut access. communication, dan 

understanding/ knowing the customer. 

lnteraksi yang tcrjadi antara karyawan dengan nasabah di banking hall rnenuntut 

kemampuan yang prima bagi karyawan dalam menangani nasabah melalui hubungan 

antarmanusia yang baik. Zemke dan Bell (2003) menyatakan bahwa kemampuan 

berkomunikasi yang paripuma dari seorang karyawan adalah kctika dia memperhatikan 

bahasa tubuh (body language), ekspresi muka,. karakteristik suara, dan kata-kata yang 

digunakan baik oleh karyawan sendiri maupun nasabah. 

Zemke dan Bell (2003) menjeiaskan kriteda-kriteria yang perlu dimiliki karyawan 

ketika berinteraksi dengan nasabah. Adakalanya nasabah sulit untuk mengemukakan 

permasalahannya secara jelas, hal tersebut dapat dia.kibatkan salah satunya karena situasi 

yang tidak kondusif. Nasabah memsa terganggu dengan lingkungan sekelilingnya 

sehingga menahan dirinya untuk dapat menyampaikan kelubannya secara nyaman. Oleh 

karena itu seorang karyawan patut untuk menciptakan suasana yang nyaman dan hangat 

sehingga nasabah merasa tenang daJam menyarnpaikan permasalahannya. Untuk 

meningkatk:an kemampuan bcrempati maka karyawa.n dapat mengasah keterampilannya 

dengan cara menggunakan bahasa tubuh dan is.yarat lisan yang sama (simetri) dengan 
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nasabah. Ketika kemampuan karyawan da!am berempati semakin baik maka nasabah 

akan menilai bahwa karyawan memang benar memberikan kepedulian terhadap 

kebutuhan dan permasa1ahan yang sedang dihadapi oleh nasabah. 

U.3.1 Tangibles 

Definisi dari dimensi kualitas pelayanan tangibles adalah bentuk-bentuk 

pelayanan yang dapat dilihat secara kasat mata (secara nyata dapat dilihat). Struktur yang 

rnenyusun dimensi tangibles dapat berupa penampakan fisik dari fasilitas, peralatan, 

penampilan para karyawan. dan jenis alat~alat komunlkasi. Tangibles digunakan sebagai 

alat bantu bagi rnanusia dalarn menyampaikan pelayanan kepada pelanggan atau nasabah. 

Kualitas yang baik dari pelayanan yang bersifat tangibles adalah ketika bentuk-bentuk 

fisik berupa sarana dan prasarana dapat menjadikan pelanggan merasakan kenyamanan 

dan ketenangan ketika berada di tempat tersebut. Pengukuran kualltas pelayanan yang 

juga tcrmasuk dalam dimensi tangibles ialah letak tempat transaksi (bank) strategis 

(dilihat dari sudut pandang nasabah). 

II.3.2 Reliability 

Pengertian dari dirnensi reliability yaitu kemampuan para karyawan da1am 

rnernberikan pclayanan tepat pada waktunya dan menepati janji mengenai pelayanan 

yang akan diberikan kepa.da nasabah. Reliability berkaitan dengan kehandalan dan 

keakuratan pelayanan yang diberikan para karyawan terfiadap pclanggan atau nasabah. 

Penerapan dimensi reliability pada bank dapat berupa sikap tutus, handal. teliti, yang 

dimiliki oleh karyawan ketika meJayani nasabah. 

Zemke dan Bell (2003) mcnyatakan bahwa karyawan sebaiknya berorientasi 

terhadap pengembangan dan penerapan pemecahan (solusi) terhadap permasalahan yang 

dihadapi nasabah. Ketika ka.ryawan memHilci kehandalan dalam menangani beragam 

permasalahan maka nasabah akan memperoJeh kepercayaan yang scmakin meningkat 

terhadap karyawan dan pada akhimya menciptakan image yang baik tcrhadap bank yang 

bersangkutan. Adakalanya karyawan tidak mengetahui jawaban terhadap permasalahan 

yang dikeluhkan nasabah, kernudian karyawan berja~ji akan memberikan jawaban pada 

waktu yang telab ditentukan (penangguban). Biia hal ini terjadi maka sebaiknya 
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karyawan menetapkan janji secara realistis atau dapat ditepati pada waktu yang telah 

ditentukan. Ketika menetapkan janji maka sebaiknya yang dijanjikan adalah tindakan 

untuk menyelesaikan permasa!ahan nasabah bukan berjanji untuk mernberikan hasil; 

sebab hasil akhir pada hakikatnya diluar kendali manusja, Jika basil yang diperoleh 

nasabah tidak sesuai dengan harapannya maka nasabah akan menjadi kecewa. 

II.3.3 Responsiveness 

Dimensi responsiveness merupakan acuan yang digunakan dalam mengukur 

kecepatan dan motivasi karyawan dalam memberikan pelayanan kepada nasabah. 

Kualitas pelayanan yang prima pada dimensi responsiveness menunjukkan bahwa 

karyawan sclaiu siaga dalam memberikan pelayanan yang cepat serta sclalu menunjukkan 

keinginan untuk membantu setiap perrnasalahan yang sedang dihadapi ofeh nasabah. 

Sikap karyawan yang cekatan ketika melayani dan menanggapi kebutuhan nasabab 

mcrupakan hal yang dapat memberikan kepuasan bagi nasabah. 

ll.3.4 Assurance 

Defmisi dari kualitas pelayanan dimensi assurance adalah tingkat pengetahuan 

dan wawasan yang dimiHki karyawan yang diharapkan dapat menjawab berbagai 

permasalahan yang dihadapi oleh nasabah. Termasuk pula ke dalam konsep assurance 

adalah perilaku yang rnencenninkan kesantunan karyawan ketika berinteraksi dengan 

nasabah, Kemampuan karyawan dalam menciptakan kondisi yang dapat menimbulkan 

kepercayaan dan keyakinan pada pikiran nasabah. Karyawan yang dapat menyampaikan 

pelayanan dengan assurance yang prima ma.ka nasabah dapat merasakan bahwa 

bertransaksi dengan bank bersangkutan memang aman dan menguntungkan. 

II.3.5 Empathy 

Pengertian dari empathy adalah kemampuan seseorang dalam menempatkan 

posisinya ke dalam posisi yang sedang dirasakan oleh orang lain. Ketika seseorang 

mampu berempati maka dia dapat merasakan apa yang sebenamya sedang dialami orang 

lain. Karyawan yang memiliki keterampilan berempati yang balk maka setiap 

perilakunya akan terdorong untuk memberikan perhatian terhadap nasabah. Karyawan 
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yang mengedepankan sUmp empati aka.n mefayani nasabah secara pdbadi, aninya 

karyawan dapat mcngetahui secara mendetail kebutuhan~kebutuhan yang diinginkan oleh 

nasabah. Sikap empati dari karyawan dapat ditunjukkan melalui sikap mendengarkan 

dengan seksama (menyimak) keluhan maupun pennasalahan yang sedang dihadapi oleh 

nasa bah. 

Sikap mendengarkan merupakan suatu proses yang melihatkan secam aktif 

pikiran dan panca indra pendengaran serta dapat melihat sikap tubuh (gesture) yang 

diperlihatkan oleh nasabah. Empati berarti menunjukkan bahwa karyawan memahami 

setiap perkataan yang dinyatakan oleh nasabah. Dengan mengajukan pertanyaan­

pertanyaan yang bersifat terbuka maka akan dapat memudahkan karyawan dalam 

mendapatkan infonnasi yang penting. Pemberian pertanyaan secara terbuka juga 

ditujukan agar karyawan dapat memegang kendali (mengarahkan) nasabah sehingga 

nasabah memperoJeh kejelasan mengenai permasatahan yang sedang dihadapinya 

(Zemke dan Bell, 2003). Zemke dan Bell (2003) juga menyatakan bahwa nasabah yang 

sedang mcnghadapi rnasalah sebetu!nya menginginkan agar ada scseorang yang 

mendengarnya. 

n.4 Zone ofT()[erunce 

UA.l Ekspektasi (barapao) 

Tujuan dari pelayanan yang diberikan karyawan terhadap nasabah bank syariah 

adalah supaya harapan-harapan nasabah terpenuhi. Ketika persepsi nasabah adaiah sama 

dengan harapan yang dimilikinya maka nasabah masih te-tap dapat merasakan kepuasan 

ketlka bertransaksi dengan bank syariah yang bcrsangkutan. Secara alamiah, 

Parasuraman (2004) mengklasifikasikan ekspektasi menjadi dua bagian, yaitu adequate 

expeclation dan desired expectation. 

Definisi dari kedua jenis ekspektasi tersebut dijabarkan oleh Parasuraman (2004} 

sebaga.i berikut. Adequate expectation merupakan tingkat kualitas pclayanan paling 

rendah yang diberikan oleh karyawan namun masih tetap dapat ditoleransi atau diterirna 

oleh nasabah.. Sedangkan desired expectation merupakan tingkat kualitas pelayanan yang 

diyakini oleh nasabah yang dapat dan seharusnya dilakukan olch karyawan. Dengan kata 
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lain, Yap dan Sweeney (2007) menjelaskan pengertian dari desired expectation ialah 

kualitas pelayanan yang diinginkan oleh nasabah. 

Perbedaan dari kedua jenis ekspektasi secara jelas dan nyata terlibat dari kadar 

hara:pan dari masing-masing jenis ekspektasi. Bila menilik adequate expectation, maka 

kadar harapan dari nasabah terhadap suatu dimensi dalam kualitas pelayanan adalah pada 

tingkatan minimal atau paling rcndah, Sedangkan kadar dari desired expectation 

merupakan kadar maksimaJ atau paling tinggi dari harapan nasabah terhadap suatu 

dimensi dalam k:ualitas pelayanan. 

IL4.2 Keterkaitan Antara Ekspektasi Dengan Kepuasan 

Konsep yang mend~i adanya adequate expectatfon adalah terjadinya suatu 

kondisi yang menggambarkan persepsi nasabah berada pada posisi yang sama dengan 

ekspektasi pada kadar yang paling rendah. Ketika persepsi nasabah sebanding dengan 

ekspektasinya pada kadar yang paling rcndah maka muncuf suatu tingkat kepuasan paling 

rendah yang mas:ih dapat dirasakan oieh nasabah. Penjabaran konsep terScbut 

diperk:enalkan oleh Yap dan Sweeney dalam Para.suraman et aL (2007), yaitu ketika suatu 

perusahaan memberlkan kualitas pelay~man sebingga menimbulkan persepsi nasabah 

yang lebih rendah dibandingkan dengan ekspektasinya pada kadar yang paling rendah, 

maka perusahaan akan memiliki kendala dalam berkompetisi dengan perusahaan lain 

yang memberikan kualitas pelayanan jauh Iebih baik. Oleh ka.rena itu ketika perscpsi 

nasabah ada1ah lebih rendah dibandingkan dengan ekspektasinya pada kadar yang paling 

rcndah (adequate expectation). maka akan menciptakan ketidakpuasan dalam benak 

nasabah. 

Ekspektasi nasabah pada kadar yang paling tinggi (desr'red expectatkm) 

menggambarkan keinginan nasabah yang ideal terhadap suatu dimensi dalam kualitas 

peiayanan. Jika persepsi nasabah lebih besar dari ekspektasinya pada kadar yang paling 

tinggi (desired expectation), maka nasabah akan memperoleh perasaan gembira (delight) 

sebagai pengalamannya daiam menjalin transaksi dengan bank syariah yang 

bersangkutan. Persepsi nasabah terhadap kualitas pelayanan dapat melebibi batas dari 

desired expectation. Yap dan Sweeney (2007) mengusulkan bahwa untuk membentuk 

Universitas Indonesia 

Pengaruh Kualitas..., Arief Pradana Erlangga, Pascasarjana UI, 2009



31 

para nasabah pada tingkatan Ioyalitas maka bank harus dapat memberikan pe!ayanan 

yang menjadikan persepsi nasabah rne1ebihi desired expectation yang mereka milikL 

TI.4.3 Deskripsi Zone of Tolerance 

Mehta et al. (2002) mendeskripsikan wne of tolerance sebagai suatu area atau 

zona yang mencerminkan tingkatan dalam ekspektasi pelanggan yang dibatasi dengan 

dua tingkat ekspektasi, yaitu adequate expectation dan desired expectation. Adequate 

expectation merupakan gambaran mcngenai tingkat pelayanan paling rcndah dari 

perusahaan yang masih dapat diterima oleh pelanggan. Sedangkan desired expeclalion 

merupakan harapan atau keinginan pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan oleh 

perusahaan penyedia jasa. Oleh karena itu~ Mehta et al. (2002) menyimpulkan bahwa 

zone of tolerance mewakili kemampuan pelanggan di daiarn mengakui dan adanya 

kemauan dalam menerima keberagaman terhadap kualitas pelayanan. 

Pada saat persepsi nasabah berada diantara batas adequate expectation dan 

desired expectation maka nasabah merasakan bahwa kualitas pelayanan yang mereka 

peroleh telah dapat memenuhi kebutuhan mereka. Namun ketika persepsi nasabah telah 

melampaut batas desired expectation mereka maka nasabah telah mengalami pelayanan 

yang tidak diduga-du~ tidak diramalkan. dan mengesankan mereka (Zemke dan Bell, 

2003). 

Persepsi nasabah dalam hal kualitas pelayanan akan lebih besar pengaruhnya 

terhadap kepuasan. yaitu ketika persepsi nasabah bereda di luar area zone of tolerance 

(area di bawah adequate expectation dan area di atas desired expectation) dibandingkan 

dengan area di dalam zone of tolerance (Yap dan Sweeney daiam ZeithamJ et al. 2007). 

Parasuraman (2004) menjelaskan pengcrtian dari zone of tolerance yaitu, merupakan 

bagian dari tingkatan ekspekt.asi (barapan) yang dimiliki oleh pelanggan atau nasabah. 

Zone of tolerance dapat direprcsentasikan ke dalam bentuk area., yaitu zone of tolerance 

merupakan suatu area yang dibatasi o1eh adequate expectation dan desired expeclaticn. 

Konsep zone of tolerance menyempumakan konsep awal yang menyatakan bahwa 

ekspektasi hanya ada satu macam. Sete1ah dllakukan berbagai penelitian maka 

ditemukan pengembangan dalam konsep ekspektasi, yang menjabarkan bahwa secara 

alaml ekspektasi yang dimiliki pelanggan temyata memiliki tingkatan. Dalam hal ini 
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kerasaman tingkat ekspektasi pcianggan digarnbarkan secara komprehensifdalam konsep 

:zone of tolerance. 

Zone of tolerance menitikberatkan tujuannya yaitu pada ekspektasi yang dimiliki 

oleh peJanggan atau dalam hal ini nasabah Bank Syariah Mandiri. Nasabah memiliki 

serangkaian pengalaman ketika mengakses berbagai pelayanan pada Bank Syariah 

Mandiri. Pengalaman yang mereka peroleh diejawantahkan melalui persepsi, yaitu 

pengalaman nyata tentang pelayanan yang mereka dapatkan, Melaiui pengalamannya 

tersebut maka nasabah dapat memberikan penilaian tentang tingkat kualitas pelayanan 

yang telah diberlkan oleh Bank Syariah Mandiri. Di lain pihak. nasa bah juga memiliki 

ekspektasi (harapan) terhadap pelayanan yang telah mereka dapatkan sebelmnnya. 

Ekspek:tasi nasabah terhadap pelayanan dapat dibagi menjadi dua. yaitu r.u:lequate 

expectation dan desired expectation. Adequate expectation memiliki peran dalarn 

rnemperoleh pcnitaian dari nasabah mengenai tingkat to1eransi yang dimiiiki oteh 

nasabah. Artinya semakin besar niiai adequate expectation maka akan semakin tidak 

toiernn pula nasabah terhadap pelayanan yang buruk. Sedangkan desired expectation 

memiliki peran dalam memperoleh penilaian dari nasabah rnengenai kualitas pelayanan 

yang sebenarnya diinginkan oieb nasabah. Sehingga penafsiran dari adequate 

expecfation adalah harapan paling rendah yang diajukan nasabah ketika mercka 

mendapatkan pelayanan dengan kualitas paling rendah. Di lain pihak penafsiran dari 

desired expectation adalah pelayanan yang diinginkan untuk diterima oleh nasabah. Oleh 

karena itu adequate expectation berperan sebagai batas bawah (lower bound) dan desired 

expectalion berperan sebagai batas atas (upper bound). 

Kctika pihak manajemen ingin meningkatkan kualitas pelayanan, maka 

dibutuhkan sumber daya balk materi maupun manusia yang mencukupi dan berkualitas. 

Alokasi yang disisihkan oleh pihak manajemcn bisa jadi bclum tepat sasaran dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan. Aiih-alih pelayanan ditlngkatkan akan tetapi nasabah 

tidak merasakan dam:pak yang nyata terhadap pelayanan yang dipcroteh. Hal ini 

menimbu!kan mismatch (ketidaksinkronan) aritara pihak manajemen dengan nasabah. 

Pihak manajemen mem iliki persepsi yang baik terhadap pelayanan yang telah mcreka. 

usahakan akan tetapi di lain pihak nasabah memandang pelayanan yang mereka peroleh 
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adalah ada kekurangannya. Kesenjangan yang teljadi antara pihak manajemen dengan 

nasabah dapat menjadi kenda1a bagi pengembangan pelayanan selanjutnya. 

Melalui penjdasan dj atas. maka peran zone of tolerance yang paling utama 

adaJah dapat mengidentiftkasi antara persepsi dan ekspektasi antara pihak manajemen 

dengan nasabah. Unsur-unsur yang menyusun adequaJc dan desired expeclation nasabah 

serta persepsinya terhadap pelayanan dapat disintesiskan menjadi gambaran yang 

terintergrasi ke dalam konsep zone of tolerance. Dari konsep zone of tolerance maka 

plhak manajemen memperoleh gambaran mengenai dimensi kualitas pelayanan yang 

benar-benat harus ditingkatkan dan mengetahui saat yang paling tepat dan efektif daiam 

meningkatkan kualitas pe1ayanan. Tujuan darl penerapan zone of tolerance adalah 

supaya alokasi dana yang digunakan untuk pengembangan dan peningkatan kualitas 

pelayanan dapat berjalan dengan tepat sasaran. 

Maksud dari diterapkannya zone of tolerance adalah tidak harus setiap saat 

kualitas pelayanan ditingkatkan. Artinya ada kondisi tertentu yang mengharuskan pihak 

manajemen tidak perlu meningkatkan kualitas pelayanan. Pihak manajemen perlu 

menyeimbangkan dua keadaan, yaitu antara persepsi yang telah terbentuk dalam benak. 

nasabah dan tingkat ek.spekt:asi nasabah tersebut terhadap pelayanan yang akan datang. 

Ketika persepsi nasabah lebih besar dihandingkan dengan ekspektasinya dan pcrsepsi 

nasabah berada di dalam area zone of tolerance~ maka menurut Yap dan Sweeney dalam 

Ber:ry dan Parasuraman (2007), peningkatan kualitas pelayanan tidak bcrpengaruh secara 

signifikan tcrhadap peningkatan kepuasan nasabah. Sedangkan k:etika persepsi nasabah 

berada di bawah atau di atas area zane of tolerance, maka peningkatan kualitas pelayanan 

.akan berpengaruh secara nyata daJam peningkatan kepuasan nasabah. Biia persepsi 

nasabah berada di bawah area zone of tolerance mak:a peningkatan lrualitas pelayanan 

akan mcnyebabkan nasabah merasakan kepuasan dan akan menjadikan nasabah tetap 

menjalin transaksi dengan bank syariah yang bersangkutan. Sedangkan bi!a persepsi 

nasabah berada di atas area zone of tolerance maka peningkatan kualitas pclayanan dapat 

menggiring nasabah untuk bersikap loyal terhadap bank syariah yang bersangkutan. 
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Dalam Islam, perintah bagi setiap muslim untuk bekerja mcnempati kedudukan 

yang utama. Manusia diciptakan oleh Allah agar dapat memakmurkan bumi. Semua 

yang ada di bumi, berupa sumberdaya alam yang terbentang dengan iuas merupakan 

sarana bagi manusia da1am mempertahankan hidupnya. Rezeki te1ah ditentukan oleb 

Allah untuk masing-masing makhlukny~ namun demikian m.anusia wajib berusaha untuk 

meraih rezeki tersebut dengan cara bekerja (YusufQardhawi, 2004). 

Konsep pelayanan pada bank syariah menurut Islam adalah lebih dari sekedar 

hubungan formal antara karyawan dengan nasabah. Esensi dati pelayanan menurut Islam 

adalah seperti yang tertulis dalam Al~Qur'an surat al-Maidah; 2, yaitu " .. .Saling tolong­

menolonglah kamu sekalian atas dm·ar kebaiktm dan taqwa ...• , Makna yang terkandung 

dalam perintah Allah pada Qur'an surat ai·Ma.!dah: 2 adalah adanya saling membcri 

manfaat berupa kebaikan dengan tujuan untuk meringankan beban bagi orang-orang yang 

sedang mengalami perrnasalahan. 

Jika rnerujuk ayat Qur'an surat ai-Maidah ayat 2; maka sating memberlkan 

man:faat terjadi antara dua pihak, yaitu bank syariah dengan nasabab, Bank syariah tidak 

akan dapat berkembang dengan pesat tanpa adanya nasabah, Nasabah menyimpan 

dananya di bank syariah dengan tujuan agar memperoieh rasa aman terhadap uang yang 

dimilikinya. Dana simpanan yang diperoleh dari masyarakat digunakan oleh bank 

syariah untuk diinvestasikan kembali pada usaha-usaha yang halal sesuai dengan syariah. 

Hadinoto (2008) menyatakan hahwa sumber dana yang bcrasai dari masyarakat luas 

merupak:an sumber dana terpenting bagi kcgiatan operasi bank dan merupakan ukuran 

keberhasilan bank jika mampu membiayai opcrasinya dari sumber dana yang berasal dari 

masyarakat luas. 

