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EVALUASI KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN
NASABAH PADA BANK SYARIAH MANDIRI
MENGGUNAKAN PENDEKATAN ZONE OF TOLERANCE

Arief Pradang Erlangga
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EKONOMI DAN KEUANGAN SYARTAH
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Abstraksi;

Penelitian ini dilaksanakan dengan fuyjuan untuk mengetahui hobungas antara
kualitas pelayanan yang spesifik dengan tingkat kepuasan nasabab Bank Syarizh
Mandirt Cabang *X°. Tujuan kedua dari dilaksanakannya penelitian ini adalah
untuk meneliti hubungan antars tingkal kepuasan nasabsh dengan kualitas
pelavanan melalui analisis terlradap persepsi dibandingkan dengan tingkatan
ckspekiasi vang dimiliki oleh nasabah, Data yang digunakan dalam penelitian ini
bersifat primer yang diperoleh melalni survei lapang dengan menggunakan
kuesioner. Penclitian ini dilaksasakan pada bulan Teni hingga Juli 2009 dan
mengambil lokasi sehagai tempat penelitian, vaitu Bank Syariah Mandiri Cabang
Bogor, Cibinong, Rewamangen, dan Thamrin. Metode yang digunakan dalam
menganalisz hubungan antara Kualitas pelayanan dengan kepuasan nasabah adalah
dengan regresi linfer berpanda. Variabel independen terdiri dari persepsi nasabsh
terhadap kualitas pelayanan, interaksi antara variabel demmy (d;) dengan
persepsi, dan interaksi antara variabel dummy (&) dengan persepsl.  Hasil
penclitian menunjukkan bahwa persepsi nasabak adalah secara signifikan
mempengaruhi tingkat kepuasan nasabah pada area di dalem zone of tolerance.
Sedangkan interaksi antara persepsi dengan variabel dummy & dan d) memiliki
pengaruh vang fidak signifikan dalam keterkaiteunya dengan kepuasan nasabah.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa seluruh hipotesis ditolak. Kesimpulan dard
penelitian ini adalah bahwa peningkatan terhadap kualitas pelayanan akan efektif
dalam meningkatkan kepuasan banya jika persepst nasabah berada di dalam area
zone of toleranee.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuoasan Nasabah, Zone of Tolerance
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EVALUATION OF SERVICE QUALITY TOWARDS CUSTOMER
SATISFACTION IN BANK SYARIAH MANDIRI USING ZONE
QF TOLERANCE APPROACH

Arief Pradana Erlangga
NPM: 0706309032

SHARIA ECONOMIC AND FINANCE
Middfe Hast and Islamic Studies University of Indonesia

Abstract:

The purpose of this rescarch is to discover the relationship between specific
service quality dimensions with customer satisfaction in Bank Syariah Mandiri,
The other purpose of this research i3 to research the relationship bebwsen
customer satisfaction and service quality by analysis fowards percepiion compared
with the level of expectation of the customer. The data used in this research is
primary data gathered in survey by using guestionnairs. This research is held on
June until July 2009 and the location of the research are Bank Syariah Mandin
Branch of Bogor, Cibinong, Rawamangun, and Thamrin. The method used to
analyse the refationship between servies quality and customer satisfaction is using
muitiple linear regression. The independent variable comprised of the customer
perception, the interaction between dummy variable (d,) and perception, the last is
the interaction between dummy variable {d2) and verception. The result of the
research showed that customer perception is significantly affecting the customer
satisfaction inside the area of gone of wierance. Whereas the interaction between
perception and dummy variable (d; and &) is not significantly affecting the
customer satisfaction. The result of this research showed that all of the hypothesis
is refused. The conclusion of this research showed that the bmprovement of
service quality would be effective if 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 vang berjudul “Evaluast Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah Pada
Bank Syarizh Mandiri Melalui Pendekatan Zone of Tolerance™, diturunkan meiafol perumusan
masaiah sebagal berikut
‘Bank Syarish Mandiri memiliki target, yaito membentuk kepuasan nasabash yang optimal
dengan indeks kepnasan lebih dari 85, Melalul hasil survei yang dilakukan oleh Divist
Perencanaan, Pengembangan dan Manajemen Kinerja 2008; maka ada beberapa wilayah di
Indonesia dengan indeks kepuasan nasabah  di bawsh optimal. Salah satu wilayah dengan
indeks kepuasan di bawah optimal yaitu wilaysh Jabodetabek dengan indeks kepuasan nasabah
sebesar 74.55. Pihak manajemen Bank Syariah Mandiri memiliki tujuan supaya semus nasabah
mendapatkan kepoasan yang optimal ketika mengakses pelayanan yang diberikan Bank Syariah
Mandiri, Pads kenysfaannya ada masabah yang merasakan kepuasan yvang diperolehaya belum
optimatl ketika bertransaksi dengan Bank Svariah Mandiri. Nasabab yang puss dicerminkan
melalui persepsi yang sama dengan ekspektasi terhadap kuaiitas pelayanan, Sedangkan nasabah
yang memiliki persepsi lebih tinggl dibandingkan dengan ckspektasinya terhadap kuslitas
pelayanan maka akan diperoieh kepuasan yang optimal.