Nasabah mendapatkan beberapa manfaat ketika menyimpan dananya di bank 

syariah. Manfaat tersebut diantaranya adalah nasabah sudah menginvestasikan dananya 

di ternpat yang balaJ, kemudian keuntungan dari menyimpan dana adalah memperoleh 

bagi basil sesuai dengan perputaran dana yang diinvestasikan o1eh bank syariah, 

kemudian manfuat yang tidak berkaitan dengan materi adalah nasabah memperoleh 

pelayanan ketika menjalin transaksi dengan bank syariah yang bersangkutan. Biia 
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melihat semangat dalam Qur'an surat ai-Maidah: 2 maka Islam sangat menganjurkan 

prinsip saling memberi manfaat. Jadi tidak hanya satu pihak menerima manfaat saja 

tanpa memberikan manfaat bagi pihak iainnya. Islam mencela orang yang bersikap 

demikian, 

Dalam sebuah hadis riwayat Muslim dan Tunnudzi dari Abu Hurairah 

dilcemukakan: 

"Sungguh pagi-pagi seseorang berangkat, lalu membawa kayu bakar di atas 

punggungnya, ia bersedekah dengannya, dan mendapalkan kecukupan dengannya 

sehingga lidak meminta-minta kepada orang lain, adalah jauh lebih baik haginya 

daripada meminta-minta kepada orang lain, mereka memberinya atau meno/aknya, Hal 

ini. karena Iangan yang di atas jauh lebih haik dari pada tangan yang di bawah, dan 

mulailah dari orang yang menjadi tanggungan And a". 

JsTam sungguh sangat menganjurkan dan menghargai ummatnya yang dengan 

tekun bekeija. Pekerjaan yang dilakukan seorang muslim harus disandarkan dalam 

mencari keridhaan Allah semata-mata. Hal ini yang mernbedakan dengan seorang yang 

bekerja hanya mencari keuntungan duniawi sernata. Ketja dalam konsep Tslam adalah 

suatu bentuk ibadah kepada Allah. Nilai ibadah yang terkandung dalam bekerja yaitu 

seorang muslim dapat mencukupi kebutuhannya dengan keringatnya sendiri, setelah itu 

dia marnpu untuk memberikan sebagiao hartany<~. kepada orang-orang yang kekurangan. 

Semangat yang tetkandung pada hadis di atas dapat difukuskan pada redaksi, 

yaitu u ... /angan yang d/ afOSjaUh lebfh bafk dari pada fangan yang df bawah,,,H, Jika 

meniJik redaksi tersebut, maka ketika seorang karyawan melayani nasabah sebaiknya 

diiandasi dengan niat ikhias dan tulus untuk memberikan pertolongan. Bentuk keikhlasan 

ditujukan untuk beribadah mengharapkan ridha Allah dan bentuk ketulusan adalah 

memberikan solusi dan pelayanan lebih dad apa yang diharapkan oleh nasabah. Hal ini 

dapat dipahami ketika seorang karyawan bekerja hanya bertujuan untuk mempcroleh 

penghasi!an maka dalam benaknya akan terpatri pemikiran untuk meiayani hanya sebatas 

penghasilan yang dia peroleh. Karyawan tcrsebut tidak ingin meiakukan sesuatu yang 

lcbih baik lagi sebab dia akan merasa rugi dengan penghasilannya yang tidak sebanding 

dengan usaha ekst:ra yang dia lakukan. Da!am pandangan lslam, seornng yang bekerja 

dengan cara demikian dipandang tidak sempurna daiam melakukan pekerjaannya. 
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Pertama, dia telah bemiat bekerja untuk mencari uang, bukan mengharap ridha Allah. 

Kedua, karena niat dia bekeija untuk mencari uang maka performa dalam pekerjaan pun 

tidak optimal, hanya melakukan pekerjaan sekedamya. 

Uustrasi di alas merupakan cara pandang yang tidak dituntun dengan jalan 

syariah. Seseorang akan menggunakan akal dan pikirannya untuk membenarkan bahwa 

kerja yang dilakukannya adalah sebanding dengan penghasilan yang dia peroleh. Islam 

memberikan konsep yang sangat sempuma, bahkan jauh melebihi logika manusia. 

Konsep tersebut tertuang dalam flrman Allah pada Qur'an surat al-Ahqaf: 19 sebagai 

bcrikut: 

"Dan bagi masing-masing mereka derqjat menuruJ apa yang te/ah mereka kerjakan, dan 

agar Allah mencukuplam bagi mereka (balasan) pekrjaan-pekerjaan mereka, sedang 

mereka tiada dirugikan". 

Seorang muslim ketika telah melakukan pekerjaan dengan niat mengharapkan 

ridha Allah maka dia akan bekerja dengan sebaik-baiknya bahkan akan memberik:an 

pelayanan yang me!ebihi harapan pelanggan. Seorang muslim hendaknya meyakini 

bahwa setiap perbuatan baik yang dia lakukan pasti mendapatkan balasan yang febih baik 

lagi dari Allah. Oleh karena itu karyawan yang ingln melayani nasabah dengan prima 

maka sebaiknya melakukan hal~hal yang dapat rnembawa kebahagiaan pada hati nasabah. 

Jika niat bekerja telah didasari pada harapan akan ridha Allah maka tidak ada 

kekhawatiran s:edikit pun dalam diri mereka karena misalkan tidak mendapatkan 

penghasilan yang setimpal. Biia melihat semangat Qur'an surat al·Ahqafayat 19 maka 

jelas seorang muslim ketika bekeija melayani sesama akan memperoleh rizki dari Allah, 

dan tidak sedikit pun mereka dirugikan. Walaupun penghasilan yang mcreka peroleh 

tidak: sebanding dengan usaha ekstra yang telah mereka lakukan dalam melayani nasabah, 

namun mereka meyakini bahwa bentuk rizki Allah adalah sangat beragam dan pekerjaan 

mereka telah dicatat sebagai pahala disisi~Nya. 

Hubungan antara ibadah dengan bekerja sebagai salah satu sarana untuk: 

bcribadah kepada Allah ditegaskan pada kutlpan ayat Qur~an sebagai berikut: 

"Sesungguhnya Allah menciptakan manusia untuk beribadah kepada-Nya". (QS. adz­

Dzaariyat: 56) 
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" ... SesungguhnyaAku hendak menjadtkan seorang khalifah di mulr:a bumi,.,". (QS. al­

Baqarah: 30) 

.. , , .Shaleh berkata: "Hai kaumku, sembahlah Allah, sekali-kali tidak ada bagimu Tuhan 

selain Dfa. Dia telah mencipUJkan kamu dari bumi (tanah) dan metrjadikan kamu 

pemakmumya ... ". (QS. Huud: 61) 

Melalui beberapa finnan Allah di atas maka dapat diketahui bahwa sesungguhnya 

manusia diperintahkan untuk memakmurkan bumi besert.a seluruh isinya dengan ilmu dan 

amaL Jadi mernakmurkan bumi (bckerja) merupakan :ruatu bentuk ibadah. 

Situasi pcrsaingan antar bank syariah semakin teriihat kompetitif. Salah satu 

faktor yang diperhatikan oleh manajemen bank syariah adalah mengenai orientasi 

tcrhadap nasabah. Orientasi terhadap kebutuhan nasabah diejawantahkan ke dalam 

konsep pelayanan yang bcrkualitas, Mela1ui kualitas pelayanan yang prima maka 

dlharapkan dapat menciptakan pengaruh emosional yang positif pada benak nasabah. 

Perwataatmadja dan Tanjung (2007) menyatakan bahwa banyaknya bank-bank syariah di 

ncgeri ini dapat mcrnberikan k:euntungan bagi masyarakat, karena rliantara bank-bank 

syariah tersebut akan terjadi persaingan yang sehat. Dalam Islam, persaingan yang sehat 

disebut dengan 11Fastubiqul khairat" atau berlomba-lomba dalam kebajikan. Dengan 

prinsip broad base cusromer (basis pelanggan yang luas), perSaingan antarn bank~bank 

syariah akan terjadi dalam bentuk: 

> berlornba memberikan porsi bagi basil yang lebih besar untuk penyimpan dana 

(giro, deposito mudharabah, dan tabungan mudharahah). 

> berlomba memberlkan yang lebih murah untuk harga penjualan bank (murabahah 

dan baru bithaman ajil). 

> berlomba memberikan porsi bagi ha.sil yang lebih besar untuk mudharib atau 

pengelola (mudbarabah dan musyarakah); dan 

» berlomba~lornba dalam rnemberikan pelayanan prima kepada nasabahnya. 

U.5.21bsan Dalam Be.kerja 

Islam tidak semata-mata memerintahkan bekerj~ tetapi bekerja dengan baik. 

Hendaknya seorang muslim bersikap ihsan dalarn bekcrja dan di!aksanakan dengan 

penuh ketekunan dan kesungguhan. lhsan dalam bekerja bukan termasuk perbuatan yang 
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disunnahkan, bukan suatu keutamaan, bukan pula urusan yang kecil dalam pandangan 

Islam. Sikap ihsan merupakan suatu kewajiban agama yang diwajihkan bagi setiap 

muslim (Qardhawi, 2004). 

Sikap ihsan tertuang dalam hadis shahih riwayat Muslim dari Syaddad bin Aus 

sebagai berikut: 

"Sesungguhnya Allah mewajihkan ihsan (baik) dalam segala hal. Jfka ka/icm membunuh 

(hewan), maka bunuhlah dengan baik. Jika menyemhelih, sembe/ihlah dengan cara yang 

balk Hendaknya seseorang diantara lr:amu menajamkan pisaunya dan mengistirahatkan 

sembelihannyd'. 

Islam rnenekankan bahwa ketika seseorang bekerja tanpa disertai dengan slkap 

ihstm, maka sebenamya dia telah rneninggalkan salah satu kewajiban dalarn beragama. 

Rasulullah bersabda dalam had is hasan riwayat Baihaqi dalam Syu 'ab al-Iman dati Siti 
1 Aisyah: 

"Sesungguhnya Allah mencintal jika seseorang melakukan suatu pekerjaan hendaknyo 

dilakukannya secara itqan (profesionalt". Juga sabda RasuluUah dalam hadis hasan 

riwayat Baihaqi dari Kulaib: 

"Sesunggulmya Allah mencintai orang yang bekerja, apabila beker:fa ia melakukannya 

secara ihsan". Islam telah menganjurkan ummatnya untuk bekerja secara giat dan 

produktif, na.mun juga disertai dengan kualitas pekcrjaan yang terbaik. 

Qardhawi (2004) menjelaskan bahwa sebagai konsekuensi keimanan maka 

seorang mu 'min tidak merasa cukup hanya dengan melakukan pekerjaan sekadarnya saja, 

tetapi dia akan meJakukannya secara profesional dan sungguh-sungguh~ dengan 

mengerahkan segenap kemampuannya dalam menjalankan pekerjaan yang dilandasi 

dengan kebaikan dan kete!itiannya, Keyakinan yang terinternalisasi dalarn pikiran dan 

hati tercennin dalam perilakunya bahwa Allah ak:an selalu mencatat dan memperhatikan 

amal perbuatannya atau setiap aktivitasnya. Rasulullah menafsirkan iluan dalam bidang 

ibadah dengan "engkau beribadah. seolah-olah englw.u melihat Allah, dan jika engkau 

tidak melihat~Nya. maka Allah melihatmr.r. (HR. Balhaqi). Hadis Rasulullah ini jika 

diimplementasikan ke daiam pelayanan kepada nasabah maka karyawan akan mclayani 

nasabah dengan tulus dan sebaik-baiknya karena ia merasa bahwa Allah melibarnya. 
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Setiap bentuk pelayanan yang ditujukao untuk memberikan manfaat kepada 

nasabah pada haldkatnya dilandasi oleh dua ahklah sebagai pilar, yaitu amanab dan ikhlas 

(Qardhawi, 2004). Setiap amal bergantung kepada kedua pilar tersebut Karyawanfront 

liners pada bank syariah sebagai contoh; tujuan utama dari karyawan bukan semata-mata 

meraih materi atau memuaskan direksi, jika ia beketja padanya dengan sistem upah. 

Akan tetapi ia bersikap arnanah d.alam memberikan pelayanan kepada nasabah, ikhlas 

dalam kcsungguhannya, dan merasa peketjaannya diawasi oleh Tuhannya. Ia menjaga 

hak-hak sesama mu'min yang merupakan pernbela dan penduk:ungnya. Ia selalu 

mengharapkan pembalasan dari Allah di akhirat kelak,. sesuai dengan finnan-Nya: 

"KatalcanJah, beramallah kamu sckalian, malw kelak Allah akan membalas amal kamu 

sekalian, Rasui·Nya dan orang~orang yang beriman. Dan kalian a/can dikembaliktm 

pada Dzat yang Maha Mengetahui segala yang ghaib d(Jt'f yang Nampa/(. lalu In alran 

mencerilakan kepada kamu. segala apa yang kamu keljakan". (at-Taubah: 103) 

Il.5.3 NiJai I man dan Taqwa dalam Pekerjaan 

Seorang mu'mln, sebagai koosekuensi keimanannya, menikmati di da.lam 

hidupnya akan ketenangan batin, ketenangan pikiran, berlapang dada, optimis, nikmat 

ridha dan keamanan serta semangat cinta dan kesucian. Tidak dirngukan lagi bahwa 

kondisi kejiwaan semacam ini akan memiliki pengaruh terhadap produktifitas. Manusia 

yang terlantar, gelisah, tid.ak tenang1 putus asa, dengki, atau pembenci manusia dan 

kehidupan, tidak akan dapat rncmbcrikan pelayanan kepada nasabah dengan baik. Ia 

tidak dapat mcnghasilkan sesuatu yang dapat diterima dan disenaogi (Qardhawi, 2004). 

Qardhawi (2004) memaparkan bahwa setiap mu'min merasa soolah-olah setiap 

hari, matahari dan fajar, memanggilnya dengan suara keras; "'Wahai manusia, aku adalah 

makhluk baru. Aku akan menyaksikan pekerjaanmu. Berbekallah engkau dariku, dan 

manfaatkanlah aku dengan arnal shale~ sesungguhnya aku tidak pemah kembaU sc:iama­

lamanya". Seliap mu'min merasa takut hari-harinya akan lari dari genggamannya, 

kosong dari amal dan produktifitas. Karena itu seorang mu'min tidak akan menunda 

amal hari ini sampai pada hari esok. 

Seorang mu'min memiliki keinginan kuat agar hari ini lebih baik dari hari 

kemarin. Hari esok lebih baik dari hari ini. la ingin hidup panjang, setelah kematiannya, 
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sepanjang amal perbuatannya dan sepanjang kcbaikan dampak amal perbuatannya. 

Seorang mu' min memiliki keinginan kuat untuk mewariskan ilmu yang bermanfaat. amal 

perbuatan yang baik dan program yang menghasilkan sesuatu yang hermanfuat bagi 

sesama. 

ll.6 Penelitian Sebelumnya Berkaitan dengan Variabel dan Model 

Penelitian yang berkaitan dengan kepuasan nasabah telah diteliti o!eh Dcde 

Sudirja dengan judul "Faktar-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Nasa/xlh Bank 

Syariah" (Studt Kasus Pada Bank Bukopin Syariah Cabang Melawai). Tujuan dari 

penclitiannya adalah mengetahui tingkat kepuasan nasabah rnclalui pengukuran tcrhadap 

variabcl reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan tangible. Metode analisis 

yang digunakan adalah analisis imporlance and performance, yang bertujuan mengetahui 

variabel-variabei yang telah memberikan kepuasan bagi nasabah. Hasil dari penelitian 

tersebut adalah ekspektasi nasabah terhadap kelima variabel independen lebih besar 

daripada persepsi yang diterima nasabah. Dengan kata lain pelayanan yang diterima 

nasabah belum rnemuaskan. Anarisis terhadap kesenjangan antara persepsi dan 

ekspektasi nasabah terhadap kualitas pelayanan dilakukan dengan mcnggunakan standar 

pengukuran ekspektasi tunggal. Metode ana lisa yang digunakan adalah deskripsi statistik 

dan paired sample t-test. 

Adapun penelitian yang berkaitan dengan evaluasi kualitas pelayanan telah 

dllakukan oleh Dedy M. Finnanto dalam tesisnya yang beljudul "Analisis Mutu 

Pelayanan Di Bank Syariah" (Studi Kasus Pada Unit Usaha Syariah-Bank Bukopin}. 

Penelitlan tersebut bertujuan untuk mengetahui perbedaan antara barapan dan kenyataan 

mutu pelayanan yang diterima oleh nasabah di Unit Usaha Syariah Bank Bukopin. 

Variabel-variabel utama yang digunakan oleb penulis adalah keandalan, daya tanggap} 

keyakinan, empati, fisik nyata, dan pemenuhan prlnsip syariah. Metode analisa yang 

digunakan dalam penelitian yaitu analisis data deskriptif. Analisa terhadap kualitas 

pelayanan dilakukan dengan mengukur kesenjangan antara persepsi dan ekspektasi 

nasabah terhadap kualitas pelayanan. Secara keseluruhan tingk.at ekspektasi nasabah 

menunjukkan bahwa pelayanan bank syariah haruslah yang terbaik. Hal tersebut 
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menunjukkan tingkat ekspektasi nasabah yang tinggi terhadap kualilas pefayanan yang 

memberikan rasa aman, nyarnan. tentram, dan adit 

Penelitian mengcnai kualitas pelayanan pada bank umurn syariah juga teiah 

dilakukan oleh Girl Tauftk Kurochman da!am tesisnya yang berjudul "Mutu Pelayanan 

Bank Umum Syariah Wilayah Jakarta Timur (Studi Kasus Pada Tiga Bank Umum 

Syariah) ". Penelitian tersebut bertujuan untuk mengukur nilai harapan terhadap rnutu 

pelayanan dan nilal kenyataan rnutu pelayanan yang diterima nasabah. Kesenjangan akan 

diukur melalui perbedaan antara persepsi dan ekspektasi nasabah terhadap kualitas 

pelayana.n. Standar yang digunakan dalam mengukur ekspektasi adalah ekspektasi 

dengan standar tunggal. Tujuan kedua dari penelitian tersebut yaitu untuk mengetahui 

variabel yang memiliki korelasi kuat terhadap mutu pelayanan. Variabel~valiabel yang 

digunakan dalam penelitian tersebut adalah compliance, assurance, reliability, tangible, 

empathy dan responsiveness (CARTER). Dari hasil uji korclasi Kendal Tau dapat 

diperoleh hasi1 yaitu variabel independen yang rnemiliki korelasi paling kuat terhadap 

mutu pelayanan pada level 0.01 adalah dimensi compliance. 

Hubungan anta.ra kualitas pelayanan dengan kepuasan teJah dituangkan dalarn 

bentuk tesis yang diteliti oleh Mangku Rasyawal dengan judul "Pengaruh Kualitas 

Pelayanan (Service Qualily) Te:rhadap Kepuasan Total (Overall Satisfaction) Pada Bank 

Umum Syariah ". Tujuan peneiitian tersebut adalah melibat dimensi kualitas pelayanan 

yang memiliki pengaruh utama terhadap kepuasan nasabah. lndikator yang digunakan 

adalah CARTER (compliance, assurance, reliability, tangibles, empathy, dan 

responsiveness). Metode yang dlgunakan dalam penelitian tersebut adalah regresi linier 

sederhana. Melalui uji-t diperoleh bahwa secara keseluruhan ekspektasi konsumen 

tcrhadap kualitas pelayanan lebih besar dibandingkan dengan persepsi nasabah terhadap 

kuafitas peJayanan. Standar pcngukuran untuk ekspektasi mcnggunakan ekspektasl 

dengan standar tunggal. 

Penelitian yang dilakukan oleh Yap & Sweeney (2005) yang bcrjudul "Zone of 

tolerance moderates the service quality outcome relationship" menganalisis persepsi dan 

ekspektasl nasabah terhadap kualitas pelayanan dengan hubungannya terhadap kepuasan. 

Dalam penelitiannya, Yap & Sweeney (2005) menggunakan multiple standard 

expectation sebagai pcrbandingan terhadap persepsi nasabah. Multiple standard 
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expectation teniiri dari dua. yaitu adequate expectation dan desired e:xpectation. 

Adequate cx~ctation artinya harapan minimal nasabah terhadap mutu pelayanan 

sedangkan desired expec!ation mem!liki defmisi yaitu harapan yang diinginkan nasabah 

terhadap mutu pelayarum. Konsep yang diteliti oleh Yap & Sweeney (2005) adalah zone 

of tolerance, yaitu area yang menunjukkan penerimaan nasabah terltadap kuaiitas 

pelayanan, artinya nasabah masih merasakan kepuasan ketika persepsi dan ekspektasi 

mereka berada dalam area zone of tolerance. Jika persepsi nasabah lebili rendah dari 

adequate e.xpectaaon, maka nasabah akan merasakan ketidakpuasan sedangkan hila 

persepsi nasabah lebih besar daripada desired expectation, maka nasabah akan merasakan 

kegembiraan rnendapatkan pelayanan dari penyedia jasa pelayanan. Bahkan hila persepsi 

nasahah lebih besar dari desired expectation, dapat menjaring nasabah yang bersikap 

loyal terhadap perusahaan. 

Dalam teorinya, hubungan antara kualitas pelayanan dengan kepuasan akan 

signi:fikan pada area dibawah adequate expectation dan diatas desired expectation 

diba.ndingkan dalam area di dalam zone of tolerance (hubungan tidak signifikan). 

Tudikator yang diguuakan dalarn peneiitian tersebut adalah process service quality 

(kombinasi dari indikator assurance, responsiveness. reliability; dan empathy) dan 

tangible service quality (kualitas pelayanan yang bersifat fisik). Metode analisa yang 

digunakan dalam penelitian tersebut yaitu regresi Hnier dengan menggunakan variabel 

dummy. Variabel dummy digunakan untuk menunjukkan area diatas dan dibawah zone 

of tolerance. 
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METODOLOGI PENELITIAN 

ill.l Batasan dan Ruang Lingkup Penelitian 

Bank syariah dapat mengalami kemajuan yang pesat karena ada dana-dana 

yang dapat dlinvestasikan kembali pada usaha atau proyek yang halal dan thoyyib. 

Bank syariah rncndapatkan dana paling mudah adalah dari masyarakat. 

Masyarakat dapat dihimbau untuk menabung di bank syariah karcna terbebas dari 

unsur riba. Untuk menjadikan nasabah loyal maka tentunya pihak manajernen 

bank syariah perlu memikirkan suatu cara agar nasabah se1alu memiliki keinginan 

kembali untuk bcrtransaksi dengan bank syariah yang bersangkutan, 

Salah satu cara agar bank syariah dapat mempertahankan nasabah yang lama, 

maka langkah awal yang harus dilakukan adalah membentuk pengalaman yang 

menjadikan nasabah memperoleh kcpuasan. Kepuasan adaiah 1aJ'l8kah paling 

awal bagi pihak manajemen bank syariah agar mendapatkan perbatian. Tentu 

suiit bagi n:asabah untuk menjadi loyal dengan bank syariah yang bersangkutan 

jika nasabah tersebut tidak mendapatkan kepuasan ketika mcnjalani transaksi. 

Nasabah bank sya.riah tidak serta-merta bertransaksi dengan melihat 

keuntungan yang akan diperolehnya. Nasabah bank syariah lebih menyadari akan 

pentingnya prinsip syariah yang harus diterapkan ketika mengelola keuangan. 

Jadi nasabah bank syariah dengan mudah memahami dan menerima bahwasanya 

ketika bank syariah mendapatkan keuntungan yang besar dari hasil investasinya 

maka nasabah pun alum memperofeh nisbah bagi hasil yang bcsar pula. Narnun 

sebaliknya. jika dana yang diinvestasikan oleh bank syariah adalah mengaJami 

kcrugian maka nasabah pun dengan rela menerima keuntungan yang sedikit sesuai 

pengelolaan dana yang dilakukan o1eh bank syariah. 

Keuntungan bclum tentu rnc~iadi faktor utama bagi nasabah untuk mcmiliki 

keinginan dalam bertransaksi dengan bank syariah yang bersangkutan. Oleh 

karena ada hal fain yang diinginkan nasabah ketika bertransaksi di bank: syariab. 
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Para nasabah mengharapkan keinginan agar transaksi mereka dapat berlangsung 

dengan nyaman. Kesan terhadap nasabah akan lebih mudah disampaikan pihak 

manajemcn dalam bentuk pelayanan terhadap nasabah. 

Pelayanan terhada.p nasabah dapat berupa konsultasi terhadap nasabah ketika 

mereka. rncngafami suatu permasalahan dalam kebutuhan keuangannya. Nasabah 

sebetulnya in gin didengar, baik keluhannya1 sarannya, maupun pennasalahannya. 

Sudah seharusnya bank syariah menyediakan kualitas pelayanan yang paripurna 

terhadap nasabah. 

PeJayanan yang tidak kasat mata (intangible service quality) memiliki 

dampak crnosional yang lebih besar terhadap nasabah. Ketika suatu dimcnsi 

pelayanan disampaikan dengan penuh profesionalitas dan ketulusan maka nasabah 

tentu merasakan kepuasan saat bertransaksi. Pelayanan yang dapat dilihat secara 

kasat mata (tangible service quality) seperti fasi1itas. teknologi yang menyertai 

transaksi, kenyamanan dan kebersihan ruangan merupakan hal yang pertama kaH 

dilihat oleh nasabah. Nasabah akan terkesan pada saat penampakan fasilitas dan 

kenyamanan ruangan mereka rasakan saat bertransaksL Kedua jenis kualitas 

pelayanan (tangible dan intangible service quality) yang mengbasilkan sinergi 

secara prima merupakan suatu bentuk lnvestasi jangka panjang bagi pihak: 

manajemcn bank syariah daJam mempertahankan dan meningkatkan posisinya di 

tengah-tengah persaingan yang kompetitif. 

Sccara teoritis, kepuasan rnerupakan akibat dari persepsi na'>abah terhadap 

kualitas pelayanan yang dialaminya. Nasabah akan mengatakan dirinya puas 

hanya jika nasabah tersebut pemah merasakan pating tidak satu jenis atau bentuk 

pelayanan. Da,am hal ini maka kJasifikasi pelayanan dapat digolongkan menjadi 

lima dimensi, yang dikonsep oieb Parasuraman~ yaitu reliabiliry~ assurance, 

tangibles~ empathy, dan responsiveness. 

KeHma dimensi kualitas pelayanan tersebut seringkali disebut dengan 

SBRVQUAL (Service Quality). SBRVQUAL Ielah bany-dk diterapkan dalam 

berbagai industri dan jenis usaha termasuk yang paling sering adaJah rnengulrur 

kualitas pelayanan pada bank. Pemyataan-pemyataan yang menyusun dimensi 

kuaiitas pelayanan harus disesuaikan scdemikian rupa sehingga dapat mengukur 

dengan akurat kualitas pelayanan spesifik yang terjadi pada bank syariah. 
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Dalam penelitian ini hanya diambil empat dimensi kualitas pelayanan, 

yaitu reliability. responsiveness~ empathy, dan tangibles. Ada beberapa alasan 

yang mendasari tidak digunakannya seluruh dimensi kualitas pelayanan. Berikut 

ini akan diuraikan secara rlnci alasan hanya digunakannya empat dimensi kualitas 

pelayanan dalam penelitian ini. 

Penelitian lni dilakukan dengan mengadakan survei secara langsung di 

tempat na.sabah melakukan transaks~ yaitu dengan bank syariah yang 

bersangkutan. Faktor utama yang seringkali menjadi tantangan dalam menyusun 

kuesioner sebagai intrumen untuk mengukur kualitas pelayanan dan kepuasan 

nasabah adalah jumlah dan tingkat kesulitan dari pemyataan-pemyataan yang 

menjadi struktur suatu kuesioner. 

Semakin banyak jumlah pertanyaan atau pemyataan yang menyusun suatu 

kuesioner maka peiuang responden dalam menjawab semua pernyataan dengan 

tepat adalah menjadi leblh kecil, Sedangkan sernakin tinggi tingkat kesuHtan 

yang men;yusun struktur suatu kuesioner rnaka akan menjadikan responden 

menjawab dengan seadanya atau dengan pengetahuan yang kurang memadai. 

Dalam penelitlan ini dibahas mengenai pengaruh k:ualitas pelayanan 

terhadap kepuasan nasabah. Untuk mengukur persepsi dan ekspektasi nasabah 

ma.ka disusun kuesioner sedemikian rupa sehingga dapat menjawab tujuan dan 

pertanyaan dalam penelitian ini. Dalam penelitian ini diternpkan konsep 

ekspektasi dengan dua macam tingkatan. yaitu adequate expectation dan desired 

expectation, Adequate expectation menunjukkan kualitas pelayanan paling rendah 

yang masih dapat diterima oleb nasabah sedangkan desired expectation 

merupakan gambaran kualitas pelayanan yang diinginkan oleh nasabah. 

Pengukuran ekspektasi hanya dengan satu jenis ekspektasi akan diperofeb 

gambaran yang tidak komprehensifmengenai barapan yang dimiiiki oleh nasabah. 

Oleh karena ltu Parasuraman memberikan konsep baru mengenai ekspektasi, yaim 

adanya dua jenis ekspektasi, yaitu adequate expeclalion dan desired expectation. 

Dengan mengetahui adanya dua tingk:at ekspektasi maka pihak manajemen dapat 

menyusun zone of tolerance dari semua nasabah terhadap dimensi kualitas 

pelayanan tertentu. 
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Zone of tolerance menggambarkan area yang menunjukkan bahwa ketika 

persepsi nasabah terhadap dimensi kualitas pelayanan berada di daJam area zone 

of tolerance maka nasabah masih tetap dapat merasakan kepuasan. Ketika 

persepsi nasabah berada di bawah area zone of tolerance maka nasabah akan 

merasakan ketidakpuasan. Sedangkan ketika persepsi nasabah berada di atas area 

zone of tolerance maka nasabah dapat merasakan kcgembiraan ketika memperoleh 

pelayanan) bahkan dapat menggiringnya menjadi nasabah yang loyal. 

Untuk dapat memenuhi kebutuhan penelitian maka kuesioner disusun 

sedemikian rupa dengan empat koJom. Kolom pertama berlsikan pemyataan­

pemyataan yang menyusun masing-masing dimensi dari kualitas peiayanan. 

Kolom kedua berisikan penilaian nasabah berupa persepsi terhadap kualitas 

pelayanan yang tclah mereka peroleh. Kolom ketiga berisikan adequate 

expectation dan lrolom keempat berisikan desired expectation. Jumlah 

keseluruhan penilaian yang harus diberikan oleh responden adalah sebanyak 65 

pemya.taan. Melalui pertimbangan jumlah pemyataan yang sangat banyak yang 

haru.s diisi oleh respondcn maka penulis memutuskan untuk tidak menambah 

variabel independen. yaitu assurance. Pertimbangan didasarkan kepada 

kemampuan dan kemauan responden dalam mengisi seluruh pemyataan. Semakin 

banyak jumiah pernyataan yang harus diisi oleh responden maka semakin besar 

peluang untuk teijadinya bias. Bias dapat disebabkan oleh perbedaan dari tingkat 

konsentrasi, tingkat pemaharnan, tingkat motivasi yang dimiliki oleh nasahah. 

Penelitian ini merupakan tahap awal dalam rangka memherikan 

pernahaman awal mengenai konsep zone of tolerance. Skala pene!itian ini 

merupakan studi kasus dari beberapa cabang Bank Syariah Mandiri. Kendala dari 

terbatasnya objek yang akan diteliti adalah karena penulis tidak memiliki 

keterkaitan secara internal dan formal dengan Bank Syariah Mandiri. Cahang­

~;abang yang akan diteliti nasabahnya rnerupakan basil rekomendasi dari piliak 

internal Bank Syarlah Mandiri. Oleh karena itu penelitian ini tidak dapat 

digeneralisir untuk diambil kesimpulannya secara menyelurub. Dengan adanya 

keterbatasan penelitian ini maka metode penarikan sampling yang digunakan 

adalah non-probability sampling. Penarikan sampling secara non-probability 

sampling memang bersifat subjektif dan penyimpangan tidak dapat dideteksi 
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secara akurat. Di lain pihak mengingat ketersediaan sumber daya. waktu, dan 

kemudahan memperoieh izin pene1itian maka hanya empat cabang yang diteliti. 

Bank Syariah Mandiri yang diteliti adalah cabang Bogor, Cibinong, Rawamangun 

dan Thamrin. 

Jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebanyak 100 

responden. Responden dibagi ke dalam empat cabang Bank Syariah Mandir:i, 

yaitu cabang Rawamangun sebanyak 22 responden, cabang Bogor sebanyak 28 

responden, cabang Cibinong sebanyak 27 responden, dan cabang Thamrin 

sebanyak 23 responden. 

ID.2 Definisi Operasiooal 

ill.2.1 Model Zone ofTolerance 

Konsep zone of tolerance dikemukakan oleh Parasuraman (2004) yang 

membagi ekspektasi ke dalam dua jenis tingkatan. Jenis dari ekspektasi yang 

pertama adalah adequate expectation dan jenis kedua adalah desired expectation. 

Zone of tolerance merupakan area yang dibatasi oleh kedua jenis ekspektas.i di 

atas. yaitu adequate expectation sebagai batas hawah dan desired expectation 

sebagai batas atas, 

Penclitian ini mengacu pada penelitian yang dilakukan oleh Yap dan 

Sweeney (2007) yang membahas mengenai peran tingkatan ekspektasi terhadap 

output, dalam hal ini adalah kepuasan. Pada penelitian mereka disertakan lima 

dimensi kualitas pelayanan, y.aitu re.vponstveness, empathy, tangible, assurance, 

dan reliabilily. Hipotesis yang mereka ajukan adalah hahwa hubungan antara 

kualitas pelayanan dari masing*masing dimensi adaiah berbeda secara nyara pada 

saat persepsi nasabah terhadap kualitas pelayanan berada di bawah dan di atas 

area zone of tolerance {H0). Hipotesis altematifnya adalah bahwa hubungan 

antara kualitas pelayanan dari masing-masing dimensi adalah tidak berbeda nyata 

saat persepsi nasabab terhadap kualitas pelayanan berada di daiam area zone of 

tolerance, 
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III.2.2 Variabel Dependen 

Dalam penelitian ini, yang berperan sebagai variabel indcpenden adalah 

kepuasan nasabah. Kepuasan nasabah diukur melalui penilaian na.sabah terhadap 

pernyataan-pemyataan yang menyusun variabel indepcnden kepuasan nasabah. 

Tndikator-indikator yang menyusun kepuasan nasabah ada lima, yaitu Bank 

Syariah Mandiri dapat memenuhi semua kebutuhan nasabah, nasabah merasa puas 

bertransaksi dengan Bank Syariah Mandiri, pilihan bijak bagi nasabab untuk 

menjadi nasabah Bank Syariah Mandiri. nasabah sungguh-sungguh menikmati 

rnenjadi nasabah Bank Syariah Mandiri, dan secara keseluruhan nasabah merasa 

puas menjadi nasabah Bank Syariah Mandiri. Kelima indikator tersebut dinilai 

oleh responden dengan menjawab pada rcntaog skala dari 1 - 9. Dengan 1 (satu) 

adalah paling tidak puas (kepuasan sangat rendah) hingga 9 (sernbilan) adalah 

paling puas (kepuasan sangat tinggi). Kepuasan nasabah tidak diukur dengan 

indeks karcna pengukuran dengan indeks memerlukan nilai bobot yang penulis 

tidak dapat memperoleh sumbemya karena keterbat.asan izin. Oleh karena itu 

digunakan skala ordinal 1 - 9 yang dapat menunjukkan tingkat kermasan nasabah. 

Skala 1 - 9 tidak dijelaskan daiam bentuk deskripsi karena tujuan dari pengukuran 

kcpuasan nasabah adalah hanya untuk mengetahui niiainya dan tldak: diperlukan 

deskripsi dart masing-masing angka dalam skala. 

ID.2.3 Varjabel lndependen 

l) Responsiveness 

Dimensi responsiveness menggambarkan kemarnpuan karyawan dalam 

memberikan tanggapan secara cekatan terhadap setiap pennasalahan yang 

diutarakan oleh nasabah. Jndikator-indikator yang menyusun responsiveness 

meliputi daya tanggap customer service dalam rnenangg:,api permintaan nasabah 

secara cepa4 teller menangani trnnsaksi dengan cekatan, customer service selalu 

siap sedia membantu nasabah, petugas keamanan dengan tanggap memberikan 

nomor antrian kepada nasabah, dan 1ayanan yang cepat ketika membuka 

tabungan. 
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Z) Reliability 

Dimensi reliability menggambarkan tentang kehandalan karyawan dalam 

menangani dan memberlkan penycfesaian terhadap permasalahan yang dihadapi 

nasabah. Indikator-indikator yang menyusun dimensi reliability, yaitu jumtah 

teller memadai, petugas keamanan dengan inisiatif membukakan pintu bagi 

nasabah, teller menangani transaksi dengan teliti, customer service dengan tulus 

membantu Anda, dan karyawan handal dalam menangani pennasalahan nasabah. 

3) Empathy 

Dimensi empathy menggambarkan tentang kemampuan karyawan daiam 

memahami kebutuhan dan permasa!aban yang sedang ada pada nasabah. 

!ndlkator-indikator yang menyusun dimensi empathy, yaitu customer service 

mendengarkan dengan seksarna dan memberi perhatian secara pribadi terhadap 

setiap kebutuban nasabah, teller melayani dengan sepenuh hati, customer service 

memiliki kemampuan dalam memahami kebutuhan nasabah yang bersifat spesifik, 

dan customer service menerangkan prosedur yang tcrkait dengan transaksi di bank 

syariah. 

4) Tangibles 

Dimensi tangibles berkaitan dengan penampakan fasiHtas maupun 

peralatan yang rnemberikan stimulus terhadap visualisasi nasabah. Indikator~ 

indikator yang menyusun dimensi 1angible3·, yaitu penampilan karyawan, 

kemudahan menuju lokasij fasilitas tempat duduk, peralatan bank~ dan penataan 

ruangan. 

Ill.2.4 Zone of Tolerance 

Konsep zone of tolerance didasarkan pada dua jenis tingkatan ekspektasi~ 

yaitu adequate expectation dan desired expectation. Adequate expectation 

menggambarkan kualitas pelayanan pa1ing rendah yang masih dapat ditcrima oleh 

nasabah; adequate expectation berper<to sebagai batas bawah. Sedangkan desired 

expectation menggambarkan mengenai kualitas pclayanan yang diinginkan oleh 

nasabah; desired expectation berperan sebagai batas atas. Zone of tolerance 
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merupakan sua to area yang dibatasi oleh adequate expectation (batas bawah) dan 

desired expeclalion (batas atas). Ketika persepsi nasabah lebih rendah 

dibandingkan dengan adequate expectation-nya atau dengan kata lain persepsi 

nasabah berada di bawah area zone of tolerance, maka nasabah aka.n merasakan 

ketidakpuasan terhadap kualitas pelayanan yang pemah dia[aminya. Sedangkan 

ketika persepsi nasa bah lebih tinggi dibandingkan dengan desired expectatian~nya 

a tau dengan kata lain persepsi nasa bah berada di atas area zone of tolerance, maka 

nasabah akan merasakan kepuasan terhadap kualitas pelayanan yang pernah 

diaiaminya. Area zone of tolerance menggambarkan persepsi nasabah yang 

berada diantara adequate dan desired expectation, dcngan kata lain kepuasan 

masih dapat diperoleh pad a area di dalam zone of tolerance. 

ill.3 Waktu dan Tempat PeneJitian 

Berdasarkan waktu, penelitian ini tergolong sebagai penelitlan cross 

sectional. Sesuai dengan pemyataan Nasution & Usman (2008), pengumpulan 

data pada penelitian cross sectional hanya dilakukan pada satu waktu. Pada 

penelitian in! lama waktu penelitian tergantung pada jumlah kuesioner yang akan 

disebarkan, Jika target sampel yang alum dianaiisis telah terpenuhi maka selesai 

pula penclitian lni. 

Penelitian ini diiaksanakan pada bulan Juni 2009 dan mengambil iokasi 

sebagai tempat penelitian, yaitu di Bank Syariah Mandiri Cabang Boger, 

Cibinong, Rawamangun, dan Thamrin. Jenis dari penelitian ini adalah studi kasus 

terhadap cvaluasi kuaHtas pelayanan dengan kepuasan nasabah. sehingga hanya 

nasabah dari Bank Syariah Mandiri Cabang Bogor yang dijadlkan sebagai objek 

penelitian. 

m.4 Jenis Penelilian 

Penelitian ini dilaksanakan dafarn bentuk evaluasi nasabah Bank Syariah 

Mandiri Cabang Bogor, Cibinong, Rawamangun, dan Thamrin tcrhadap kualitas 

pelayanan yang telah mereka peroleh. Analisis dilakukan terhadap perbedaan 

antara persepsi dengan tingkatan ekspek:tasi yang beragam dari nasabah sehingga 

dapat diketahui pengaruhnya terhadap tingkat kepuasan nasabah. 
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Pcnelitian kausalitas menjelaskan hubungan sebab akibat antara 

permasalahan (variabel dependen) dan faktor-faktor yang menyebabkan teljadinya 

permasalahan tersebut (variabei independen) (Nasution & Usman, 2008). Oreh 

karena itu penelitian kausa!itas memfokuskan pada ana!isis mengenai faktor~ 

faktor yang menyebabkan teljadinya suatu pennasalahan. Dengan diketahuinya 

akar perrnasalahan maka diharapkan dapat dicarikan so1usi untuk memperbaiki 

akar pennasalahatt sehingga permasa1ahan dapat teratasi. 

lll.5 Unit AnaJisis 

Objek dari penelitian ini adalah responden di wilayah Bogor dan Jakarta yang 

melakukan transaksi (sebagai nasabah) di Bank Syariah Mandiri Cabang Boger, 

Cibinong, Rawamangun. dan Thamrin. Metode sampling yang digunakan da1am 

peneJitian ini adalah non-probability sampling. Pcmilihan objek penelitian 

didasarkan pada akses peneliti daiam mernperoleh izin penelitian dari Ba-nk 

Syariah Mandiri. 

111.6 Skala Pengukuran 

Untuk menganalisis jawaban darl responden melalui kuesioner, maka 

digunakan alat statlstik regresi Jinier. Skala yang digunakan untuk mengukur 

persepsi dan ekspek:tasi nasabah terhadap kualitas pe1ayanan adalah skala Likert 

dengan nitai skala antara 1 - 9, Pcnjelasan mengcnai skala pengukuran adalah 

sebagai berikut: 

* Pelayanan yang Anda terima: 

Rendah Tinggi 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 

"' Harapan minimal terhadap mutu pelayanan (adequate expectation): 

Rendah Tinggi 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 

* Harapan yang Anda inginkan terhadap rnutu pelayanan {desired expectation): 

Rendah nnggi 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 
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"' Kepuasan: 

Rendah 11nggl 

123456789 

IIJ.7 Sampling 

Teknik pengambilan sampei yang dilakukan dalam penelitian ini adalah 

menggunakan non probabilitas sampling. Pengambilan sampel dilakukan set;ara 

subjektif oleh penelil., akibat adanya pcnHaian tertentu oleh peneliti terhadap 

elemen, dan atau dapat juga diakibatkan oleh keadaan yang memaksa peneliti 

untuk mcngambil suatu sampel tertentu (Nasution & Usman~ 2008). Tek:nik yang 

digunakan dalam penelitlan ini adalah convenience sampling. Penelitian ini 

bersifat studi kasus sehingga yang objek yang diambii sebagai sampeJ hanya Bank 

Syariah Mandiri Cabang Bogor. 