Tujuan dari dileksanakannys penelitian ini adalah untuk mengetahui hubungan antara
kualitas pelayanan yang spesifik dengan tingkat kepuasan nasabah Bank Syariah Mandiri
Cabang ‘X" dan meneliti hubimgan antara tingkat kepuasan nasabah dan kualitas pelayanan
mekalui analisis ferhadap persepst dengan tingkatan ckspekfasi  yang dimiliki oleh nasabah,
Untuk memenvhi kebutehan penelitian ini maka disjukan deskripsi terhadap kerangka teor
dengan konsep wlama, yaily mengenai zome of tolerance,  Konsep zone of wlerance
menggambarkan keterkaitan antara tingkatan ekspektasi, kualitas pelayanan, dan kepuasan
nasabah. Area zone of tolerance dibatasi oleh batas bawsh {edeguate expectation) dan batas atas
{(desired expectation). Dimensi yang dinii dalam penelitian ada empat, yaite reliability,

respansivaness, empathy, dan fangibles.
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Melahst penelitian i dijelaskan  mengenal Konsep adequate  expeciation, yang
menggambarkan kualitas pelayanan paling rendah vang masih dapat diterima oleh nasabah dan
desired expectation, yang menggambarkan kualitas pelayanan yang diimginkan oleh nasabab.
Penjelasannya adulah ketika persepsi nasabah berada di bawsh area zone of folerance, maka
nasabah akan merasakan ketidakpuasan, Sedangkan ketika persepsi nusabah berada di atas area
zone of tolerance maka nasabah akan merasakan kegembiraan dalam mesjalio transaksi dengan
Bank Syariah Mandiri.

Dafam penelitian ini, hasil uji signifikansi adalah secara nyata terlihat pada saat persepsi
nasabah berada ¢l dalam area zone of folerance. Hasil uii signifikansi berlakn terhadap seluruh
dimensi yang diteliti. Sedangkan uji signifikansi menunjukkan hasil yang tidak berpengaruh
secara nyala, yaitu pada saat persepsi nasabah berada di baweh atau di atas area zome of
tolerance. (Olch karena itu dalame penelitian ini diperoleh kesimpulan bahwe peninghkatan
kualitas pelavanan vang paling efektif adalah ketika persepsi nasabah berada di dalam area zone

of tolerance.
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BAB I
PENDAHULUAN

L1 Latar Belakang Masalah

Negara-negara di duniz kini tengah berussha mempersiapkan diri dalam
menghadapi krisis ekonomi global yang berawal dari krisis kevangan di Amerika
Serikat {subprime mortgage). Sistem ckonomi kapitalis yang menjadi pionie di
hampir seluruh belahan dunia saat ini sedang menunjukkan tanda-anda
keruntuhannyz. Salah satu penvangea ekonomi dalam suatu negara adalah peran
yang dijalankan oieh perbankan. Perbankan Kkomvensiomal yang merupakan
bagian dari sistem ekonomi kapitalis telah memperlihatkan sistem yang rapuh.