III.8 Pengujian Ketepatan Data 

Data yang digunakan dalam penelitian bersifat primer yaltu berswnber dari 

pertanyaan~pertanyaan dan pemyataan-pemyataan yang disusun berdasarkan 

tandasan teori yang tepat. Namun penyusunan indikator-indikator dalam 

kuesioner belum cukup akurat jika hanya mclandaskan pada landasan teori yang 

berkaitan dengan pennasalahan saja. Oleh karena itu ada analisis terhadap 

kelayakan kuesioner sebelum diuji ke lapang. Uji pendahuluan berfungsi untuk 

melihat ketepatan indikator-indikator dalam kuesioner. Semua tndikator dalam 

kuesioner harus memenuhi uji realibHitas dan validitas, Indikator yang tidak 

reliabel dan tidak valid tentu akan menghasilkan bias sehingga akan 

mempengarulli kualitas analisa terhadap permasalahan yang terjadi. 

IU.8.1 Reliabilitas 

Reliabllitas mengindikasikan tingkat konsistensi pengukuran yang dilakukan 

sepanjang waktu. Realibilitas juga mengindlkasikan stabilitas dan konsistensi 

instrumen pengukuran konsep dan mernbantu untuk melihat ketepat.an pengukuran 

(Nasution & Usman, 2008). 
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Metode pengujian reliahiJitas cukup banyak, salah satunya (berkaitan dengan 

software SPSS) adalah metode Cronbach's Alpha. Penggunaan metode ini sangat 

mudah, karena option (piJihan) telah disediakan dalam menu SPSS. Disamping 

itu! metode ini telah memberi alasan, ya.itu jika koefisien reatibilitas (Alpha) 

mendekati 1 san gat baik, jika berada diatas 0,8 baik, tetapi bila berada dibawah 

nilai 0,6 tidak baik, Artinya bila nilai Alpha bemda dibawah 0~6 maka dapat 

dikatakan bahwa pengukuran yang dilakukan tidak konsisten atau pengukuran 

tidak reliable (Na.sution & Usman. 2008). 

ill.8.2 Valid lias 

Validltas dapat diartikan sebagai tingkat ketepatan pengukuran instrumen 

dalam menganalisis suatu perrnasalahan. Salah satu teknik yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah menggunakan Analisis Faktor. Analisis _Faktor merupakan 

sebuah teknik myltivariate yang dapat menunjukkan dimensi dari konsep yang 

merupakan definisi opernsional, dan mengindikasikan variabel mana yang lebih 

tepat untuk seliap dimensi. Software SPSS akan digunakan daiam menguji 

validitas. Melalui output SPSS maka dapat dilihat pada bagian Anti-image 

Correlation, yaitu terdapat niJai Measures of Sampling Adequacy (MSA). yang 

menunjukkan valid atau tidaknya data yang digunakan. Jika niJai MSA diatas 0,5 

maka data dapat dinyatakan valid, sehingga dapat digunakan untuk pengujian­

pengujian atau analisis-analisis lanjutan. 

m.9 Model Rcgresi Linier 

Melaiui elaborasi dari kerangka pemikiran maka dipcroieh hubungan linier 

antara kualitas pelayanan dengan kepuasan sebagai berikut: 

* Dimensi reliability; 

* Dimensi responsiveness: 

y = bo+ ~(responsivei"Jess) + ~(d1* responsiveness)+ b:3{d1*tespoi"Jslveness) + E 
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* Dimensi empathy: 

y = bu+ b1(empathy} + b2(d1* empathy)+ b3(dz*empathy} + e 

* Dimensi tangibles: 

Keterangan: 

* y = kepuasan nasabah 

* bo = intersep 

* bt. b2, b3 = koofisien slope 

* d, = 1 ketika persepsi nasabah terhadap dimensi pelayanan ada1ah dibawah 

adequate expectalion; 0 adalah sebaliknya 

* d2 =--~ 1 ketika persepsi nasaba.h terhadap dimensi pelayanan ada1ah diatas desired 

expectation; 0 adalah sebaliknya 

* E.= error 
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HASIL DAN PEMBAHASAN 

IV.I Data Karakteristik R"spondcn 

agama 

Cumulative 
Freauencv Percent Valid Percent Percent 

Valid Islam 97 97,0 97,0 97,0 

Katollk 3 3,0 3,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0 

Dalam penelitian ini mayorilas nnsnbah yang melakt1kun transaksi tlengan 

Bank Syt1ri<th M<mdiri ada!ah bcraga.ma Islam sebanyak 97% sed<Jngkan 3% 

lninnya adatah ben1gama Ktnolik. 

pekerjaan 

Cumulatwe 
Frequency Percent Valid Peroont Percent 

Valid 'i/ilirausal"a 16 16.0 16,0 ! 16.0 
~awai Lembaga . 
Keuangan 4 4,0 4.0 20,0 

Pegawm Swasla 33 ' ' 
33,0 33.0 53,0 

Pegawai Pemeriotahan/ 
14 14,0 14,0 67,0 TN! POLRI 

Akademisi 6 6,0 oo 73,0 

lbu Rumah Tangga 14 14,0 14.0 87.0 
Pelajar alau Ma::aslswa 11 11,0 11,0 ' 98.0 • La1nnya 2 2.0 2,0 ' 100.0 
Total 100 . 100,0 'oo.o 1 . 

Untuk pekc1jaan maka mayoritas bckerja scbagai pegawai s\vasta 

sebanyak 33%. pcrsentasc wirausaha aUa!ah sebanyak 16%. pegawai lembaga 

keuangan scbanyak 4% .• pcgawai pemerinrahan1Th I POLRf scbany.ak 14%. 

akademisi scbanyak 6%. ibu rumah tangga sehan,;·-nk 14%. pe!ajar atnu mahasiswa 

sebanynk ll%. Uun lainnya schanyak 2%. 
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pengeluaran 

Cumulative 
Frequency Percen: Valid Percent Percent 

Vahd < Rp.1000.0CQ 19 19.0 19,0 19.0 
Rp.1GC0.030- Rp 1.99:3-

37 37,0 37,0 56,0 
999 

Rp2000.000- 2.999.999 15 15,0 15.0 71,0 
Rp.:IDOO.OOOO- RpA. 

18 18.0 18.0 89,0 
999.999 
Rp,5\1:Y.'!.OOO- Rp. 10. 

11 11,0 11,0 100,0 000 000 
Total lDO 100.0 100,0 

Untuk pcngcluaran rumah tangga per bulan maka mayoritas pengeluaran 

udnlah Rp.LOOO.OOO sampili Rp.l.999.999 sebanyak 37%. kemutliun pengclmmm 

< Rp.LOOO.OOO sebanyak 19%, pengcluamn antara Rp.3.000.000 samp<li 

RpA.999.999 sebanyak 18%. pcngc:luumn nntara Rp.2.000.000 sampai 

Rp.2.999.999 sebanyak 15%. dan pengelutlran antara Rp.5.000.000 sampai 

Rp. 1 0.000.000 :sebanyak 11 %. 

pendidika:n 

Cumulative 
Freauencv Percent Valid Percent Percent 

valid bO 1 1,0 1.0 l ,0 
SLTP 2 2,0 2,0 3,0 
SLTA 38 38,0 38.0 41,0 

AKADEM! 14 14,0 14,0 SS,O 
SARJANA 39 39,0 39,0 94,0 
PASCA SARJANA 6 6,0 6,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0 

Mayorita;;; dari nasabah yang mcnjalin tnmsaksi deogaJI Bank Syariah 

Mandiri adalah berpendidikan saljana sebanyak 39%. kcmtldian SLTA sebanyak 

38o/u. akadcmi sebanyak 14%_ pascasa!j<JIUt sebunyak 6%. SLTP sebanyak 2%. 

dan SD scbanynk I%. 
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usia 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percen1 

Valid < 25 tallun 22 22,0 22,0 22,0 
25 ~ 30 tahun za za,o 28,0 50,0 
31 ~ 40 tahun 29 29,0 29,0 79,0 
41 • 50 tahun 17 17.0 17,0 95,0 
51 ~55 lahun 2 2.0 2,0 96,0 
>55 tahun 2 2,0 2.0 100,0 
Total 100 100.0 100,0 

Nnsubah yang menjalin transaksi dengan Bank Syariah Mandiri adalah 

mayorilas b~rusia 31 sampai 40 tahun sebanyak 29%. usia 25 sampai 30 talmn 

scbany<:lk 28o/o. usia < 25 tahun scbanyak 22%. usia 4 I sampai 50 tahun sebanyak 

17%. dan usiu 5 I sampai 55 tahun serta usia> 55 mhun scbanyak 2%. 

lama 

Cumulative 
Freauencv Percent Valid Percent Percent 

Valid < 3 bulan 11 11.0 11,0 11.1} 
3 • 6 bulan 11 11,0 11,0 22.0 
6 ~ 12. bulan 9 9,0 9,0 31,0 
1·2 tahun 15 15,0 15,0 46,0 
2 • 3tahun 18 18.0 18.0 64,0 
> 3 tahun 36 36.0 36,0 100,0 
Total 1\)0 100,0 1 00,(1 

Mayoritus lama nnsabah mcnjalill trunsaksi dcngan Hank Syariah Manc.liri 

adalall sclama > 3 talum sebanyak 36%. 2 sampai 3 La hun sebanyak t 8%. I 

sampai 1 ta!mn schnnyak 15%. < 3 bulan dan 3 smnpai 6 bulan scbnnyak II%. 

dan 6 sampai 12 bulan sebanyak 9%. 
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IV.2 Uji Vnllditas 

Ujl validhas dan rdlubilitas dilakukan tcrhndnp ketiga unsur yang 

mendastil'i konsep zone of lolemnce. Uji validitas dan relinbilims dilakukan 

terlmdap senwa dimensi kualitas pelayanan yang herkaitan dengan persepsi. 

adequale e.~·pecwtion. dan desired expecJCI!ion. Dalam pcnelitlan lui digunakan 

SPSS J 3 untuk mcngunalisis validitas dan reliabilitas dari kuesioner. 

Pada uj! validitas maka kdtcria yang digunuknn adalah mcmbandingkan 

nllai Corrected frem~Toral Cortf!/(ltiou {r11 ;w11~) dengan nilai ft..bd pada tabcl 

Product Moment. Jumlah responden dalam uji va!idiras adalnh sebanyak n = 30 

dengan a = 0.05 muka nilai r1fit>.:l """ 0.361 dipcroleh melalui Tabel Prodlltt 

Moment (r). Kcriko nilai r111n111 g lebih bcsar dibnndingkan dengan nilni r1~ 1,.... 1 maka 

data tcrbukli v~lid. Setlangkan kctika nilui n,1""~ lebih kecil dibandingkan dengan 

nllai r1 ~o.,; maka dat<t tidak memenuhi kritcria validitas. 

Untuk kriteria persepsi, pada tlimensi rcliahiliry maka nilai rh1nmg terhmlap 

nilai fmlJ..:' adaJah bcrkisar antarn 0.603 hinggu 0,773. Karena scmua nilai rhitnn~ 

ndalah lebih besor dibandingkan dengan nilai rt"hd maka serhua pemyataan yattg 

menyusun dimcnsi reliability adafah valid. Pada dimensi r!!i.,fJonsiveness nilai 

r1111ung terhadap nllai r1;,w1 adalah berklsar antara 0.375 hingga 0.307, Karena scmua 

nilai fbitu"M ndalah lebih besar dibandingkan dengan nllni r1rl1o:l maka scmua 

pemyataan yang menyusun dimensl responsi1•eness adalah valkl, !Jntuk dimcnsi 

empathy nilal rh11 wllt terhadap nilai ~'ml:t<:J ada.lah berkisar anLara 0.381 hingga 0.695. 

Karcna semunnilni nn1m1g adalah lebth besur dibandingkan dengan nilai r1,t>._,1 mnkn 

scmua pcrnyataan yang mcnyusun dimensi empathy adalah valid. Pada dimensi 

tangibles nilai r111111,)# terhadap ni.lai rwr>.:l adalah berkisar antara 0.370 hingga 0.64:5. 

Karcna semoa nilai r1111uur adalah lebih besar dibandingbn dengan nilai r1~x1 mak.a 

Sl.!num pernyataan yang mcnyusun dimensi ta11gibles ada lab valid. 

Krilt:ria kcdua yang Jiuji validitusnya aJalah adequate expecialimr. 

Dimensi reliabi!izv mcnunjukkan nilai !'1J1t11,;; terhadap nilai l'n1t-:1 berkisar antara 

0515 hingga 0.857: ::;ehingga senmn pernyatuan yang mcnyusun dimensl 

reliabili(r tcrbuktl valid. Dimcnsi responsiveness menunjukkan nilai f!mung 

terhadap nilai r1:1h.:1 berkisar antara 0.479 hingga 0.890: sehingga scrmm pernyataan 

yang menyllsun Uimcnsi responsiveness terbukri vnlitL Dimensi empatl~!' 
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menu~jukkan ni!ai l).iwn;; terhadap nilai r,n,~1 berklsar antara 0. 797 hingga 0.858: 

schingga semua pernyataan yang menyusun dimcnsi empathy terbuktl valid. 

Dimensi tangibles mt:mmjukkan nilai fhmm;; tcrh11dap nilni fmb.:l berkisa1· antara 

0.420 hingga 0.623; sehingga semua pemya1aan yang menyusuo dimensi empathy 

to;:rbukri valid. 

Uji vallditas yang terakhir diguoakan untuk menguji kevalidan data pada 

kritcria desired expectation. Untuk dimcnsi n:liabilif.t.'. nlla.i 1'11 111111:; terhadap nilai 

r::ll,d berldsar antara 0.568 hingga 0,903: sehingga scmua pemyataan yang 

menyusun dimensi n:liahifity te1·bukti vnlid. Pada dimensi respoosiwness. nilai 

n111u11 g rerhadap nilai rwr.:1 berkisar antara 0.542 hingga 0.827: sebingga semua 

pernyatuan yang menyusun dirne11Si resfNJn~ivcness terbukti valid. Uji validitas 

pada dimensi empqri{V menunjukkan nilai r11mm,; terhadap nilal r1::t:.:l berkisar antaro 

0584 hingga 0,879: sehingga se:mua pcmyataan yang mcnyusun dimensi emparhy 

terbukti valid. Uji validiras pada dimensi tangibles menun,itddam nilai fhilun& 

tt:rhadap nilai rw1'""1 hcrkisar antara 0,626 hingga 0,807; .sehingga scmua pemyataan 

yang mcnyusun dimcnsi fmrgibles. tcrbukli valid. Untuk variabel dependcn 

kepu.as.an juga dilakt1kfm uji validitas. hasilnya adalah nllal rhi:m:;; terhadap n!lni 

rwhd berkisar antara 0,653 hingga 0.856; schingga senwa pemyarnan yang 

menyusun kcpuasan adalah valict 

IV .3 Uji reliabilitas 

Uji rcliabilitas dilakukan lerhatlup dimensi kualiras pelayanon pnda ketiga 

kritc!'ia )itlllg menyusun konscp ::one of 10/erance. Ketiga uspek tc:r.:;ebut adalah 

persepsi. adequafe expectation. dan tlesfred f.t-tpeclaiion. Metode yang Jigunakan 

dalam mengukur tingkut rellabilitas adolah mcnggunakan ('ronlwch '.\" A.lplw. 

Batasan dari metodc Cmnb,tch ·s Alpha adalah kctika koetisicn rcliabilitas (Alpha) 

mendekati l sungnf balk, jik.a berada di alas 0.8 baik. tetapi bila berada di bawah 

nilai 0.6 tidak baik, Artinya. bila nila! Alpha 

Pada krltcria persepsi. nilai lronbach 's Alpha dari dimensi re/i(lbili!y 

udalah OJB8: schingga pengukuran ierhadap dimtn$i refiahifi~r adalah baik 

(reliabel). t;ntuk nilai Cronbach 's Alpha dari dimensi responsiveness adalah 

0.836: schi11gga pengt1kumn lcrhadap dimcnsi responsiFeness nda[ah balk 
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(reliabel). Nilai Cronbt.u:h 's Alpha dari dimensi empathy adalah 0.858~ sehingga 

pengukuran terhadap dimensl empathy adolah haik (rcliabcl), UnlUk nilDi 

('rrmfwc!J '.;; Alplw dari dimcnsi tangibles adalah 0,827: sehinggu pengukuran 

lerhadap dimensi tangibles adalah baik (reliabel). 

Untuk kriteria adequate expeclulion. nilai Cronbuch 's Alpha dad dimensi 

reliability adalah 0.883: sehingga pengukuran rerhadap dimensi reliabili~l' adalah 

baik {rcliabc!). Nilui Crmthach 's Alpha d.arl dimensi responsiveness adalah 

0.840: schingga pengukw·an terhadap dimensi responsivenesJ adalah baik 

{reliahel). Untuk nilai Cronboch:\· Alpha dari dimensi empathy adalah 0,951: 

sehingga pengukurnn terhadap dimensi emputhy adalah sangat baik {sangat 

reliabel). Nila:i Crrmhm:h ·,, Alpha dari dimensi tangibles adalah 0.851: sehingga 

pcngukuran tcrhadap dimcnsi tcmgihles adalah balk (reliubel). 

Pada krltt.:d~ <iesired expectation. niJai Cronhm:h \ Alpha dal'i dimensi 

reliabili~r atlalah 0,875: sehingga pcngukuran tcrhadap diml;!nsi reliabi!iJy adalah 

baik (rellabcl). Untuk nilai Cronhacb ',\'Alpha dari dimc::nsi respons.h•eness adalab 

0.840: sehingga pcngukuran lcrhadap dimensi responsi'v'eitess. adalah baik 

(reliabel). Nilai Cronbad1's A/p/1(1 dari dimensi emplllhy adalah 0.893; sehingga 

pengukuran terhndap dimensi empathy adulah balk (rellabd). Untuk nilai 

Cronbm:l1s AlpJra dari dimensi wnglbles adalah 0.869: schingga pengukuran 

tcrhadap dimensl rongibles ada:!ah baik (reliabef). Bcgitu pu!a deng:an nilai 

Cronbach'.s Alpha duri variabel depcndcn kcpt~asan adalah 0.932: sehingga 

pcngukuran terhadaJ; variabel dependcn kcptw.san adalah sangat baik (sangal 

~~liobel). 

IV.4 Pendahuluan 

Tujuan dari penclitirm ini ada!ah unluk mengetllhlli pcngoruh anlaro 

kualitas pelayanan yang: spcsitik dengan lingkat kepuasan nasabah Bank Syariall 

Mandiri Cabang ·x· scrta menellti pt:ngaruh an[am kualiH1s pelayanan 

terhudap tingkat kcpuasan nasabah melalui analisls. rerhadup perscpsi dcngan 

tingkatan ckspcktasi yang dimiliki oleh nasaba.h. Melalui studi intcns:lf yang 

dilakukan tcrhadap hasil penelitian intern yang disusun oleh Manajcmen Oivisi 

f1engcmbangan Somber Daya Manusia Bank S)-uriah Mandifi, maku dapat 
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diketahui bahwa indeks kepuasan nasabah belum memenuhi harnpan yang 

diinginkan olch pihak manajemcn. 

Target yang ingin dkapai oldt Bank Syariah Mandiri adalah indcks 

kepuasan nasabah yang optimal. yaitu > 85. Ada beberapa wilayah dl Indonesia 

dcngan eabang Bank Syarlah Mandirl yang menunjukkan indck.$ kepuasan 

nasabnh adalah < 85, Salah satu wilayah yang tidak mencapai indek:s kepuasan 

nu~bah yang optimal adalah wilayuh Jabodctabek {indcks kepuasan nasabuh 

74.55). Olcb karena !til tlmbul permasalahan berupa kcscnjangan anrara harapan 

(targel) yang ingln dicapai oleh pibak mana,]emen Bank Syariah Mandiri dengan 

kenyataan yang menunjukkan bahwa ada wilayah dengan cabang Bank Syariah 

Mandiri yang memiliki indeks kepuosan dibawah tingkat optimal. 

Untuk menjmvab pertanya;:m penclitian. maka dipcrlttkan desuin pcnditian 

yang tcpat dalam mendckati pcnnasalahan dengau cara yang ilmiah. Oleh karena 

itu da!am penelitian ini disusun kenmgka pemikinm yang dJharapkan daput 

mcmberlkao solusl Lerhadap permosulahan yang Limbul. Uji validir.as digunakan 

scbagai tuju::m untuk mcngctahui tingkat kevalidan atuu kcsnhlhan suatu 

instrumen, Suaru instrumcn yang valid mcmiliki validitas tinggi dnn ketika nilai 

validitas suallt instrumen adalah n:ndah maka instrumen akan menjadi kurang t'llau 

tidak valid. Sebuah instmmen dikatakan valid apabila mampu mengukllr apa 

yang hcndak diukur amu diinginkan. Sebuah insrrumen dikutakon valid apabila 

dapat mcngungkap data dari variabcl yang ditcliti {Ridwm dan Sunarto. 2009), 

Rel!n.hilitos menunjuk pada sumu pengertinn hahwa sesuntu insrrumen dapat 

dipercnya untuk digunakan scbagai alat pcngumpul data karena instnunen Lersebut 

sudah dhmggap baik. Jnstrumen yang baik titlak akan bersifat tendensius 

mcngorahkan rcsponden umuk memilih jawaban-juwaban tc11cnu1. Rcliabel 

artinya dupnt dipercoya juga daput diandalkan, Dampak positifnya ada!nh jika 

instnunen tCI'scbut digunakan dalum bcrhngai penelltian nmka lmsilnya aknn leLap 

smna (konsislcn). 

Sampling yang dig:unakan daltH11 pendltian ini mcngandung beberapa 

kelemah~ut Jenis sampHng y:mg digunakan dalam penclitlon iui adalah !1011-

prohability sampling dcngun convenience sampling. Kclcmahl:!n yang terkandung 

dnlum tipc 11011-prohahHizv sampling adiillah has!l darl penelitian tidak darat 
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digeneralisasi sehingga kesimpulan dari penelitian ini tidak dapat digunakan 

dalam mewakili keadaan populasi. 

IV.5 KondLsi Survei 

Peneliti menemukan beberapa kendala inti yang menyebabkan pemilihan 

metode adalah menggunakan nou~probobility samplir1g. Beberapa kendala yang 

penulis temukan dalam penelitian akan diuraikan sebagai berikut. Penulis tidak 

memiliki akses yang luas dalam rnernperoleh informasi yang berkaitan dengan 

data nasabah. Karena memang penulis tidak memiHki hubungan secara formil dan 

internal dengan Bank Syariab Mandiri. Plbak Bank Syariah Mandiri dan 

kec~ndernngan dari mayorltas: bank syariah lainnya memandang bahwa dam 

nasabah adalah data yang bersifat sangat rahasia (pribadi). Oleh karena tingkat 

kerahasiuan yang sangat tinggi pada data nasubah maka tidak memungkinkan bagi 

ornng luar {plhak eksternal) unmk memperoleh data nasubah tersebur. Pada 

tujuan akademis pun data nnsnbah tidak serta mcrt..'l diizinkan untuk dijadikan 

bahM pene!itian. Pada dasamya ba1tk syariah memiliki tanggungjawab (amanah) 

terhadap da(a-da~a pribadi nasabah. Knrentt data nasalYah mencakup lnfonnas:i­

intbrmasi pribadi yang dikhawatirkan akan disa!ahguhakan oleh pihak~pihak yang 

tidak bertangguogjawab. Oleb karena iU.t penulis memaklumi akan rambu-mmbu 

yang diletarkan oleh piltak munajcmcn bank syariah tcrscbut. 

Sampling dengan jL"'I1i.<; probabilily swnpliog mengandung makna bahwa 

seliap nmmbah Bank Syariah Mani..liri yang menjadi objek penelitian memiliki 

pe!unng yang sama umuk dipilih menjadi rcsponden. Untuk memenuhi 

probabili(t' sampling maka dibutuhkan data-data nasabah seeara komprehensit: 

Setidaknya penulis harus mendupatkan nanut~nmna dan alamat tcm1>ill tlnggal dari 

nasabah. Dengan mengetahl!i nama dan a!amat nasabah Bank Sytirlah Mandiri 

yang menjalin transaksi Jengan Bank Syariah Mandiri di wilayuh Jabodetabck... 

maka dapm dilakukan teknik prohohiliry .sampling. Sctelnh data (nama dan 

rJim\lat) nasabah terkumpul maka dapal dilakukan pcmillhun ll<"tsttbuh sebagai 

respondcn dengan cura acak {random) melalui ban!uan kompttte!'. 

Nomor urut terpilih yang telah diacak menunjukknn nama tlan alamat 

nasabah yang menjadi objck penclitian. Namun demikian haJ urama y.;mg menjadi 
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kendala adalah tidak adanya akses terhadap data-data nasabah yang bersifat 

komprehensif. Kendnla inl disebnbknn karcna penults ridnk mempunyni 

kctcrkaitun sccurn tOrmil dan Internal dcngan Bank Syariall ~andlri, Faktor 

kedna yang. mcnycbabkan tidak menumgkinkannya probability sampling ialah 

kctcrbntnsnn waklu dml kcmampuun yang dimiliki ~1H1lis. D.:ngun meneli!i 

responden yang tersebar di selumh wilayah Jabodetabck, maka akan sangat 

menyulitkan daJam mengetahtli kebcradaan tempat tinggal rcspondcn dan ada 

pehmng rcspondcn mcnolak untuk berpnrtisipnsi. Sekalipun penulis 

mempc:rscmpit ruang lingkup pendithm menjadi hanya rada wilayah Bogar. letap 

pcnulis tidak dapat mdakukun gcnerulisasi terhadap hasil peneHtian pada sludi 

kasus nnsnbah yang menjalin transnksi dengan Bank Syariah Mandiri di Bogor. 

Karena pemberlnkuan prtnsip kchati-hmian terhadap data-data yang berkaium 

dengan nasabnll ndalah bcrlakH seca!'a umtm1 dan mcnycluruh. 

Penuli-> dopal mclakukan penelitia.n dcngan waktu yang relatir ~ingkat. 

yaitu dimulai pada bulan ivh::i. disebabkan karcna p~:nulis mcmpcrolch akst:s dari 

salah satu pihak mnnnjemen Bank Syariah Mandlri. Dengan bantuan beliau maka 

i~:.in proposal penelitian pcnulis scgera mcndapatkan pcrsctujuun untuk dapat 

dllaksanakan, Kar<!na lzin dibc!·lkan kepada penu!is dcngan syarat cabang~cabang 

yang dipi!ih untuk penelitian atlalah hasil dari persel.ujuan dan rekomendasi tlari 

Bank Syariah Mandiri pusat. Kem.lala utama yang akan dilmdapi pcn\Jiis ketika 

mengajukan izin proposal penelitian dcngan ridak melalui pihak intcmal. maka 

akm1 dibutuhkun waktu yang tiduk dapat ditcnlllkan da!mn approval penclilian. 

Sctclah memperoleh persctujuan dari pihak m:majcmcn Hank Syariab 

Mnndiri mokn t!itentukan cabm1g«cabang: yang dapat dijndiknn sdJ.agai tempai 

pcnclltian. Cabang-cabang Bank Syariah Mandiri yang dijadikan sebagai tcmpat 

pCllClitian adalah Bogor. Ciblnong, RawamangmL dan Tluunrin. Karena 

pcnarikan sumpcJ duri populasi mtsnbuh y;mg mcnjalin lrunsuksi dcngan Bunk 

SyA.riah Mandil'i wilayah Jakarla lwnya terbatas pada keempat cab::mg yang tdah 

disebutkan. maka k'knik yang digunakan ad.alah 11011 probabili~r samplinfl. 

Penulis menenlukanjumlah sampting ada[ah secara subjcktif hanyu umuk 

memenuhi kebutuban dalam pene!itian, Tcma penelitltm yMg dinjukan pcnulis 

bersifat mcmpcmJch pemahaman awal (preliminary insight) tcrh<!t.lap konscp zone 
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ofmlerance. Walaupun konsep zone oftolerancc sudah berawal dari lahun 1990~ 

an dan beberapa jumal marketing inrernasionol yang berbiron telah penulis. 

perolch. nmmm pcnulis bclum mencmukan tcsis khususnya pado. biJung Ekonomi 

dan K~uangan Syarlah yang mcmbahas tema mengenai zone of!oli!rauce, 

Jwn loth ~am pel yang pcnuli!;; tt::ntukan da[am penditi<m ini adntah ~ebanyak 

100 responden. Pcnelitian ini menggunakan data primer yang sumbernya 

dfperoleh mclalui survei dengan menggunakan kuesioncl' sebagai alar wuuk 

mempcrolch infbnnasi yang dipcrlukan dalam menjawab pe1tanyaan penelitian. 

Untuk mcndaputkan hasil pe11!.':1itiau yang baik dan akurat maka kuesioner hams 

diuji terlebih tlahulu. Uji penUuhuluan yaitu bcrupa u.li validirns dun reliabililas. 

Untuk memenuhi kcbutuban dalam uji pendahuru:m. maka penulis rnenentukan 

selxmynk JO rc-sponden sebagai bahan pcngujian validims dan rdiabilita.'i. Jumlah 

rcspondcn scbanyak 30 nasabah f!do.!ah diluar dari sampel pcnclitian y:mg 

dig1makan dalmn uji lanjuta:n yrdtu sebanyak 100 rcsponden. Jadi tot<il responden 

yang berperan dalam penelithm ini adalah st:banyak 130 orung untuk uji 

j}Cndnhuluan dan uji Janjutan. 

Dulam uji validitas. pembagian responden bcrdusurkun kccmpat cabung 

Bank Syarlah MMdiri ya,,g akan di.iadika1i tempat penelitia11. Rincian dari 

musing-masing responden dari keempal cabang Bank Syarinh Mandiri adafah 

schagai bcrikut. Jumlah rcsponden pada J:abang Bogur sebanyak 8 respondcn. 

cabang Cibinong seb:myak 7 l'esponden. cabang Rawamangun sebanyak 7 

respondcn. dan cabang Thmnrin ~ebanyak 8 rcsponOen. 

Jcnis penarikan sampcl yang penulis terapkan dntam penelitian ini adalah 

comenience sampling. Nasabah yang akan dijadikan sebagui responden dnlam 

penelitian inl adalah nasabah yang, mcmiliki rekcning tubungan dan bcrlransaksi 

pada Bat\k Syariah MattdirL dalam hal ini cabang Bogor. Cibinong. Rawamangnn. 

dan Thamrln. 

Pemberian kucsioner dilaksa:nakan on the spot, artiuya nasahah Jitanyakan 

mengenui kerdann dalum berpartisipn!:>l dalam pcnelitian ini. Ada na.sabah yang 

mengutar;.~bn alasarl tidnk rncnglng{nkan bcrparti:>ipnsi dalarn menjawab 

ktwsioner. Bcbcra.pa olnsatt yang nasabah utamkan adalah tidak memiliki waktu. 
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terg~::sa-gesa umuk segera melakukan aktivitas di !uar Bank Syariab Mandiri. dan 

bcberapa tidak memberikan alasan tenrang pcnolakannya. 

S.ebclum mcnentukan indikator~indikmor ynng akan dig\makan dalmn 

menyusun kuesioner, penulis mcmpertimlxmgkan faktor utama adalah 

kcterscdiaan waktu yang dimiHki nusul:mh. banyaknya pernyataan dalam 

kuesioner. serta tingkat kesuliton pcrnyataan yang akan dihadapi oleh nasabah. 

Sctelah mempertlmbangkal) fhktor-faktot' diatas maka pcnulis memuruskan untuk 

meneliti indikator dimensi kualitfls pelayanan yang terdiri dari asrek tangible 

sen•ice qualf{v dan inlcmgib!e .w:rvice quulity. Umuk intangible service quality 

mcmang harus memilih tign indikator yang akan dijadikan bahan untuk mcnyusun 

kuesioner. Sr:hingga dari ket.:mpat indikaror intangible service qualiry, penulis. 

mcltlliUtsfum untuk meneliti dimcnsi kualitas pclayanan, yairu reliabi/ily. 

re.~pwl!iiveness. emf'ltt!lty. dan tangibles, 

Formal kuesioner yang disusun arlalah benlasarkan Parasuraman (200•!} 

dengan jum!ah kolom scbanyak •i buah. Pada kolom pertama disusun pcmyataan­

pemyataan yang harus dijawab oleh rcsponden. Kolom kedua berisibn adequate 

r!XfJ\'Ctation nasabah. kolom ketlga berisikan desired espec/ulhm nasabah. dan 

kolom keempat bcrisiknn persepsi !Utsabah. 

Penyusunan fonnat kolom pad<l penelitian ini pada dasamya berisikan 

unsuP.unsur yang sama. hanya saja fe1ak dari unsuNm::,ur ada!ah berbeda, Kolom 

pertama berisikan pernyaraan-pernyatonn (20 buah) yong 1ncnunjuk pada. variabel 

iodcpendcn dan pemyatrn:m-pernyataan yang menyusun variabel dcpcndeo (5 

buah}. Kolom kedua bcrisikan perinrah bagi nasabah untuk mcnilai kmditas 

pdayanun yang sdama ini mereka peroh:h ketika bertn.ms<~ksi dengun Bank 

Syariah Mandiri atau dengun kata lain na:sa.bah dituntun untuk menyatakan 

persepsi mereka terhadap kualitas pclayanan pad a Bank Syarlab Mand!ri. Kolom 

ketign berlslkan pcrintnh bagi oasabah unluk mcnyntakun adequate expectation. 

Untuk memudahkan nasabah memahami istilah terscbut maka pcnulis menyatakan 

atleqtwie expeclalion st::-bagoi hampHn minimal terhadap kuulitas pdayamm. 

Kolom keemptll berisiknn perintuh bagi nasobah untuk menyatakan desired 

c.xpcctation. Lruuk memudahkrm nasnbah memahaml istllah tcrsebut maka 
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penulis menyatakan desired expec:Iation sebagai kualitas pelayanan yan~ 

diinginknn olch nasa bah. 

Jmnlah pernyataan sebenu.rnya hanya 25 buah telapi n(lsabah diminta 

untuk memberikau penih1ian tethadap persepsi scbanyak 25 pernyataan, penilaian 

lerhadap (tdequale expecta1im1 scbnnyak 20 pemyataan. dan pcnilaian terhadap 

desired expectation sebanyak 20 pernyataan. Total keseluruhan pernyataan yang 

harus d~jawab olch nasabah adnlah s:ebanyak 65 pcmyataan. Jlka dirambah 

dcngan perumymm yang berkaitan dengan faktor demograti maka ke.seluruhan 

pemyataau pada kuesioner adalah scbanyak 75 buah. Kuesioner h'!I'Struktur terdiri 

Jari tign halaman dengun pcl'incian sebagai bedkut; ha!aman pe11ama dan kedua 

berisi pertanynan sepular aspek demograti s:ertn hnlaman keriga berisikan 

pemyataan mcngcnai konsep zone ofwlerance. 

Solnh satu titktor yang juga dapat mempengaruhi kunlitas data primer 

xdalah tingkat kesegaran yang dimiliki nasabali. Artinya ketika nasahah dalang 

unutk bcttransaksi pada scbelum j~m 12 dibandingkan tlengan nasabah yang 

be11ransaksi setelnh jam 12 maka ada perbedaan dalam tingknt kcscgaran mereka 

dalam mer1jawab kuc-sioner. Nasabah yang mcnjawab dalam kcadaan letih maka 

akan mempcngaruhi tingkat konscmrnsinya dalam mc1nahami pernyataan 

:5t:hinggu pada akhirnya akan berpeogaruh lerhadap jawaban yang diberikan. 

Faktor kelctihan adalah termasuk th.ktor ulama ketika penulls mencntukan jumlah 

vm·inbel dan !tlcnyusun istilah supaya mudah dipnhami olch respondcn. 

Tuntangan Julam menyusun kuesioner adalah hem:;aha tldak menciptakan 

tenclensi tcrremu yang dapat ''1cnjatlikan res.pondcn menjawab karena arahan 

tenen!u sehiog~ hasil datu dapat menjadi subjek(if. Oleh karena itu kuesioner 

disusun scdcmik.ian rupa sehlngga is:tilah-isrilah pemasaran dalam bahasa lng.g!'l:.; 

tidak mcnyuHtkan respondcn dalam memUih jawaban. Di In in pihak pemdis juga 
' 

berusaba untuk menyusun deskdpsi terhadap isLilah pcmasaran using dengun 

tepat. 

rada kenyatannnya di lapangfln kondisi yang dikhawatirkfln memang 

tctjadL Kejadian dapaL berupa penolakan Ucngan berbagai alasan, yang paling 

utama tidak mcmiliki waktu dan sedaog tergcsa-gesa urnuk menyelcsaikan 

aktivitas yang lain. Setelah kucsioner diterima oleh responden1 miika tiduk serta 
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mena mercka mengisi. namun yang mereka lakukan ada!ah mengetuhui Jumlah 

pernyataan yang hnrus diisi dan tingkat kesullnu1 ketika menjawnb. Ada bl!berapn 

rcspondcn sete!ah mclih<tt lembaran inti yang berisi konsep zone of tolerance 

maka mereka menyatakan bahwa kuesioner terlalu su!it untuk dipahami sehingga 

mereka menolak untuk berpartisipasi. Ada pula t'esponden yang memandang 

pernyataan-pernyataan d:.dam kuesioner jumfahnya terlalu banyak sehingga 

menghabiskan banyak waktu. Jika rcsponden tergesa-gcsa dalam mcngisi dan 

tanpa mel\mngkan pikir:mnyu untuk berkonsentrasi tentu akan mempengnruhi 

hasH akhir d<1ri data primer. 

Penyusunnn kuesionef dengnn tujuan untuk mclakukan survey lapang 

adalah dlburuhkan kemampuan yang komprehensi f dalam menyusunnya. Jlka 

hanya mempcrhatikan salah satu factor. misillkan pencliti menginginkan lnformasi 

yang mcndntam tentnng karaktcristik persepsi dan ckspektasi yang dimHiki oleh 

nasabah, maku hal tersehul akan berpengaruh pada lingkat kesufitan dan jumlah 

pertanyaan yang mcnyusun kuesioncr. lnfonnasi yang komprehcnsif tentu 

mempengaruhi basil penelitian. yaitu kuaHtas lebib tingg1. Sedangkan d1 loin 

pihak ada pcluang bagi responden unh,tk mengalami kesulitan dalam mencerna 

pel1nnyaao-pc11fii1YDfln. sehingga kemungkinan responden u11tuk menjawab 

tlengan bius adalah tinggi. Olch karena itu dalam penyusunan kuesioner sdalu 

ada !rude off antara jum!ah pcrlanyaan dan tingkal ketlalaman pertanyaan yang 

menyusun kucsioner. 

Apnlagi responctcn yo.ng diikutscrtnkan rJalam pcnelitian ini relatif 

beragam jenjang pendidlkaonya. ada YiHlg mencapai jenjang doctoraL namun di 

lain pihak ada yang hanya mengenynm pendidikan setlngkat SD. Tt:ntu 

kcbcraguman t.lalam jcnjang pcndidik:tn Lurut serta mcmpengaruhi pemikiran 

respondcn dnlam mcngisi setiap pemyaman yang diajulwn. Kcmudian lama 

responden melakukan tnmsaksi dengan Bank Syuriah \1andiri Responden yang 

mcnjalin tnmsaksi Jchlh lama d<.!-ngtm responden yang baru saja beberapa walu 

bcrtrnm;uksi deogan Bank Syariah Mandirl tentu memiliki pcrsep.si yttng bcrbeda 

ketika mernpcroleh pdayamm. 

Ofeh ka1·ena itu tantangan dalam penclitian yang mcngg.unakan alat bantu 

kuesioner adalah terdapatnya dun mucam bias yang dupat mempengaruhi kualiras 
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penelltian. Bias yang pertamu adalah dapat ter:jadi pada pihak peneliti. Ketika 

peneliri mcnyusun pemyataan~peroyataa.n maka ada peluang bagi penc!iti umuk 

menyusun dengan bahusu yang lidak mudah dlpahumi ol..:h respondcn. Hal yang 

juga r.lapat terjadi adalall peneliti memilild peluang untuk m~nyusun pernyataan 

yung 1nengandung ambiguitas sc:hingga membingungknn n:spondcn untuk 

menj;nvab. Bias yang kedua dapat ber.Jsal dari pihak respondcn. Umumnya 

adalah rosponden memilikl tingkal pemahnman yang berbeda schingga ketepatan 

dalam mengisl kues!oner pun herbeda. Pnda kasus yang lain. respondcn dnpat 

memlliki kesempallln unluk mengisi pemyataan dengtul sekehendak hatinya. 

Oleh karena itu dalam penelitian ini ada beberapa responden yang menjawab 

pernyarnan secam asal !1-ehinggn hasilnya adalah jauh berbcda dengan mayoritas 

respondcn yang menjawab kucsioner, Namun demikian muliers tidak dapat 

begittl sn:ju dibuang ktwcna ada peluang kctika outliers tersebut dibuang mnka 

dildmwatirkan dapat rnempengaruhi model secara keseluruhan. Jadi data pencilan 

letap diikutscrtakan dah1m pencliiian inl. 

Dua ma(:am bias tersebut sebenarnya dapat diminimalisasi keberadnunnya, 

dengan calatan kuesionc-r yang disusun harus memenuhi uji vt:~Hditas dan 

reliabllims. Validitas m\!11yatakan bahwa setiap pernyataan yang menyusun 

dimens:i kualita~ pelayannn adaf~1h benal' rnengukur se.sua1u yang akan lliteliti. 

Sedangkan rdiabilitas menunjukkan tingkat pengukuran ulang ketika kucsioner 

diujiktm dalam skala yang berbeda. Mtdalui uji validitas dan rcliubiliros maka 

scluruh aspck yang mcnyusun dimcnsi kualitas nclayanan adal::~h valid dan 

rc!iabeL Oleh karcna itu peneliti dapal melakukan uji lanjutnn mcnggunaknn 

model n::gresi dcngrm v~riabel indepertt.kn terdiri dari interuksi dt1mmy dengan 

variabel indepcndcn. 

Kuesioncr yang digunakan da!am penelitian ini rerdiri darl 25 pcrnyataan, 

Pernyatuan yung men) usun vari<tbd lndcpenden ada 20 buah sedangkan 

pernyataan yang menyusun variabel dep·endcn ada 5 hntlh. Dalam penelitian 

pemusaran khususnya untuk rnenganaHsa kualitas pclayanan pada perbankan 

scringkali diterapkan lima dimensi yang menyusuo kualitas pelaytman. 

Dimensi kualitas peloyanan yang dimaksud adalab sesuai dengan konsep 

yany dlutaraka!l olch Parasurmmm (2004), yaitu tangibles, reliahi/i;y, 
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r(Jsponsimness, assurance. dun empathy. Dulam penelitian ini penulis 

mcnggunakan empat unsur dimcnsi kuAJitas pelayanan. yailu reliabililJ'. 

respousiveness. empathy, dan rongihles, 

Pemilihan dari keempat variabel indepc:nden sebagai indikator dalam 

pen:'usunan kttcsioner didasarkan pada studi llteratur. Tinjauan literatur 

dilakukan terhadup jurnal yang dike!uarkan oieh Divisi Pengembangan Sumber 

Daya Manusia Bank Syariah Mandlri. Penclitian yang dilakukan oleh tim 

marketing Bank Syariah Mandiri jugn menggunakan kuesioner dengan 

pemyataan-pcrnyataun yang berk.aitan dcngan kualitas pelayanan, kualitas produk. 

dan aspek trmgib/('s (penampakan dnri fasi!itas dan kenyamarum ruang). Jumal 

yang dlkeluarkan Bunk Syariab :vlandiri tidnk terfokus pada dimensi ktntllta~ 

pclayanan yang dikonscp olch Parasuraman (2004). Pernyataan~pcrnyataan yang 

disnsun cendenmg bersifat umum sehingga tidak dapar mewakili variabel 

independen tcrtenilL Namun demikian ada bcherapa pernyataan yang dapat 

dQadikan sebagai bahan rujukan da!am menyusun kuesione1' p,ada penelitian ini. 