Perbaskan konvensional dengan sistem ribawi memiliki kecenderungan
untuk merusak tatanan perckonomian svatu bangsa,  Ketimpangan yang
discbabkan oleh sistem ribawi adalah terhapuisnya konsep keadilan, Tujuan utama
dari sistem ribawi adalah pembenaran pemcsuhan kebutuhan pribadi tanpa
mempedulikan kepentingan atay hak orang lain.  Sistem perckongmian yvang tidak
dilandasi dengan prinsip keadiian maka output yang dihasilkan cenderung
menimbulkan chaos (kekacsuan)

Rolusi terhadap keadasn perekonomian yang tengah dilanda krisis
kewangan global adakah merombak sistem dalam perbankan. Sistern ribawi vang
merupakan penggerak utams aktivitas perbankan hams dibapuskan. Penghapusan
sistern ribawi menciptakan suats panduan uatuk melakukan transaksi yang
berkeaditan. Prinsip keadilan merupakan sikap yang dijunjung tinggi dalam
Istam, dalam setiap aspek kehidupan, tidsk ferkecuali sistem perekonomian,
Landasan ufamsa aktivitas moamalah adalah Al-Qur'an Jan Hadist, Rasululiah
Muhammad telah bersabda dalam Hadist, yaitu “Barangsiapa berpegang tegub
pada Al-Qur'an don Fudist maka tidok akan tersesat selama-lamosiya”,
Ekonomi syarizh merupakan sclust utama dalam menciptakan keadilan dalam

beriransaksi dan melakukan aktivitas ekonomi. Salah satu vnsur penggerak
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ekonomi syariah adalah perbankan syariah, yang mendasarkan setiap transaks)
kepangan dengan mengacu pada prinsip-prinsip syariah.

Perbankan syariah yang telah beroperasi di Indonesia sejak tahun 1952
tergolong ‘tertinggal’ bila dibandingkan dengan negars-negara Islam bahkan
negara-negara yang mayoritas penduduknya non-Muslim. Hal il menjadi
tantangan bagi bangsa Indonesia sebab insititusi keuangan Islam (perbankan
syariah) akan berkembang dengan instrumen pendukung yang promatur.
Instrumen pendukung dapat berupa kebijekan pemerintah yang terdiri dari aspek
regulasi, hukum, kebijakan permaodalan minimum, atau adaptasi produk-produk
perbankan terhadap kesesuaian dengan figh, Tastangan yang cuokup banyak
terhadap pengembangan perbankan syariah menuntut pegiat-pegiat perbankan
syariah unfuk semakin meningkatkan Jnovasi terhadap produk serta melakukan
strategi yang komprehensif dalam rangka meningkatkan citra perbankan syarish
di mata masyarakat.

Pemerintah  merespon  pegiat-pegiat  perbankan  syarish  dengan
mengakomodast keberadaan bank syariah pada Undang-Undang Perbankan No.
10/1998, maka dari tahun 2000 hingga tahun 2004, dapat divasakan perfurabuban
bank syarieh cukup tinggi, rata-rata lebih dart 50 persen setiap tahunnya. Bshkan
pada tahun 2002 dan 2004, pertumbuhan bank syariabh melebihki 88 persen dari
tahun-tahun schelummya. Walavpun, sgiak tahon 2605, pertumbuhan bank syariah
di Indonesia melambat (Bank Syariah Mandiri, 2008).

Sementara, dari sisi dana pihak ketiga mengalami peningkatan pesat sejak
tahun 2003. Pada tahun 2003, Jdana pihsk keliga (OPK) tercatat sebesar Rp 5,7
triliun, sementara pada tahun 2008 meningkat menjadi Rp 36,85 triliun. Dari sisi
pernbiayasan 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
perbankan syariabh mencapai Rp 30 triliun pada tahun 2008 atau memiliki morkef
share sebesar 2,1 persen dari total perbankan nasional. Pangsa pasar perbankan
syariah selalu meningkat setiap tahunnya. Pada tahun 2005 tercatat pangsa pasar
sebesar 1.4 persen, tahun 2006 1,6 persen, dan tahun 2007 1,8 persen (Republika,
5 Februari 2009},

Lintversitas Indonesia
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Pada saat ini, bank syariah di Indonesia berjumlah 31 bask yang terdiri
dari 3 bank umum syariah dan 28 unit usaha syarigh (Bank Syariah Mandiri,
2008}, Darl sisi jaringan kaotor, perbanken syariah juga menurjukkan kemajuan
vang berarti. Menurut dats Bank Indonesis, jaringan kantor bank syariah terus
menunjukkan peningkatan. Pada Janvari 2008, ferdapat 548 jaringan, hinggs
November lalu, jaringan tersebut meningkat menjadi 749, Perinciannya adalah
kantor cabang syariah scbanyak 254 bush, kantor cabang pombantu syariah
sebanyak 262 buah, unif pelayanan syariah sebanyak 28 buah, dan kantor kas
syariah schanyak 203 buah.