Unr11k memenuhi kebutuhan dalam menyusun kuesion-er denga.n tema zone 

of lolerrmr:e maka penutls mcngacu secan1 mayoritas pada jurnal-jurnal 

imernasional dalam ruang lingkup pemasaran khususnya pada bidang perbank.M. 

Dad bcbcrapa jurnal yang saya tefaah maka dapat dikt=tahul inl(mnusi khususnya 

mengcnai penyuslman pcmyataan~pcrnyataan yang pada akhimya menyusun 

indikaror-indikator yang menyusun kualitas peJayanan. 

IV.6 Ana!isa Hasil Rc~resi 

UnUJk menjawab pertanyaan pcnelitian maka dalmn pcnclitiun lni 

digunakan metode regresi dengan menggunakun varlabcl durnm:t. Variabel 

dummy berperan dalam membedakan area di bawnh dan di atas zooe of tolerance. 

Variabel dummy ({h) menyatakan jika perscpsl nasabah terlctuk di bawah balns 

adequate expeclation. Variabel dummy {d2) mcnyalakan jika pcrsepsi nasabah 

rcrletak di ntas bnms desfred e.\'fX!Nrrtion, Variabcl dummy (d1) bernitni l ke1ika 

persepsi nasubah !erhadotp dimensi kualitas pelnyamm adalah lebih ked! dari buli:ls 

adequatt! expeclmion dan be:rnilai 0 pada kcadaan yang Si.!"bt~likl\)'a. Variabe! 

dummy (d2) bernHai 1 kctika persepsi nasabah tcrhadap dimcnsi kualitas 
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pclayanan adalah lebih bcsi!r dari batas desired e.\pectation. Variabel Ucpenden 

(y) menunjukkan po.da nilai komposit kcpuasan nasabah. 

Dnlam penel it ian inl digunakan skala dengan 9 angka. Dari kesemtlilan 

angka maka sebenamya tidak dijabarkan detinisi opcrasional dari masingRmasing 

ungka. Persepsl dari keempat dimensi kualitas pelayanan tidak diukt!l' dengan 

a.ngka bulat. SestJai penelitian yang dilakukan oleh Yap dan Sweeney (2007). 

maka pcrscpsi diukur menggunakan ni!ai komposit (composite score). Dc:linls:i 

darl nilui komposit merupakan gahungan dari penilaian yang diberikan oleh 

seluruh nasabah tcrhadap semua pernyataan yaflg menyusun dlmensi kualitas 

pelayanan tertel\ttl, kemudian dUadikan scbagai rataan. 

Berdasarkan hasll dari pengolahnn data menggunakrm Ylinitab, muka 

diperolch pcrsamaan regrcsi untuk dimensi reliability scbagai berikut: 

y., 7.61 + 0.837 (reliability)· 0.0096 !d1*reliability) + 0.031 (d2•reliability) 

Keterangan: 

y 

reliability 

: nilai komposit k.epuasan nasa bah 

; nilai komposit untuk perscpsi nasabah pada dimensi reliability 

d1*reliabillty ; intemksi antaru variabel dummy (d1) dengan reliability 

d~"'rellability : lntcrnksi ontara variabcl dummy (d2 ) dcngao reliability 

Pndn persamnan regresi d1 atas. maim slop pada area di do lam zone <?f. tolerance 

adalah 0.837: slop di ba\va.h area zune of loleram:e adalah (0.837 ..,;._ (~0.0696)"" 

0.7674); sedangkan slop di atas area ::one of tolerance adalah (0.837 + 0.03 { = 
0.868). 

I Jubungan no tara variabc! bebas dan variabe! terikat yang ditunjukkan oleh 

nilal R~. yang besarnya 37,6%; mengindikusikao ba:hwa variabe! bebas dapnt 

menernngkan 37.6% varlasi variabel tcrikatnya. Scdangkan 62.4% lainnya 

dijetask<m oleh variabcl lain. Berdasarkan u.H·F. maka n!lai-p lebih kecil 

dibandingkan dengan alpha (turofnyata = 5%) sehingga dapat disimpu!kon bahwa 

model (ni cukup baik. karena hasil u.ii tersebut mcnunjukkan buhwa sccara 

bersama-smna semun koefisien regresi slgnifikan secara statlstlk pad a a= 5%, 

Dalam pcngujian koctisicn diperoleh hnstl bahwa slope pa;Ja area dl dal~m 

zone of ro/erwtt .. 'tt adalah berbeda nyata (statistica/Jy significam) den~an Lingkat 
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signif'ikan~i sebesar 0.000: sedangkan intersep. slope di bawah area zone of 

tolerance. dan slope di atas area zom? of toleranct? adalah tidak berbeda nyara, 

lnterpretasi slope pada osrea di dalam zone of TOlerance dapat dlartlkan. bila 

pcrsepsi nasabah tcrhadap dlmensl ndiubilily naik sebesar I satuan maka 

kcpuasan nasabah akan naik sebesar 0.837 satuan. lnterpretasi slope di bawah 

area :::one of tolerance dapat dlartikan, bil:J persepsi nasa bah terhadap dimensi 

reliabilizr naik sebesar I :;atuan maka kepuasan nasabah akan naik sebesar 0. 7674 

satuan. lnterpretasi slope di ntas urea zone of tnlerance dapat diartikan, bila 

perscpsi nasabah terhadar dhnensl reliability naik sebesar I satuan maka 

kcpuasan nasabah akan na!k sebesal' 0.868 satuan. Untuk intersep, maka tidak 

dapar dilakukan interpretasi sebab nilal dari persepsi paling rendah adaiah I 

(bcrdasarkan skala pengukuran l - 9). 

Berdasarkan hasil dari pcngnlnhan data menggunakan Minitnb, maku 

dipcroleh persamaan regresi untuk dimen.si responsiveness sehagai berikut: 

y ""0.02 + 0.818 (responsiveness)· 0,0?51 !d1•respons!veness} + 0.233 ((h•responslveness) 

Kcteraogan; 

y : nilai kompOsH kepuas:m nasabah 

responsiveness:nilai komposit untuk persepsi nasabah pada dimensi 

resposiveness 

d1 "'responsiveness: interaksi a.tltara varia bel dummy {d1) dengan responsiveness 

d2*responsiveness: itltcmksi antara val'iabel dummy (d2) dengan responsiveness 

Pada ptm;amaan regresi di atas. muka slop pada area di dalam zone of tolerance 

ada!uh 0.818: slop di bawah are<J zone of tolerance adalah (0.818 + (-0.0751) -""' 

0.7429): sedangkafl slop di arns area zone of roieranN: adalah (0.818 + 0.233 = 

1.051 ). 

Hubungan antara variabel bebas dan variabel terikat yang ditunjukkan oleb 

nilai R1
• yang besarnya 49.1 %; mengindikasikan bahwa variabel bebas dapat 

mencraogkan 49.!% variasi variabel terikatnya. Scdangkan 50,9% luinnya 

dijelaskan oleh vnriabel tnin). Berdasarkan uji~F, maka ni!af·p lebih kecil 

dibandingkan dengan alpha (taraf nyala = 5%) sehingga dapat disimpulkan bahwa 
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model ini \:Ukup baik. karena hastl uji tersebut menunjuk.kan bahwa secara 

bersama~sama semua koefisien regresi signifikan secara statisrik pada a"" 5%. 

Dalum pengujian koetisien diperoleh hasil bahwa slope pada area di dalam 

zone of lolerance adalah berbeda nyata (slati.\·tically significant) dengan tingkat 

signifikansl scbcsar 0.000; sedangkan intersep, slope di bawah area zone of 

ro/eranc:e, dan slope di atas area zone of tolerance adalah tidak bcrbeda nyata, 

lntcrprctasi slope pada area di dal.am zone of tolerance dapat diartikan. bila 

persepsi nasabah terhudap dimensi responsiveness naik sebesnr I satuan mnl·:n 

kepuasan nasabah akan naik s.ebesar 0.818 sawan. lntcrprelasi slope di bawah 

area zone !?/' tolerunce dapat diartika.n, bila persepsi nasabah terhadap dimensi 

responsiveness naik sebesar I satuan maka kepuasan nasabah akan naik sebesar 

0.7429 saLUWl. lnterpretasi slope di atas area zone of tolerance dapal diartikan. 

bila persepsi nasabah terhadap dimensi responsiveness naik sebesur I satuan maka 

kepuusun nasabah akan naik sebesar 1.05l satuan. Untuk intersep, maka tidak 

tlapat dilakukan imerpretasl sebab nilai dari persepsi pa!iitg rendah adalah l 

(be!'dasarkan ska!a pengukuran I - 9). 

Bcrdasark.an hasil dari pcngolahan data menggunakan Minltab. maka 

dipcrolch persamaan regrcsi 1111tuk dimensi empathy sebagai bcrikut: 

y"" 6.12-<- 0.892. iempathy)- 0.0705 (d1"'empathyj + 0.029 (d2*empathy} 

~H,si! Output Pildn Lampiron 

Kete1'aJ1gan: 

y : nilai komposit kcpuasan nasabah 

emp~thy ; nilai komposiluntuk perscpsi nasabah pa:da dimensi empathy 

d1 *empathy : tnteraksi anura varia bel dummy (d1) dengan empathy 

d,::*empnthy : interaksi antaril va.riabel dummy (d2) dengan empathy 

Pada pcrsamaan regre:si di atas. maka slop pada area di dalam zone of tolerance 

adalah 0.892; slop di bawah area zone q{tolerance adalah (0.892 + {~0.0705) = 
0.8215): sedangkan slop di atas area zone of tolerance adalah (0.892 + 0.029 = 

0.921). 

Hubungan antaro variabel bebas dnn varinbel terikat yang dirunjukknn oleh 

nilai R2
• yang heso:rnya 40,2%; mengirtdikasikan l».ihwa variabel bebas daput 

menerangkan 40,2% variasi variabel terikatnya. Sedangkan 59,8% lainnya 
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d[jelaskan oleh variabel lain). Berdasarkan uji-F. maka n:i!ai-p lebih kecil 

dibandingkan dengan alpha (taraf nyata = 5%) sehingga dapat dislmpulkan bahwa 

model ini cukup baik. knrena hasil uji tersebut menunjukkan bahwa secara 

bersama~sama semua koctisien regresi signitikan sccara staristlk pada a= 5%, 

Dalam pengujitm koefisien dlpcrolch hasil bahwa slope pada area di dalam 

zone of tolerance adalah lkrbeda nyata (statistical~v signfficant) dengan tingkat 

signifikansi sebesar 0.000; :scdangkan intersep, slope di bawah area zone of 

Mlerance, dan slope d( ntas area zona of tolerance a:dalah tidak herbeda nyatu. 

lnte1pretasi slope pada area di dalam zone of tolerance dapat diartik:an. b-ila 

persepsi nasabah tcrhadap dimensi empathy naik sebesar 1 satuan maka kepuasan 

nasa bah akan naik sebesar 0.892 saluan. lnterprerasi slope di bawah area zone of 

tolerance dapat dlartikun. bila persepsi nasabah tcrhadap dimcnsi empathy naik 

sebesar I smuan maka kcpLtnsan nasabah akan naik sebesar 0.8215 satuan. 

lnterprelasi slope di alas area zone of tolerance dapat diartikan. bila per.>epsi 

nasabah terhadap dimensi empalh)' naik sebesar 1 satuan maka kepuasan nasabah 

akan naik sebesar 0.921 smuan. Umuk iutersep. maka tidak dapat dilakukan 

inrerprerasi scbab nilai dari pc"'c:psi paling rcndah adalah I (bcrdasarkan skala 

pengukuran I - 9), 

Berdasarkan hasil dari p~::ngolahan data menggunakan Minitab, maka 

diperolch pcrsamaan rcgrcsi untuk dimensi tangibles sebagai be:rikut: 

y = 3.45 + 0.777 {tangibles)- 0.0359 (d 1*tangibles) + 0.140 (d2*tangibles) 

'llu~tJ Out?lll I'Wil Lumr.inm 

Keterangan: 

)' : nilal komposit kcpuascm nasabah 

tangibles : nilal komposit untuk perseps.i nasabuh pada dirnensi tangibles 

d1•tangibles : interaksi antara variabel dummy (d1) dengan tangibles 

d::*tangibles : interaksi antara varlabel dummy {dl) de11gan tangibles 

Pada persamaan regJ"esi di atas, maka slop pada area di dalam zona qftolarance 

adalah 0.777: slop di bawah area zone ajrolerancc adalah (0.777 + (-0.0359) ~ 

0.74! 1): sedangkan slop di atas area zone of tolerance adalah (0.777 + 0.140 = 
0.917). 
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Hubungan antara variabel be bas dan variabel terikat yang dhunjukkan oleb 

nilai R~. yang besarnya 43.6%; mengindikasikan bahwa variabel bebas dapat 

menerangkan 43.6% variasl variabel terikatnya. Sedangkan 56.4% lalnnya 

dijelaskan oleh varlabel lain). Berdasarkan uji-F, maka nilai-p lebih kecil 

dibandingkan dengan alpha (tarafnyata = 5%) sehingga dapat disimpulkan bahwa 

model lni cukup balk. karena hasil uji tersebut menunjuk.kan bahwa secara 

bersama-sama semua kocfisien regresi signiflkan sccara statistik pada u = 5%. 

Dalnnt pengujian koefisien diperoleh hasil bahwa slope pada area di dalam 

zone of tolerance adalah berbeda nyata (slatistical~i' signifhxmt) dengan tingkat 

signifikansi sebesar 0.000; scdangkan lntersep, slope di ba\vah area zone qf 

tolerance. dan slope di atas area zone of tolerance adalah tidak berbeda nyala. 

lnterpretasi slope pada area di dalam zane of tolerance dapat diartikan. bila 

persepsi nasabah terhadap dlmensi tangibles naik sebesar l satuan rnaka kepuasan 

nasabah akan naik sebesar 0.777 satoan. lnterpretasi slope di bawah area zone of 

wlerance dapat dian:ikan, bila persepsi nasabah tcrhadap dimensi tangibles naik 

sebesur I satuan maka kepuasan nasabah akan nalk sebesur 0.7411 saruan. 

lnterpretasi slope di atas area zone of tnh:ram;:e dapat diartikan, bila persepsi 

nasa bah terhadap dimensi rangibles nalk sebesar I satuan maka kepuasan nasabah 

akan naik sebcsar 0.917 satuan. Untuk intersep. maka tidak daput dilakukan 

interpretasi scbab nllai dari persepsi paling rendah adalah J (berdasarkan skala 

pengukuran I ~ 9), 

JV. 7 Hasilliji Hipotcsis 

IV. 7.1 Diruensl Rel/ah/1/ty 

Untuk ujl hipotesis pertama. yaitu melalui basil pengolahan data pada 

dimcnsi refiabili(Y di Minitab. maka dapat dilihat uji signitikansi slope pada area 

di dnlum zone q{ tolerance. yaitu mcnunjukkan basil yang signifikan pada a= 5%. 

Oleh karena itu dalam pcngujian dim11iki cukup bukti untuk menerima H1; dcngan 

kata lain ada pengaruh antara persepsl nasabah pada dhnensi reliability terha.dap 

kepuasan nasabab di dalum area zone oftolercmce. Sedangkan untuk uji hipotesis 

kedua. yairu signitikansi slope pada area di bawah zone of tolerance. yaim 

menunjukkan hasil yang tidak signifikan pada a: -= 5%. Oleh karena itu dalam 
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pengujian tidak dimiltki cukup bukti untuk menerima Ht; dengan kata lain lidak 

adanya pengaruh antara persepsi nasaball pada dimensi J'eliabi!ity terhadap 

kepuasan nasabah pada area di bawa.h zone of tolerance. Pada uji hipotesis ketiga. 

yaitu signitikansi slope pada area di atas zone of lohmwce. yaitu menunjukkan 

hasil yang tidak signtfikan pada a= 5%. Oleh karena itu dalam pengujian tidak 

dimi!iki cukup bL1kti untuk meoerima H1: dengan kata lain tidak adanya pengaroh 

antara persepsi nasnbah pada dimensi reliability terhadap kepuasan nasabah pada 

area d i at as zone of tolerance. 

Has!l uji dari kctlgn. hipotesis pada dimensi ri!liability memperlihatkan 

ada1tya kontradiksl dcngan konsep awal zone of tolerance. Konsep awal zone of 

tolerance menya!akan bahwasanya peningkatan atau penurunan dalam kualitas 

pelayanan akan berpengaruh secara signillkan terhadap tingkat kepuasan nasabah 

pada saat pcrsepsi nasabnlt berada di bawah a tau di atas area zone of tolerance. 

Konsep awal dari zone of tolerance juga menyatakan bahwa peningkatan atau 

penurunan dalam kualitas pelayanan akan tidak berpengaruh secara signifikan 

terhadap tlngkat kepuasan nasabah pada saat persepsi nasabah bet'ada di da!am 

area zone of tolerance. Sedangkan dalam hasil pcnclitian ini dipcroleh bahwa uji 

hipotesis temyata memmjukkao hasil yang signiiikan (a ""' 5%) pada persepsi 

nasabah yang beradu o:.li dalam area zone of tolerance. Begitu pula dengan hasil 

yang tidak signiflkan ketika persepsi nasabah berada di bawah atau di atas area 

zone ~(lolerance menunjukkan hasll yang kontradiktif dengan konsep awal zone 

of tolerance. 

HasH penelitian pada dlmensi reliabilfty menunjukkan interprerasi yang 

berbcda unluk persepsi pada daernh di bawah zo11e of tolerance, di dalam zone of 

10/erance. dan di atas :rone of tolerance. Ketika perscpsi nasabah berada di bawah 

area :zone of roieram:e. maka peniogkatan atau penurunan terhadap kualitas 

pelayanan tidak berpengaruh secara sign[fikan terhadap tingkat kepuasan na.">abah. 

Olell karena ltu, jika penlngkatan rerhadap kualitas pelayaoan khususnya bila 

dilakukan terhadap dimensi reliability, maka tiduk akan bcrpengaruh sccara nyata 

dalam rneningkatkao kepuasan nasabah. Dengan kata lain. jika nasabah relah 

mcrasakan ckspektasinya tidak terpenuhi pada harupannya yang minimal 

(adequaJC expectation) maka dampak. yang terjadi adalab nasabah Jangsung 
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merasakan ketidakpuasan terhadap kuatitas pelayanan khususnya dimensi 

reliability. 

Oi lain pihak ketika persepsi nasabah berada di atas area ::one of tolerance, 

maka penlngkatan atau penurunan terhadap kualitas pelayanan juga tida:k 

memiliki pengaruh yang signitikan tcrhadap tingkat kepuasan nasabah. Oleh 

karena itu ketika pihak manajemen ingin menggiring nasabah supaya memiliki 

loyalitas terhadap Bank Syariah Mandlri. maka tidak dapat dilakukan dengan cara 

meningkatkan kualitas pelayanan manakala persepsl nasabah ber.ada di atas area 

zone oftolercmce. Karena pcrscpsi nasabah yang demikian tclah melewati batas 

desired expeclalion. 

Dengan mengeiahui stgnifikansl dari ketiga slope, maka dapat diketahui 

slope~slope yang tidak. stgniflkan. Melalui slope-slope yang tidak slgnifikan. 

penulis dapat memberikan rekomendasi, yaitu untuk tidak melakukan peningkaran 

terhallap kualitas pelayanan manakala persepsi nasabah berru.la di bawah atau di 

atas area zone ofiolerance, khususnya pada dimensi reliability. Dengan demikian 

alokasi s.umberdaya dapat lebih diarahkan pada peningk.atao kualitas pelayanan 

terhadap nasabah~nasabah yang persepsinya adalah berada di daiam area zone of 

tolerance. karena slope di dalam area zone of tolerance adalah signifika.n. 

Manakala pihak manajemen tidak dapat menyediakan dimensi reliability dengan 

kualitas paling rendah (adequate e.tpectarfon) maka nasabah akan segera 

merespon dengan menyatakan ketidakpuasannya dalam memperoleh pelayanan 

pada dirnensi reliability. 

IV.7.2 Dimensi Responsiveness 

Untuk uji hipotesis pertama. yaitu melalui hasH pengolnhan data pada 

dimensi responsiveness di Mini lab. maka dapat dilihat uji signifikansi slope pacta 

area di dalam zone of tolerance. yairu menunjukkan hasil yang signitikan pada a= 

5%. Oleh karena itu dalam pengujian dimiliki cukup bukti untuk menerima H1; 

dengan kata lain ada pengaruh antara persepsi nasabah pada dimensi 

responsiveness terhadap kepuasan nasabah di dalam area zune of tolerance. 

Sedangkan untuk uji hipotesis kedua, yaitu signlfikansi slope pada area di bawah 

zone of tole1unr.:e, yaitu menunjukkan hasll yang tidak signifikan pad a a = 5o/o. 
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Oleh karena itu dalam pengujian tidak dimiliki cukup bukti untuk menerima H1; 

dengan kata lain tidak adanya pengaruh antara persepsi nasabah pada dimensi 

responsiveness terhadap kepuasan nasabah pada area di bawah zone of tolerance. 

Pada uji hipotesis ketiga. yaitu signit1kansi slope pada area di atas zone of 

tolerance, yaitu menunjukkan hasi! yang tidak slgnifikan pada a = 5%. Oleh 

karena itu dalam pengujian tid:ak dimiliki cukup l;;ukti untuk menerima H1; dengan 

kata lain tidak adanya pengaruh antara persepsi nasabah pada dirnensi 

responsiveness terhadap kepuasan nasabah pada area di atas zone of tolerance, 

Basil uji dari ketiga hipotesis pada dimensi responsiveness 

memperlihatkan adanya kontradiksi dengan konsep awal zone of Jolenmce. 

Konsep awal zone of tolerance rnenyatakan bahwasanya peningkatan atau 

penurunan dalam kual itas pelayanan akan berpengaruh secara signifikan terbadap 

tingkat kepuasan nasabah puda saat pers:epsi nasa bah berada di bawah atau di atas: 

area zone of tolerance. Konsep awal dari zone of tolerance juga menyatakan 

bahwa peningkatan arau penunman dalam kualitas pelayanan aktul tidak 

berpengaruh secara signifikan terhadap tingkat kepunsnn nasabah pnda saat 

persepsi nasabah berada di dalam area zone of rolerance. Sedangkan dalam hasil 

penelitian ini diperoleh bahwn uji hipotesis ternyara menunjukkan hasil yang 

signitikan {« = 5%) pada persep;;i nasabah yang berada dl da!am area zone of 

tolerance. Begitu pula dengan hasil yang tidak signifikan ketika persepsi nasabah 

berada di bawah atau di alas area zone of tolerance menunjukkan hasH yang 

kontradiktif rlengan konsep awal zone of tolerance. 

Hasil penelitian pada dimensi responsiveness menunjukkan interpretasi 

yang berbeda untuk persepsi pada daerah di bawah zone of tolel'ance, di dalam 

zone of toleratlce, dan di atas zone of tolerance. Ketika persepsi nasabah berada 

d i bawah area zone of tolerance, maka peningkutan a tau penurunan terhadap 

kuafitas pelayanan tidak berpengaruh secara slgnifikan terhadap tingkat kepuasan 

nasabah. Olch karena itu, jika peningkatan terhadap kualitas pelayanan 

khususnya bila dilakukan tcrhadap dimensi J'esponsiveness, maka tidak akan 

berpengaruh secara nyata dalam meningka!kan kepuasan nasabah. Dengan kala 

lnin,j[ka nasabah te[ah merasakan ekspektasinya tidak terpenuhi pnda harapannya 

yang minimal (adequate expectation) maka dampak yang terjadi adalah nasabah 
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langsung merasakan ketidakpuasan terhadap kualitas pelayanan khususnya 

dimensi responsiveness. 

Di lain pihak ketika persepsi nasabah berada di atas area zone oftolercmce. 

maka peningkatan atau penurunan terhadap kualitas pelayanan juga tidak 

memiliki pcngaruh yang signifikan terhadap tingkat kcpuasan na:sabah. Oleb 

karena itu ketika pihak manajemen ingin menggiriog nasabah supaya memiliki 

ioyalilas terhadap Bank Syariah Mandiri, maka tidak dapat dilakukan dengan cara 

menlngkatkan kualitas pelayanan manakafa persepsi nasabah berada di atas area 

zone of tolerance. Karena pcrscpsi nasabah yang dcmikian telah mclcwati batas 

desired expectation. 

Dengan mengetahui signiflk.an.si dari ketiga slope. maka dapat diketahui 

slope-slope yang tidak. signifikan. Melalui slope-slope yang tidak signifikan, 

penulis dapat men1berikan rekomendasi. yaitu untuk th:Lak melakukan peningkatan 

lerhadap kualilas pelayanan manakala persepsi nasabah berada df bnwa.h atau di 

atas area zone of tolerance, khususnya pada dimensi respom;iveness. Dengan 

demikian alokasi sumberdaya dapat lebih diarahkan pada peningkatan kualitas 

pelayanan terhadap nasabah~nasabah yang pcrsepslnya adalah bcrada di dalam 

area zone of tolerance, knrena slope di dalom area zone of tolerance adalah 

signitikan, Manakala pihuk manajemen tlduk dapat menyediakan dimensl 

responsiveness dengan kualitas p:aHng rendah (adequare expectation) maka 

nasabah akan segera merespon dengun menyatakan ketidakpuasannya dalam 

memperoleh pelayanan pada dimensi responsiveness. 

JV, 7.3 Dimensi Empathy 

Untuk uji hipotesis perroma. yaitu melaiui hasil pengolahan data pada 

dirnensi empathy di Minitab. maka dapat dilihat uji signiflkansi slope pada area di 

dalam zone of tolerance. yaitu menunjukkan bas !I yang signifikan pada a ""' 5%. 

Oleh karena itu dalam pengujian dimiliki cukup hukH untuk menerima H1; dengan 

kata lain ada pengaruh antara persepsi nasabah pada dimensl empathy terhadap 

kepuasan nasabnh di dalam areu zone oflolerance. Sedangkan untuk uji hipotesis 

kedu.a, yailu signifikansi slope pada area di bawah zone of tolerance. yaitu 

menunjukkan hasH yang tidak signifikan pada a "" 5%. Oleh karena itu dalam 

Untversltas lndone5ia 

Pengaruh Kualitas..., Arief Pradana Erlangga, Pascasarjana UI, 2009



80 

pengujian tidak dimiliki cukup bukti untuk menerirna Hl; dengan kata lain lidak 

adanya pengaruh antara persepsi nasabah pada dimensi empathy terhadap 

kepuasan nasabah pada area di bawah zone of tolerance. Pnda uji hipotesis ketiga, 

yaitu signifikansi slope pada area di atas zone of tolerance, yaitu menunjukkan 

hasil yang tidak slgnifikan pada a = 5%. Oleh karena itu dalam pengujian tidak 

dimiliki cukup bukti unluk menerima H1 ~ dengan kata lain tidak adanya pengaruh 

antara persepsi nasabah pada dimensi empathy terhadap ke:puasan nasabah pada 

area di atas zone of tolerance. 

Has11 uji dari ketiga hipotesis pada dimensi empathy memperlihatkan 

adanya kontradiksi dengan konsep awal zone of tolerance. Konsep awal zone qf 

tolerance menyatakan bahwasanya peningk.atan alau penurunan dalam kualitas 

pelayanan akan berpengaruh secara signitikan terhadap tingkat kepuasan nasabah 

pada saat persepsi nasabah berada di bawah atau di atas: area zone of tolerance. 

Konsep awal dari zone of tolerance juga menyatakan bahwa peningkatan atau 

penurunan dalam kualitas pelayanan akan lidak bcrpengaruh secara signifikan 

terhadap tingkat kepuasan nasabah pada saat persepsi nasabah berada di dalam 

area zone of tolerance. Sedangkan dalam basil penelitian ini diperoleh ballwa uji 

hlpotests ternyatn menunjukkan hasil yang signifikan (a = 5%) pada persepsl 

nasabah yang berada di dalam area zone af rol.erance. Begitu pula dengan hasil 

yang tidak signifikan ketika persepsi nasabah berada di bawah atau di atas area 

zone of tolerance menunjukkan basil yang kontradiktif dengan konsep awal zone 

of tolerance, 

Hasil penelit!an pada dimensi empathy menunjukkan interpretasi yang 

berbeda untuk persepsi pada daerah dl bawah zone of tolerance, d1 dalam zone of 

toleronce, dan di atas zone of tolerance. Ketika persepsi n.asabah berada di bawah 

area zone of tolerance, maka peningkaum atau penurunan terhadap kualitas 

pe!ayanan tidak berpengaruh secara signifikan terhadap lingkat kepuasan nasabah. 

Oleh karena itu, jika pening.katan terhadap kualitas pelayanan khususnya bila 

dilakukan terhadap dimensi empathy1 maka tidak akan berpengaruh se;:::ara nyata 

da1am rneningkatkan kepuasan na.sabah, Dengan kata lain, jika nasabah telah 

merasnkan ekspektasinya tidak lerpenuhi pada harapannya yang minimal 

(adequate expectation) malca dampak yang terjadi adalah nasahah langsung 
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merasakan ketidakpuasan terhadap kualitas pelayanan khususnya dimensi 

empathy. 

Di lain pihak ketika persepsi nasa bah berada di atas area zone of tolerance. 

maka peningkatan atau penurunan terhadap kualitas pelayanan juga tidak 

memiliki pengarub yang signiftkan terhadap tingkat kepuasan nasabah. Oleh 

karena itu ketika pihak manajemen ingin menggiring nasabah supaya memiliki 

loyalitas terhadap Bank Syariah Mandid, maka tidak dapat dilakukan dengan care 

meningkatkan kualitas pelayanan manakala persepsi nasabah berada di atas area 

zone of tolerance. Karena persepsi nasabah yang demildan telah melewati batas 

desired expectation. 

Dengan rnengetahui slgnifikansi dart ketiga slope. maka dapat diketahui 

slope-slope yang tidak signifikan. Melalui slope-slope yang tidak signifikan, 

penulis dapat memberikan rekomendasi, yaitu untuk: tldak melakukan peningkatan 

terhadap kua!ila.s pe!ayanan rnanakala persepsi nasnbah berada di bawah atau di 

atas area zone of tolerance, khususnya pada dimens[ empathy. Dengan demikian 

alokasi sumberdaya dapat lebih diarahknn pada peningkatan kualitas pelayanan 

terhadap nasabah~nasabah yang persepsinya adalah berada di dalam area zone of 

tolerance, karena slope di dalam area zone of tolf!rance adalah signifikan, 

Manakala pihak manajemen tidak dapat menyediakan dimensi empathy dengan 

kualitas paling rendah (adequale expectation) tnaka nasabah akao segem 

merespon den,gan menyatakan ketidakpuasannya dalam mempero!eh pelayanan 

pada dimensl empathy. 

IV.7.4 Dlmens! Tangibles 

Untuk uji hipotesis pertama, yaitu melalui hasil pengolahan data pada 

dimensi tangibles di Minitab, maka dapat dilihat uji signifikansi slope pada area 

di daJam zone ofto/eram:e. yaitu menunjukkan basil yang signifikan pada a= 5%. 

Oleh karena itu dalam pengujian dimiliki cukup bukti untuk menerima H1; dengan 

kata Jain ada pengaruh antara persepsi nasabah pada dimensi tangibles terhadap 

kepuasan nasabah di dalam area zone of tolerance. Sedangkan untuk uji hipotesis 

kedua, yaitu signifikansi slope pada area di ba¥-rah zone of tolerance, yaltu 

mcnunjukkan hasil yang tidak signifikan pada a. !:::! 5%. Oleh karena iru dalrun 
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pengujian tidak dimiliki cukup bukti untuk menerima H1; dengan kate lain tidak 

adanya pengaroh antara persepsi nasabah pada dimensi tangibles terhadap 

kepuasan nasahah pada area di hawah zone of tolerance. Pada uji hipotesis katiga, 

yaitu signifikansi slope pada area di atas zone af tolerance, yaitu menunjukkan 

hasH yang tidak signifikan pada a = 5%. Oleh karena itu dalarn pengujian tidak 

dimi1iki cukup bukli untuk menerima H1; dengan kata lain tidak adanya pengaruh 

antara persepsl nasabah pada dimensi tangibles terhadap kepuasan nasabah pada 

area di atas zone of tolerance. 

Hasil uji dari ketiga hipotesis pada dimensi tangibles memperlihatkan 

adanya kontradiksi dengan konsep awal zone of tolerance. Konsep awal zone of 

tolerance menyatakan bahwasanya peningkatan atau penurunan dalam kuaUtas 

pelayanan akan berpengaruh seo:ara signifikan terhadap tingkat kepuasan nasabah 

pada saat persepsi nasabah berada di bawah atau di atas area zone of tolerance. 

Konsep awal dari zone of tolerance juga menyatakan bahwa peningkatan atau 

penurunan dalam kualitas pelayanan akan tidak berpengaruh secara signifikan 

terhadap tingkat kepuasan nasabah pada saat persepsi nasabah berada di dalam 

area zone of tolerance. Sedangkan dalam basil penelitian ini diperoleh bahwa uji 

hipotesis temyata menunjukkan hasH yang signifikan (a = 5%) pada persepsi 

nasabah yang berada di dalam area zone of tolerance. Begitu pula dengan basil 

yang tidak signifikan ketika persepsi nasabah berada di bawah atau di atas area 

zone of tolerance menunjukkan hasil yang kontradilctif dengan konsep awal zone 

of tolerance. 

Hasil penelitian pada dimensi tangibles menunjukkan interpretasi yang 

berbeda untuk persepsi pada daerah di bawah zone ofrolerance, di dalam zone of 

tolerance, dan di atas zone of tolerance, Ketika persepsi nasabah berada di bawah 

area zone of tolerance, maka peningkatan atnu penunman terhadap kualitas 

pe1ayanan tidal< berpengarub secara signifikan terhadap tingka:t kepuasan nasabah. 

Oleh karena itu, jika pe:ningkatan terhadap kualltas pelayanan khususnya bila 

dllakukan terhadap dimensi tangibles. maka tidak akan berpengaruh secara nyata 

dalam meningkatkan kepuasan nasabah. Dengan kata lain, jika na:sabah telah 

merasakan ekspektasinya tidak terpenuhi pada harapannya yang minimal 

(adequate expectation) maka darnpak yang terjadi adalah nasabah Jangsung 
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memsakan ketidakpuasan terbadap kualitas pelayanan khususnya dimensi 

tangibles. 

Di lain pihsk kutika persepsi lliiSObah bemde di atas area zone of tolerance, 

maka peningkatan atau penunman terhadep kualitas pelayanan juga tidal< 

memiliki pengaruh yang signifikan teriwlap tingkat kupuasan nasahoh. Oleh 

karena itu ketika pihak manajemen ingin menggiring nasabah supaya memililci 

loyalitas terhadap Bank Syarioh Mandiri, mska tidak dePat dilskukun dengan cam 

meningkat.kan kualitas pelayanan manakala persepsi nasabah berada di atas area 

zone of tolerance. Karena persepsi nasabah yang demikian telah melewati batas 

desired expeetaJion. 

Dengan mengetohui signifikunsi dad kutiga slope, mska dapet diketahui 

slope-slope yang tidak signiflkan. Melalui slope-slope yang tidal< signifikun, 

penulis dapat memberikan rekomendasi, yaitu untuk tidak melskukun peningkatan 

terhadap kualitas pelayanan manskala persepsi nasabah berada di bawah atau di 

atas area zone of tolerance. khususnya pada dimensi tangibles. Dengan demildan 

alokasi sumberdaya dapat lebih diarahkan pada peningkatan kualitas pelayanan 

terhadap nasaboh-nasaboh yang persepsinya adalah berada di dalam area zone of 

tolerance, kanma slope di dalam area 2one of tolerance adalah signifikan. 

Manaka!a pihak. manajemen tida.k dapat menyediakan dirnensi tangibles dengan 

kualitas paling rendah (adequate expectation) mska nasaboh akan segem 

merespon dengan menyatakan ketidakpuasannya dalam memperoleh peiayanan 

pada dimensi tangibles. 

IV.8 Zone ofToleriU!ce (WT) 

Konsep yang mendasari zone of tolerance adaloh adanya tingkatan 

ekspektasi yang dimiliki oleh nasabs.h. Pada mulanya ekspektasi nasabah atau 

pelanggan hanya diukur melalui satu jenis atau satu tingkatan ekspektasi. yaitu 

desired expectation. Desired expectation dapat didefinisikan sebagai keinginan 

nasabah terbadap suatu dimensi dalam kua!itas pelayanan nasabah. Dengan kata 

lain konsep desired expectation menunjuk pada ekspek:tasi ideal dari nasabah. 

Zone of tolerance merupakan pengembangan konsep yang didasarkan pada 

adanya tingkatan ekspektasi. yaitu adequate expeclation dan desired expectation. 
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Dalam hal ini adequate expectation be:peran sebagai balas hawab atau dengan 

kala lain lrualitas pelayanan minimal (paling rendah) yang masih dapat diterima 

oleh nasabah. Sedangkan desired expectation be:peran sebagai batas atas atau 

dengan kata lain kaalitas pelayanon yang diinginkan oleh nasabah. Zcne of 

tolerance terletak diantara batas adequate expectation dan desired expectation. 

Hiporesis yang dibangun dalam penelitian ini be!jumlah empet hipetesis. 

Pengujion hipotesis dalam penelilian ini adalah meneoha melihat penguruh antara 

meningkatnya persepsi nasahab terbadap dimensi kualitas pelayanan tertentu 

dengan kepuasan nasahab pella area di bawab zone of tolerance, di atas zone of 

toleranc~ dan di dalam zone oftolerance. 

Dari basil output Minitab. maka diperoleh basil regresi pada dimensi 

reliability. Melalui l!ii signifikansi slope maka dapat diketahui bahwa persepsi 

nasahab rerhadap dimensi reliability pella area dalam zone of tolerOJfce adalah 

yang """""' signifikan mempengnruhi kapuasan nasabah. Sedangkan parsepsi 

nasabah rerhadap dimensi reliability pada area di bawah dan di atas zone of 

tolerance adalah tidak signifikan dalam mempenguruhi kepuasan nasabah. Balas 

dari adequate expectation adalah 7.3 sedangkan balas dari desired expectation 

adalah 8.5 (Gam b.,. I). Bila melibat kadua imtas rel1l0but maka selisih dari balas 

bawah dan atas adalah 1.2; sehingga area zone of tolerance adalah sempit. 