Pericembangan  perbankan  syariah  semakin  mantap  dengan
diberiakukannya Undang-Undang No. 21 Tahun 2008 tentang Pecbankan Syariah,
Dengan progres perkembangannya yang impresif, yvang mencapai rata-rate
pertumbuhan aset lebih dari 65 persen per tahun dafam Hima tahun terakhir, maka
diharapkan peran indusiri perbankan syariah dalam mendukung perekonomian
nasional akan scmakin sipnifikan {Republika, 4 Februan 20093 Bank Indoncsia
telah mengeluarkan Cetak Biru Pengembangan Perbankan Syariah di Indonesia
pada tahun 2002, yang berisi visi, misi, dan sasaran pengembangan perbankan
syariah seria seRumpulan inisialif strategis dempan prioritas yang jelas untuk
menjawab tantangan utama dan mencapai sasaran datam kurun wakta 10 tahun ke
depan. Data vang dikeluarkan Bank Indonegsia menvebutkan bahwa jumlah
masyarakat veng menggunakan perbankan svariah semakin meoingkat. Pada
November 2008 tercatat sebanyak 3.799 juta nasabah yang membuka rekening <
perbankan syarish {Republika, 4 Februari 20093},

Negara Indonesia merupakan negara dengan pemeluk agama mayoritas,
yaitu Islam. Indonesia juga merupaksn negara dengan mayoritas pendudok
Muslim paling banyak di donia.  Jumlah penduduk Indoncsia yang menganut
agama Islam merupakan potensi yang sangat berharga bagi perkembangan
kemajuan perbankan syariah, Tentu pengembangan kedudukan perbankan gyariah
di kancah persaingan dengan perbankan konvensional harus disertai dengan
stratepl dan {akiik yang komprehensiy dari masing-masing bank syariah. Pasar
yang dapat dibidik oleh perbankan syarigh sebenamya meliputi seiurub penduduk
Indonesia. Prinsip yang diterapkan dalam perbankan svariah pada hakikatmys
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merupakan kaidah-kaidah yang berlaku secara universal., Prinsip ekonomi Isiam
{syariah) dapat menembus berbagat perbedaan agama, demografi, ras, dan suku.

Pangsa pasar (market shore) yaung dapat dibidik oleh perbankan syariah
pada dasarnya merupakan gabungan aset dari beberapa Bank Umum Syariah dan
Unit Usaha Syariah. Dalam perspektif mikro maka antar bank syariah pasti akan
terjadi kompetisi atau persaingan untuk dapat memperebutkan niche {(cerulc) pasar.
Setiap bank syarigh akan dengan giat dan aktif merekrut atau menarik orang
supaya memiliki kemauan uatuk menjadi nasabah pada bank syariah tersebut.

Bank Syariah Mandiri merapakan salab satu pemain dalam industri

perbankan syariah dan eksis sejak November 1999, Pada awal berdini aset Bank
Syariah Mandiri hanys Rp 448 railyar dan per Maret 2008 telah tumbub 31 kali
tipat lebih dengan aset mencapat Rp 14 trilyun. Pangsa Bank Syariah Mandir
diantara bank syariah, saat ini merupakan yang terbesar, yakni 36 persen dari total
asct perbankan syariah nasional. Nasabah Bank Syariah Mandiri sampai dengan
Maret 2008 berjumliah 1.102.640 crang,
Masabah merapakan sset utama bagl pertumbuhan perbunkan syariah,  Melalui
nasabah maka bank syariah dapat memperoleh dana dari masyarakat wotuk
selanjutnya diputar kembali untuk menghidupkan sekior riil. Peran bank syariah
yang utama diharapkan depat memfasilitasi pengusaha kecil dan menengah
supaya dapat mengembangkan usahanys. Perbankan syariah memerlukan stratepi
dan taktik uniuk dapat menarik nasabah bars. Namun hal yang terpenting adalah
stasat yang dilakukan bank syariah supayz dapat memberikan pelayanan yang
optimal bagi nasabah. Tujuannya supaya nasabsh selaly dapat merasakan
kepuasan kotika bertransaksi dengan back syariah.

Seorang pengunjung bank yang melakokan transaksi di bank syariah
Belum dapat dikatakan sebagal nasebah bila orang tersebut belum melakukan
transaksi secars berulang kali (kostinu}  Saat frelozeasi bertransakst sesgorang
dengan bank svariah semakin meningkat maka orang tersebut dapat disebut
sebagai nasabah. Nasabah ingin melakukan transaksi dengan bank syarish secars
infens karena ada beberapa faktor yang memotivasi pasabah tersebut, Salah saty
faktor yang terkait dengan motivasi nasabah bertransaksi dengan baonk syariah
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adalgh kepuasan yang diperoleh oleh nasabah baik saat transaksi maupun setelah
selesai bertransaksi,

Kepuasan nasabah merupakan salah satu faktor penting yang memerlukan
peshatian dari pibak intornal bask syariah, Bank Syariah Mandiri melakukan
survei terhadap nasabah dengan hasil sebagat berikut. Survei vang dilakukan oleh
Bank Syariah Manditi langsung kepada nasabah yang tersebar di wilayzh
Jabodetabek dan 8 provinsi, kesan nasabah terhadap Bank Syarish Mandiri secara
menyeluruh adalzh 26 persen menyatakan sangat puas, 41 persen puas, 23 persen
cukup puas, 7 persen biasa saia, dan 1 persen yang tidak puas.

Survel vyang dilakukan Divisi  Perencanaan, Pengsmbangan dan
Manajemen Kineria 2008, Bank Syardah Mandiri menunjukkan nasabah sccara
keseluruhan belum mendapatkan kepuasan optimal torbadap Bank Svarish
Mauandirt. Penpukuran vang dilakukan Bank Syariah Mandind menyatakan bahwa
nasabzh vang telah puas akan menghasitkan Indeks Kepuasan Optimal > 85,
Tingkat kepuasan nasabsh ierhadap Bank Syariah Mandirl sccam nasional masih
memerlukan perbaikan (tingkat Repuasan nasabah Baak Syariah Mandiri secara
nasional berada pada indeks 76.82). Satu-satunys wilgyah yang hampir mencapai
tingkat Kepuasan optimal adalah nasabah Banmk Syariah Mandiri di wilayah
Sumatera Seiatan (indeks = §1.70). Untuk i, masih diperlnkan sedikit
peningkatan agar kepuasan optimal nasabah di daerab tersebul terpenuhi.

Lima provinsi lain (Riau, Sulawesi Selatan, Kalimantan Selatan, Sumatera
Utara, dan DI Yogyakarta) masth memeriukan perbaikan sehagaimana kondisi
rasional uifuk mencapal tingkat kepuasan optimal nasabahk. Rata-rata indeks
kepuasan optimal nasabah Bank Syariah Mandiri di kelima provinsi diatas adaiah
77.45. Sedangkan di wilayah Jabodetabek dan Proviasi Jawa Barat sera Jawa
Timur dengan Indeks Kepuasan berturot-turut adalah sebesar 74.55, 74.75, dan
74.73. Wilayah Jabodetsbek dan kedua propinst (Jawa Barat dan Jawa Tinwe)
bahkan memeriukan perubahan dari kondisi saat ini agar nasabah dapat
mempercleh kepuasan optimal.

Nasabzh yang telah mendapatkan pelayanan yang prima akan merasakan
kepuasan saat melakukan transaksi dengan bank syariah. Sedaagkan nasabah

yang merasakan pengalaman dalam memperoleh pelayvanan yang tidak memenuhi
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harapannys maka kepuasan yang dirasakan nasabah akan berkurang. Sstiap
nagabah memiliki persepsi masing-masing dalam menilat kualitas pelayanan yang
telah diperolehnya, Harapan terhadap suatu kualitas pelayanan juga berbeds dari
nasabah satu ke nasabah lainnya. Perbedaan yang terbentuk antara persepsi dan
tingkat harapan akan mempengaruhi tingkat kepuasan yang dirasakan oleh
nasabah.

L2 Perumusan Masalak

Bank Syariah Mandiri memilikl target, vaitu membeniuk kepuasan
nasabsh yang optimal deagan indeks kepuasan [ebib dari 85, Melalul hasif survel
yang dilakukan oleh Divisi Percncanaan, Pengembangan dan Manajemen Kinerja
2008; maka ada beberapa wilayah di Indonesia dengan indeks kepuasan nasabah
di bawah optimal. Salah satu wilayah dengan indeks kepuasan di bawah optimal
yaite wilayah Jabodetabek dengan indeks kepuasan nasabah sebasar 74.55.