Zone-of· Tolerance 

A<kquate expectation ~ Desired expectation 

~~~ I 
7.3 a.s 

Gambar 5 Dtmensi Reliability 

Untuk hasll anali.sa persa.maan regresi pads. dimensi responsiveness. maka 

melalui uji signifikansi slope maka dapet diketahui bahwa parsepsi nasabah 

terhadap di.mensi responsivene$S pada area dalam zone of tolerat~ce adalah yang 

secara signifikan mempangaruhi kepuasan nasabah. Sedangkan persepsi nasabah 

terhadap dimensi respo~iveness pada area di bawah dan di atas zone of tolerance 
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adalah tidak signifikan dalam mernpengarnhi kepuasan nasabah. Batas dari 

adequate expectation adalah 7.3 sedangkan batas dari desired expectation adalah 

8.4 (Gambar 2). Bila melihat kedua batas tefSebut maka selisih dari batas bawah 

dan atas adalah 1.1; sehingga area zone of tolerance dari dirnensi responsiveness 

adalah lebih sempit dibandingkan area zone of tolerance pada dimensi reliability. 

Zone-of~ Tolerance 

Adequale upectaJion l Desired u:peclalion 

~,-J-,,/ I 
7.3 SA 

Gambar 6 Dfmensl Responsiveness 

Melalui uji signifikansi slope, maka dapat diketahui bahwa persepsi 

nasabah terhadap dimensi empathy pada area dalam zone of tolerance adalah yang 

secara signifikan mempengaruhi kepuasan nasabah, Sedangkan perscpsi nasabah 

terhadap dirnensi empathy pada area di bawah dan di atas zone of tolerance 

adalah tidak signifikau dalam mempengnruhi kepuasan llllSllbah. Batas dari 

adequate expectation adalah 7.1 sedangkan batas dari desired expe<::tation adalah 

8.4. Bila melihat kedua batas tersebut maka sefisih dari batas bawah dan atas 

adalah 1.3: sehingga area zone of tolerance dari dimen.si empathy adalah lebih 

Iebar dibandingkan area zone of tolerance pada dimcnsi reliability Jan 

responsil>eness. 

Zone~ot-Tolerance 

Adequate expect ali on ~ Desired e.xpecratirm 

~---,,/ I 
7.1 8.4 

Gambar 1 Olmensl Empathy 
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Untuk hasil analisa persamaan regresi pada dimensi tangibles, maka 

melalui uji signifikansi slope maka dapat diketahui bahwa pcrsepsi nasabah 

terbadap dimensi tangibles pada area daiam zone of tolerance adalah yang secara 

signifikan mempengaruhi kepuasan nasabah. Sedangk:an persepsi nasa.bah 

terhadap dimensi tangibles pada area di bawah dan di atas zone of tolerance 

adalah tidak signitikan dalam mempengaruhi kepuasan nasabah. Batas dari 

adequafe expectation adalah 7.4 sedangkan batas dari desired expectation adalah 

8.6. Bila me!ibat kedua batas tersebut mala! selisih dari batas bawah dan atas 

adaiah 1.2; sehingga area zone of toleronce dari dime:nsi tangibles adalah sama 

dengan dimensi reliability, namun lebih sempH dibandingkan area zone qf 

tolerance pada dimensi empathy dan lebih Iebar bila dibandingkan dengan 

dimensi responsiveness. 

Zone4Jf~Toteronce 

.4dequale ezpectation ~ Desired (!):f)t!C/alion 

~i'C I 
7.4 8.6 

Gambar 8 OJrnensl Tangibles 

IV.9 Analisa Zone ofTolero.nu 

Konsep yang diajukan sebelumnya adalah bahwa peningkatan terhadap 

kualitas pelayanan akan efektif kelika persepsi nasabah berada di bawah dan di 

atas area zone of tolerance. Sedangkan peningkatan kualitas peiayansn pada area 

di daJam zone of tolerance tidak menimbulkan dampak yang berarti pada 

kepuasan nasabah. Area zone of tolerance dikatakan memiliki kelembaman sebab 

tidak dapat dipengaruhi dengan diberi perlakuan, misalkan dengan peningkatan 

kualitas pela.yanan. 

Setelah dilakukan penelidan terhadap peran zone of tolerance daJam 

menganalisa persepsi dan tingkatan ek.spektasi nasabah secara komprebensif. 

maka basil penelitian dari Yap dan Sweeney (2007) memperlihatkan basil yang 

berbeda. yaitu pen ingkatan kualitas pelayamm akan efektif ketika perSepsi 

nasabah berada di bawah dan di dalam area :zone of tolerance. Sedan~kan 
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peningkatlln kualitas pelayanan ridak memiliki dampak yang berarti ketika 

persepsi nasabab berada di atas area :zone of tolerance. 

Secara umum, konsep yang dikemukakan ada1ah penlngkatan kualitas 

pelayanan akan efektif ketika persepsi nasabah berada di bawah dan dj atas area 

zone of tolerance. Namun kelemahan dari konsep tersebut adalah belum diuji 

secara empiris dengan optimal, Yap dan Sweeney (2007) menyatakan bahwa 

dalam penelitian yang mereka laksanakan hasilnya adalah kuaiitas pe1ayanan 

paling efektif ketika persepsi nasabah berada di dalarn area Z(}ne of tolerance. 

Hasil dari penclitian ini pun menunjukkan bahwa kualitas pelay~man akan 

efektif diterdpkan ketika persepsi nasabah berada di dalam area zone of tolerance. 

Pada saat persepsi nasabah berada di bawah area 20ne of tolerance, maka 

peningkatlln atau pun penurumm dalam kualitas pelayanan tidak akan beq>engaruh 

secara nyata terbadap kepuasan yang dirasakan nasabah. Berbeda ketika persepsi 

nasabah berada di daJam area zone of tolerance, maka peningbtan lrualitas 

pelayanan akan efektif untuk diiaksanakan. Pada saat perscpsi nasabah bemda di 

atas area zone of tolerance, maka peningkatan kualitas pelayanan tidak 

berpengaruh secara nyata dalarn menggiring nasabah mcnjadi loyaJ terbadap bank 

syariah yang ben;angkatlln. 

Dampak yang sebaiknya diperbatikan oleh pihak manajemen adalah 

mengelola kaalitas pelayanan sedemikian rupa dapat berdampak pada peningkatlln 

perscpsi nasabah, khususnya agar persepsi nasabah dapat melampaui adequate 

expectation. Dengan kata lain, pihak manajemen sebaiknya rnenyadari bahwa 

ketika persepsi nasabah adalah Jebih rendah dibandingkan dengan batas adequate 

expectation, maka peningkatan kualitas pelayanan akan menjadi tidak efektif. 

lmplikasi ketika pihak manajernen te!ap meningkatkan kualitas pelayanan padahal 

persepsi na~bah adalah lebih rendah dibandingkan dengan batas adequate 

expeclalion, maka biaya yang dikeluarkan untuk meningkatkan kualitas pelayanan 

akan tidak sebanding dengan hasil yang diharapkan. Dengan kala lain, ketika 

pihak manajemen tidak meningkatkan kualitas pelayanan pada saat persepsi 

nasabah berada df bawab batas adequate expectation, maka perusahaan telah 

berhasH menghemat biaya. sehingga alokasi biaya dapat lebih terfokus pada hal­

hal yang memang memburuhkan perbaikan. 
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HasiJ penelitian ini juga menunjukkan bahwa peningkatan kualitas 

pelayanan tidak akan memberikan dampak yang signifikan terhadap kepuasan 

nasabah manakaia persepsi nasabah berada di atas area zone of tolerance. Ketika 

persepsi nasabab berada di atas area zone of tolerance, maka ada peluang untuk 

dapat menggirlng nasabah menjadi loyal. Namun demikian basil penelitlan ini 

menunjukkan bahwa pada pcrscpsi nasabah yang melebihi area zona of tolerance, 

maka peningkatan kualitas pelayanan tidak serta~merta menjadikan nasabah 

menjadi loyaL Oleh karena itu sebaiknya pihak manajemen juga 

mcmpertimbangkan dalam pengalokasian sumberdaya untuk meningkatkan 

kualitas pelayanan. Dengan kata lain perusabaan dapat menghemat alokasi 

sumberdaya untuk aspek-aspek lainnya yang memerJukan perbaikan. 

Persepsi yang terbentuk dalam pemik.iran nasabah terhadap kejadian 

tertentu merupakan hasH dari tanggapannya terhadap kejadian yang dialaminya. 

Artinya baik dan buruknya kualitas pelayanan adalah ditcntuka.n melalui 

tanggapan dari masing-masing nasabah. Walaupun sccara umum tanggapan 

terhadap suatu dimcnsi kualitas pclayanan adalah rnisalk.an bailc, namun pada 

kenyauwmya persepsi nasabah dapat berbeda-beda bila diukur dengan nilai 

(skala). 

Nasabah atau pelanggan yang memiliki keterlibatan besa.r (high 

involvement) umumnya menyadari kebutuhan mereka yang sebenamya dan 

keuntungan yang dapat mereka peroleh ketika menerima pelayanan. Ketika 

nasabah yg memilik.i keterlibatan besar tidak merasakan keuntungan yang 

seharusnya dla peroleh maka akan menyebabkan ketidakpuasan. 

Tantangan dalam menyusun kuesioner adalah penyusunan jurnlah dan 

tingkat kemudahan pemyataan-pernyataan yang harus dijawab oleh nasabah. 

Nasabah harus menjawab pemyataan sejumlah 65 buah. Faktor internal seperti 

motivasi, tlngkat kesegaran, tingkat konscntrasi, dan tingkat pemahaman serta 

fak:tor ekstemal scperti suasana ruangan yang tidak kondusif dapat mempengaruhi 

nasabah dalam menjawab pertanyaan dengan tcpat. Oleh karena pertimbangan 

faktor internal ·dan eksternal yang dapat mempengarubi kea.kurasian nasabah 

daiam mengtsi kuesioncr, maka variabct independen yang digunakan dalarn 

penelitian ini berjumlah 4 buah. 
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Perilaku konsumen dengan high uncertainty avoidance memiiiki sikap 

yang kurang toleran ketika menghadapi situasi yang penuh ketidakpastian. 

Mereka menginginkan struktur yang jeJas sehingga ketika ada sedikit 

penyimpangan maka persepsi mereka akan menjadi buruk terhadap ha! tersebut. 

Akan sama halnya ketika nasabah memiliki high uncertainty avoidance yang 

tinggi, maka saat terjadi kesalaha.n atau kekurangan dalam pelayanan maka 

toleransi dari nasabah tersebut ada1ah rendah. Dari keempat variabel independen 

yang mempengaruhi kepuasan maka tercennin bahwa nasabah memiliki high 

uncertainty avoidance yang tinggi terhadap semua dimensi kualita..,;; pelayanan 

(reliability, responsiveness, empathy, tangibles). Makna yang terkandung dari 

nasabah yang memiliki high uncertainty avoidance adalah toleransi terhadap 

adanya kekurangan dalam pelayanan adalab rendah schingga keti.ka semakin 

sempit zona to)ernnsi akan mcnjadikan suatu bcntuk kekurnngan dapat 

mengakibatkan ketidakpuasan pada benak nasabah. 

Tingkatan dari desired expectation dan adequate expectation dapat 

berbeda da.ri satu nasabah ke nasabah yang lainnya. Perbedaan tersebut 

disebabkan setiap rnanusia merniliki getaran atau sensor tcrhadap stimulus dar:i 

Juar yang pada akhirnya akan mempengaruhi manusia tersebut baik secara fisik 

maupun jasmani. 

IV.lO Kualitas Pelayauan Dalam Syariah 

Ketika berbicara mengenai pelayanan, maka dalam Islam pelayanan 

merupakan salah satu bentuk pckerjaan, Pelayan.an merupakan suatu bentuk 

kegiatan untuk memberi kemanfaatan terhadap orang lain yang membutuhkan. 

Pelayanan merupakan salah satu bentuk realisasi terhadap rancangan kerja yang 

runut. 

Untuk dapat memberikan pelayanan yang prima maka karyawan dapat 

menerapkan prinsip ihsan dalam meJayani nasabah. Prinsip ihsan tidak hanya 

berkaitan dengan profesionalitas atuu kemarnpuan secara teknis dalam 

memecahkan permasalahan yang dihadapi oasabah saja. Namun febih jauh darl 

pelayanan yang bersifat lahiriah maka penerapan emosi yang terkendali juga dapat 

mempengaruhi persepsi nasabah terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh 
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Bank Syariah Mandiri. Pelayanan yang memainkan peranan emosi dapat lebih 

mempengaruhi kenyamanan nasabah. Sehenamya yang dianjurkan o1eh Islam 

adalah ketika melakukan segala sesuatu mak.a lakukanlah dengan tulus dan ildllas 

hanya untuk mengharapkan keridhaan Allah. Ketika seor-ang karyawan 

memberikan pelayanan dengan sepenuh hatinya lalu disertai sikap yang tuius dan 

ikhlas tentu akan membawa kebahagiaan tersendiri bagi nasabah yang merasakan 

bentuk pelayanan tersebut Jadi sikap ihsan harus tercermin baik dalam tindakan 

lahiriah mau pun batiniah. 

Sikap ihsan menyangkut pcrifaku manusia yang selalu merasakan 

pengawasan dari Allah yang Maha Kuasa. Ketika manusia tcrsebut belum dapat 

melihat kehadiran Allah rnaka yakinlah bahwa Allah Maha Mengemhui dan 

Mengawasi. Sikap ihsan dapat membentuk profesionalitas yang mendasari setiap 

bentuk pelayanan. Ketika pelayanan didasarkan untuk membantu sesama dengan 

tujuan memperoleh ridha dari Allah, ma.ka karyawan akan rnelayani nasabah 

dengan sebaik~baiknya. 

Konsep ihsan jika ditcrapkan dengan kesungguhan akan melahirkan 

pcningkatan kualitas pelayanan. Karena semua karyawan beketja untuk melay.ani 

nasabah dengan segenap potensi yang mereka miiiki sehingga dapat dioptimaJkan 

dalarn memhantu penyelesaian masalah yang dimiliki nasabah. 
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V. J Kesimpulan 

BABY 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Hasil duri penclitian ini 111emberikan gamharan a-,.val mengenai keterkaium 

antara perscpsi dcngan tingkflttl.!l ekspektasi nasabah dalarn hubungannya dcngan 

kualitas pelayana.n dall kt:puasan nnsabah. Ada beberapa poin yang ingin diraih 

dalam penelitian ini, yaitu mengcnai bau.1s kualitas pelayanan yang dap::n 

dimleransi oleh nasabah, bams kualitas pe!ayanan yang diinginkan oleh nasabah, 

dan kondisl yang paling efi.::ktif ketika memi!iki target dalam meningka.tkan 

kualitas pelayanan krhadap nasabah, 

Ada empat dimensi kualitas pelayanan yang berperan sebagai vari.abel 

independcn, yaitu refiabifi(l', rr:spunsirr.tm-:ss. empathy, dun tangibles. Duri 

kccmpnt model makn dilakukan analisa menggunakan model regresi !inic.r 

bergand<J. Melnlui uji signifit.:.ansi, m;tka hipotesis. yang di~ukan dnlam pcnctit[an 

mcnghasilkan kes.impulan yang sama. Untt1k dimensi reiiahili!y, rl?sponsiFeness, 

cmJW!hy, dan umgibles maka has! I yang dipero1eh secarn signifikan adalah bahwa 

penganth anmm persepsi nasabah dengan kept.1asan nasabah adalah terlclak pada 

area di dala.m zone of tolerance, Sedangkan hasil yang diperolch secaro tidak 

signifiknn <tdnlnh ketika pengaruh untara pcrscpsi nasabnh dcngnn kepuasrm 

nasabab adnlah lcrleUtk pac.la area di bawah da11 di atas zone ofw/eJYm,·e, 

Me!alut peng.ujl~m hipotesis maka diperoleh poin~poin po;;11tlng yang 

menggambarkan kualitas pelayanan paling rendah yang masih dupat ditoleransi 

olch nnsabah (adequare expectation} adalah berklsar ant~ra 7.1 hlngga 7.4. Angka 

terscbur memmjukkan bohwfi adt:tjuote expecwti<m yang dlmiliki olch nnsabah 

adalah Iingg!. Kedua adalah batas kualitas pclayanan yang diinginkan oleh 

nasabah udalah berkisar nntara 8.4 hingga 8.6. Angka tersebnt menunjukkan 

bahw:;1 desired cxpecwrimr yang dimilihl olch nasnbah adalah ringgi. 
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Dari hasil uji signifikansi maka dapet diperoleh model dengan signifikansi 

tertinggi. yaitu jika diiihat dari besaran koeflsien slope khususnya pada area di 

dalam zone of lolenmce, yang memmj1.1kkan hasil uji signifikansi adalah 

berpengaruh secara nyata. Slope dengan nilai paling tinggi lertuju pada dimensi 

empathy. Dapnt dikatakan bahwa dimensi empathy merupakan dimensi yang 

paling penting hila dtlihat dnri persepsi nasabah. Ketiga dimens:i luinnya, yaitu 

hila dilihat dari tingkat kcpcntingannya berdasarkatl pcrscpsi nasabah adalah 

berturuHunlt; dimcnsi reliabili~v. respotlsiveness, dan tangibles. Dimensi 

rangibles menempati u:rutan terakhir. yaitu dengan tingkat kepemingan paling 

rcndah. Hasil penelitian ini ptlrt diperkuat oleh hasil dari penelhian-penelitian 

sebelumnya hahwasunya dimensi rangihlcs memang dianggap nasabnh sebagai 

faktor dcngan tingkat kepcntingan paling rendah. 

Hasil dalam pcnclitian ini kaitarmya dengan tttiuan penelitian adalah bah\\<1\ 

peningkatan kualitas pelayanan yang paling efekLif adalah ketika persep:;l na:;abah 

bcrada di dalarn area :zone of tolerance. Sedangkan pcningkatan kualitas 

pclayanan adalah tidak efckrif untuk direrapkan apabila persepsi nasabah bcrnda 

di bawah alau di atas area zvne otwlerance. Dengan demikian basil pcnclitian ini 

dapat dijadikan sebagai pertimbangan Jalam mengaiokasikau sumberday3 d~ngan 

tujuan peningkatan kunlitas pelayanan, 

V.2 Saran 

Melnlui hnsil penelitian ini 01:1ka dapat diajukan bcberapa saran scbngal 

berikut: 

I) Penditian ini menggunakan rancangan pene1itian dengan menggunakan 

teknik 11011-probabiliry sampling. Keterbatasan dari penelitian int adalah tidak 

dapat dilakuko.n generalisasi d::~.lam penarikan kcsimpulan. Untuk penelitian 

selanjutnya dlharapkan dapm digunakan teknik probability sompling, agar 

dipcrolch ha!:iil ya11g <lapat diambil kesimpulannya st"cam general dan has!! yang 

did.apatkan kbih akuraL 

2) Dalam penclitirm ini hanya digunakan empm macam dimensj kualitas 

pclayanan s:ehinggn basil yang dipcrolch belum komprchensif, Untuk penelitian 

sclanjutnya makn dapar diterapkan konsep Service Quality {ServQual) dengan 
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lima dimensi kualitas pelayamm, sehingga diharapkan dapat diperoleh hasH yang 

lebib komprehensif. 
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LAMPIRAN 

I) Uji Validitas dan Reliabilitas 

n = 30~ « 0,05: nilai r,1~1 = 0361 diperoleh melalui Tabel Product 

Moment (r), 

).;ji Reliabilitas Pcrsepsi 

I) Reliabilitas: 

Case Processing Summary 

Cases Valid 
Exclu:la:J 11 

Total 

N 

"" 3 

33 

a. Ustwise deletion based on all 
variables in the procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

.838 5 

2) Responsiveness 

Case Processing Summaty 

N 
Cases Valid 30 

Excluded" 3 
Total 33 

a. Lrslwise deletion based on a!! 
variables 1n lhe procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbac'i's 
Aloha N of Items 

.836 5 

% 
90.9 
91 

100.0 

% 
90.9 

9.1 
100.0 
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2) Responsiveness 

castl Processing Summary 

N 
Cases Valtd 30 

ExCluded' 0 
Iota! 30 

a. L!Sl'lllse de!et1on based on all 
variables in the procedure. 

Reliability Statistics 

Cmnbach's 
Alpha N of Items 

.840 5 

3) Empathy 

Case Processing Summary 

N 
Cases Vafid 30 

Exduded' 0 
Total 30 

a. L1sl'mse deletion based on all 
variables in the procedure_ 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of !!ems 

.951 5 

4} Tangibles 

Case Processing Summary 

N 
Cases Valid 30 

Excluded' 0 
Total 30 

a. L1stw1se deletiOn based on all 
variables in the procedure. 

99 

% 
100.0 

.D 
100.0 

% 
100.0 

.0 
100.0 

% Reliability Statistics 

100.0 

.0 
Cronbaeh's 

Alpha N of Items 
100.0 .851 5 
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Uji Reliabilitas Desired Expeclalion 

I) Reliability 

Case Processing Summary 

N 
Cases Valid 30 

Excludecfl 0 
Total 30 

a. L1stw1se dele!1on based on all 
variables 1·r.. the procedvre. 

Reliability Statistics 

Cronbach's ! 
Aloha f N of Items 

.675 1 5 

2) Responsiveness 

Case Processing Svmmary 

N 
Cases Valid 30 

EltcludecP Q 

Total 30 

a. Ustwise deletion based oo all 
variables !n !he procedufe_ 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Aloha N of Items 

.840 5 

3) Empathy 

Case Processing Summary 

N 
Cases Vaf:d 30 

Exch.tdecfl 0 

Total 30 
<L llstw1se delet1on based on aU 

variables in the procedure. 

"' " 100.0 
.0 

100.0 

% 
100.0 

.0 

100.0 

% 
100.0 

.0 
100.0 

100 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of l!ems 

.893 5 
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4) Tangibles 

Case Processing Summary 

N 
Cases Valid 30 

Exclude<:P 0 
Total 30 

a. Ustwise deletion based on all 
variables fn the procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's I 
Afr.ha N of Items 

.869 ' 5 

UJl Reriabilitas Kepuasan 

Case Processing Summary 

N I 
Cases Valid 30 ' 

Excludetf! 3 
Total 33 

a. Listwise deletion basad on all 
variables in !he proc<!dure. 

Reliability Statistics 

Cronbac!'l'S 
Aloha Nor Items 

.932 5 

101 

% 
100.0 

.0 
100.0 

% 
909 
91 

100.0 
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Uji Validitas Persepsi 

ltem~Total Statistics 

! Sca!e Corrected Cronbach's 
Scale Mean if Variance if Item-Total Alpha if Item 
Item Deleted J Item Deleted Correlation Deleled 

Rel.1 198.93 120.133 .689 .948 
Rel.2 198.73 120.961 .603 .949 
ReL3 198.73 119.857 .676 .948 
Re!.4 198.63 119.895 .773 947 
Rets 198.87 11G.537 .744 .948 
Res.1 198.87 119.637 .602 949 
Res.2 198.83 118.351 .758 .947 
Res.3 198.67 1Ht575 .807 .947 
Res A 198.83 124.282 .375 952 
Res.5 198.63 118.516 .806 .947 
Emp.1 198.80 120.097 .681 .948 
Emp2 199.00 124.069 .381 .952 
Emp.3 198.67 120.161 .695 .948 
Emp.4 199.07 t2L237 .557 .950 
Emp.S 198_80 120.9~ .674 948 
Tan.1 19860 121.076 .624 .949 
Tan.2 198.60 121.559 .545 .949 
Tan.3 198.93 12•t340 .370 .952 
TanA 199.07 123.513 .447 .951 
Tan.S 198.77 120 047 .626 .949 

Sat1 198.87 
I 

119.844 .799 .947 
Sat.2 "198.70 121.114 .694 .948 
Sat.3 198.73 12Ht85 .653 .949 
SaL4 198.63 120.240 .829 .947 
Sat.S 198.63 121.137 .856 .947 
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llji Valid it as At/equate e.<peclttlioll 

Item· Total S1atistics 

Scale Conec1ed cronba:ch's 
Scale Mean if Variance if ltemwTotal Alpha if Item 
I 

ReL2 156.97 89.137 .515 .9:'>8 
Rel.3 156.77 86.254 .782 .954 
Rei.4 1b6.60 87.559 .857 .953 
Rei.S 156.63 88A47 .789 .954 
Res.1 156.73 87.513 .855 .953 
Res.2 156.67 87.264 .835 .953 
Res.3 155.63 86.447 .890 952 
Res.4 157.03 90.171 .479 958 
Res.S 156.53 89.982 .618 .956 
Emp.1 15660 86.662: .556 .953 
Emp.2 l56J33 86.861 .854 .953 
Emp.3 156.70 86.562 .84i .953 
Emp.4 156.67 86.851 .8D1 953 
Emp.5 156.53 87.154 .797 .953 
Tan 1 156.63 90.378 .553 .957 
Tan-2 15€L57 90.737 .623 .955 
Tan.3 156.67 9t609 A20 .959 
Tan.4 156.77 90.668 .588 956 
Tan.5 156.60 .610 
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Uji V aliditas Desired expe<'latimr 

Item-Total StatistiC$ 

scale Corrected Cronbach's 

~ I !L~~rian~ if Item~ I Al~na if Item 
I 

1 Ke>' 43.689 .961 
Ret2 165.97 
ReL3 165.87 
ReL4 165.93 
Rel.5 165.93 

Res.1 166.00 
Res.2 165.90 
Res.3 165.87 
Res.4 165.93 
Res.S 166.03 
Emp.1 185.97 
Emp.2 166.03 
Emp.3 165.93 
Emp.4 166.03 
Emp.5 165.87 
Tan.1 166.07 
Tan.2 166.00 
Tan.3 16603 
TanA 166.00 
Tan.5 165.97 

2) Hasil Regresi 

Dimensi Reliability 

43.068 
43.430 

42.616 
43.237 
42.621 
43.541 

43.982 
43.995 
43.344 

42.516 

42.585 
44.340 

42.723 
43.430 

42.478 
42.759 
44.102 

43-193 
43.620 

Regression Analysts: Y versus X1, X2, X3 

Til"? F"J!'"?:SS1011 9<;!'1'\titJn :_3 

~ - ~.61 • 0.;37 X] D.CfiSi:i X2 • C.03: Xl 

2 .._, __ ..:: ~--= -"' 
C0'1S~~n: 

Cn<:i EC --~o;;f 

7.6L' I.Cll 
c . .:;_:·;.j n.tl4 

:::.cG?',"i 'J.o;::o 
IL•J)JS ("_,!.;,:.; 

' LO•\ 0.3•Jl! 
·.3l 0.000 
0 :~r c. 30'~ 
ILl;_; 0.25•> 

--,. ... 
··". J~ 

J363 

.860 

.903 

.787 

.827 

.776 

.745 

.542 

.681 
879 

.608 

.584 

.785 

.860 

.807 
803 
.556 

.626 

.682 

. 071 

.063 

.:.33 

.960 

.958 

957 
.958 
.958 
.959 
.959 
.962 
000 
.957 
958 
.961 
.958 
.958 

.958 

958 
.961 
.960 
.960 
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Test for Equal Variances: RESI1 versus FITS1 
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Test for Equal Variances: RES15 versus FITS5 
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Test for Equal Variances: RESI7 versus FITS7 
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