Pihak manajemen Bank Syariah Mandiri memiliki tujuan supaya semua
nasabah mendapatkan kepuasan yang optimal kefika mengakses pelayanan yang
diberikan Bank Syariah Mandiri, Pada kenyatzannya ada nasabah yang
merasakan kepuasan yang diperolehnya beium optimal ketika bertransaksi dengan
Bank Syarizh Mandirl. Nasabah vang puas dicerminkan melalui persepsi yang
sama dengan ekspektasi terhadap kualitas pelayanan. Sedangkan nasabah vang
memiliki persepsi lebih tinggi dibandingkan dengan ekspektasinya terhadap
kualitas pelayanan maka akan diperoleh kepuasan yang optimal,

1.3 Pertanyaan Peneclitian
Melalul perumusan masalabh yang telab disusun diatas maka dapat
diajukan pertanyasn penelitian sebagal berikut:
1} Bagaimanakah batas kualitag pelayanan yang dapat ditoleransi oleh nasabah 2
2) Bagaimanakah batas kualitas pelayanan yang diinginkan (diharapkan)
nasabah 7
2y Kapankah saat yang paling efektif dalam meningkatkan kualitas pelayanan
terhadap nasabah ?
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1.4 Tujuan Penelitian

Melalui perumusan maszlah diatas maka dapat disusun tujuan penelitian

sehagai berikut:

1}

3

Mengetahui pengaruh antara kualitas pelayanan yang spesifik dengan tingkat
kepuasan nasabah Bank Syariah Mandiri Cabang ‘X",

Menelili pengarsh antara kualitas pelayanan terhadap tingkat kepuasan
nasabah melalui analisis terhadap persepsi dengan tingkatan ckspektasi yang
dimiliki oleh nasabah.

L5 Manfaat Penelitian

b

2}

3}

4)

Penclitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagh:

Akademisi lainnya, sebagai bahan rujukan terhadap penelitian-penglitian
vang akan ditakukan selanjutnya.

Pihak internal Bank Svariah Mandici Cabang *X° sebagai referensi dalam
merencanakan strateg: yang tepat dalam mengalokasikan sumberdayz
dalam rangka meningkatkan kualitas pelayanan.

Prakiisi lainnya yeng bergerak pada bidang ekonomi dan keuwangan
syariah,

Masyarakat, scbagai sarama uniuk menambah pengetahuan mengenai
perbankan syariah, khususnya aspek pemasaran bank syariah.

1.6 Batasan Masailah

D

%

3

Batasan masalah yang akan dijadikan bahan penelitian, vaitu:

Data utama yang digumakan dzlam penclitian merupakan data primer vang
berasal dari survei ierhadap responden (nasabah) Bank Svariah Mandid
Cabang “X’ menggunakan kuesioner terstruktur.

Pengukuran terhadap kualitas pelayanan dilakukan melalui pendekatan zone
af iolerance, yang membandingkan persepsi dengan tingkatan ekspektasi
yang dimiliki oich nasabah.

Penelitian difokuskan pada arca banking hail, Khususnya interaksi nasabah

dengan karyawan _frontliners (teller, customer servige, security),
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1.7 Kerangka Pemikiran

Bank syariah di dalam era yang semskin kompetitif tenta harus
menawarkan keunggufan-keunggulan yang tidak hanya dapst menarik nasabah
baru namun dapat menjadikan nasabah lama fetap bertahan dalam meuggunakan
jasa bank syariah tersebut. Untuk dapat membentuk nasabah yang memiliki
lovalitas maka nasabah perlu memperoleh kepuasan yang berkelanjutan ketika
menjalin transaksi dengan bank syariah.

Perkembangan bank syacah yvang pesat menjadikan setiap bank syariah
menawarkan produk-produk investasi maupun pembiayaan yang berbasiskan bagi
hasil,  Setiap bank syariah memiliki produk yang relstif sams jenis dan
kegunaannys dengan bank syariah lainnya. Untuk meningkatkan daya saing maka
bank syariah harus dapat menciptakan produk keuvanpan syariah vang inovatif.
Narsun menciptakan suatu produk Keuangan yang berbasis syariab bukaniah suatu
hal yang mudah untuk dilakukan. Dalam menyusun suatu produk baru diperiukan
pemabaman figh muamaksh yang mendalay disertai dengan kemampuan analisa
keuangan,

Qleh kareng ftu dalam rangka meningkatkan kevnggulan kompetitif bank
syariah dapat dilakukan dengan cara memanfaatkan sumberdaya vang telah ada.
Sumberdays vang dimaksud adalab sumberdayes manusis  beserta  segals
sumberdaya fisile, seperti kelengkapan dan kecanggihan fasilitas, penataan ruang
yang memunculkan kesan estetika yang tinggi,

Sumberdaya manusia dan sumberdaya fisik diperfukan dalam menyusun
suatu bentuk pelayanan terhadap nasabah, Bentuk peiayanan dalam baek syariah
dapat dikelompokkan menjadi fangible service guality dan imtangible service
guality. Tangible service gualily terdiri dari aspek yang dapat difihat sepertl
keindahan deskorasi ruang, kenyzmanan tempat parkir, kebersthan ruangan dan
penampilan fisik dart karyawan. Sedangkan buangible service quality adalah
aspek pelayanan yang tidak dapat dilihat secara kasat mata namun dapat dirasakan
dan dapat mengakibatkan dampak perubahan secara emosional.

Parasuraman et ol (1588} menciptakan suatu model vang menyusun
kualitas pelayanan, yaitu Service Quafity (ServQual), Dimensi vang menyusun

ServQual adalah sebagal berikut: reliability, responsiveness, competence, access,
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courtesy, commwzication, credibility, security, empathy, dan langibles.
Parasuraman mengelompokkan kesepuluh dimensi kualitas pelayanan ke dalam
lima unsur kualitas pelayanan. Klasifikasi dimensi kualitas pelayanan dapat
dibagi menjadi jangibles, reliability, dan responsiveress. Ketiga dimenst yang
disehutkan di atas dapat berdiri sendiri.  Sedangkan dimensi compefence,
courtesy, credibility, dan security tergabung menjadi satu kesatuan dalam dimensi
assurance,  Dimenst gecess, commarication, dan understanding! &nowing the
custamer tergabung menjadi satu kesatuan dalam dimensi empathy.

Dimenst kualitas pelayanan yang telah dipadatkan dapat dibagi meniadi
tangibles, reliability, responsiveness, empalhy, dan asswrance. Secara spesifik,
maka dimensi kualitas pelayanan sda yang memiliki peranan terhadap proses
teriadinya pemberian pelayanan, [Dimensi yang berperan selama terjadinya proses
pelayanan terdiri dari fangibles, reliability, respownsiveness, dan empathy.
Sedangkan dimensi kualitas pelayanan yang memiliki peranan terhadap hasil
alchir {output) ketika pelayanan telah diberikan adalab dimensi assarance.

Dalam penclitian ini difokuskan analisa penganih dimensi kualitag
pelayanan vang berperan terhadap proses selama pelayanan diberikan kepada
nasabah. Dimensi yang diteliti ialah ramgibles, reliability, responsiveness, dan
empathy, Ruang lingkup dalam peaclitian ini tidak mencakup dimensi Kualitas
pelavanan yang memililki peranan  terhadap hasit ekhir (output) karenn
periimbangan jumlab pomyataan dan tingkat kesulitan pernyatean-pernyataan
yang harus diisi oich responden,

Oimensi refiability merupakan representasi dari kemampuan karyawan
dalam menyaiikan pelayanen secara handal dan akurat.  Responsivensss
merupakan motivasi Karyawan dalams membantu nasabah dan menycdiakan
pelayanan yang cepat. {ompeience berkaitan dengan wawasan dan pengetahuan
yang dimiliki karyawan mengenai aspek perbankan syariah serta  mampe
menerapkannya dalam memecahkan permasalahan yang dibadapl nasabah.
Aceess berhubungan dengan ketersediaan faringan ATM, jumlah kantor cabang,
dan kemdzhan dalam berkomunikasi dengae pihak mansjemen bank syariah.
Courtesy menunjukkan perilake sopan santun Kkaryawan ketika berinterakst

dengan nasabah.  Communicotion berkaitan  tentang pemberian informasi
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BEH

mengenai biaya administrasi yang akan dibebankan kepada nasabah. Credidifity
menyanghkut citra seorang karyawan yang dapat dipercaya perkataan dan
perilakunya.  Security berhubungan dengan rasa aman ketika nasabah mendalin
transaksi dengan bank syariah. Empathy menunjukkan kepedulian dan perhatian
yang hangat dari karyawan ketika melayani nasabah, Tangibles merupakan
penamypakan fisik dari fasilitas, perajatan, karyawan dan alat-alat komunikasi,

Refiability Responsiveness Competence
+ Access
Tangiples \ /
Satisfaction
Empathy / z | Countesy
Serurity Communication
Cradibility

Gambar 1 Landasan Teori; ServQual (Parssuraman er of. 1985; 1988)

Dalam penelitian ini akan dibabas mengenai hubungan antara kualitas
pelayanan denpan ftingkat kepuassan nasabah melalai analisa persepsi dan
fingkatan ckspektasi nasabah,  Kualitas peiayanan yang dianslisis adalah
imtangible dan tangible service guality. Fokus penelitian pada aspek infangible
service gualify terletak pada kualitas interaksi antara karyawan lini depan
{frontliners} dengan nasabah. Karyawan lini depan yang akan dicvaluasi kualitas
pelayanannya terdiri dari teller, cusiomer service, dan security,

Dimenst kualitas pelayanan yang akan dievaluasi oleh nasabah meliputi aspek
reliability, responsiveness, empathy dan rongibles.  Dimensi reliability dan
responsiveness difokuskan pada unsur kapabilitas karyawan dalam menangani
setiap permasalahan yang dikemukakan oieh nasabah. Dimensi emipathy akan
mengukur kepekaan karyawan dalam memberikan perhatian dan menunjokkan
kepedulian terhadap setiap permasalahan yang dikemukakan oleh nasabah,
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Sedangkan dimensi fangibles terdivi dari penampakan fisik dari fasilitas,
peralatan, dan karvawan.

Hubungan antara fuangible dan tangible servive guadity (reliability,
responsiveress, empathy, dan fangibles) dengan kepuasan nasabah adalah linier.
Jiks persepsi nasabah lebih bessr deripada ekspeldasinya terhadap dimensi
reliability maka akan menycbabkan peningkatan kepuasan nasabah, demikian
pula sehaliknya., Bila perscpsi nasabah lebih besar daripada ekspektasinya
terhadap dimenst responsiveness maka akan menyebabkan peningkatan kepuasan
nasabsh, demikian pula sebaliknys. Jika persepsi nasabah lebih besar daripada
ckspektasinya terhadap diniensi empathy maka akan menyebabkan peninghkatan
kepuasan nasabah, demikian pula scbhaliknya. Bila persepsi nasabah lebih besar
daripada ckspelktasinya terhadap dimensi fongibles maka akan menyebabkan
peningkatan kepuasan nasabah, demikian pula scbaifknya.

Reliability

Tangibles M Sarsfaction Responsivangss

Empathy

Gambar 2 Variabel dalam penelitian (adaptasi model ServQual}

Instrumen ServQual mengukur kepuasan nasabah dari kesenjangan akibat
adanya perbedasn antara persepsi (pelaysnan vang dirssaken oleh nasabah}
dengan ckspekiasi (harapan nasabah ferhadap kualitas pelayapan). Pada uraian
diatas, yang dimaksud dengan ekspekiasi hanya diskur melalui standar tunggal,
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vaitu ‘harapan nasabah terhadap suatu dimenst pelayanan® (desired expectation).
Walker dan Baker £2000) menyatakan bahwa ServQual tidak dapat menyediakan
analisa terhadap tingkat ekspekiasi nasabah terhadap suate dimensi pelayanan,
Alih-alih hanya satu jenis ekspektasi yang dianalisa scbenarnya ckspektas:
nasabah dapat disusun menjadi sustu rentang yvang ferbagi menjadi zona-zona.
Ekspektasi nasabah dapat dianalisa dengan ekspekiasi minimal terhadap muty
pelayanan {adequate expeciation) sebagal batas bawah. Sedangkan analisa kedua
dilakukan terhadap ekspektasi atau keinginan nasabah terhadap kualitas pelayanan
{desfred expectation) schagai batas aias.

Untuk menjawab pertanyaan penelitian dan tujuan penclitian ini maka
diperlukan standar pengukuran terhadap tingkat ekspektast (mudtinle expectation
standard) (Yep & Sweeney, 2007}, Dimensi kualitas pelayanan yang digunakan
dalam penelitian ini adalah reliability, responsiverss, empathy, dan langibles.
Sctiap dimensi kualitas pelayanan akan dievaluasi oleh nasabah melalui persepsi
dengan ekspektasi pada wdequate level (harapan minimal terhadap mutu
pelayanan) (Watker & Baker daferr Zewthaml es o, 2000), Kemudian standar
pengukuran ekspekiast kedua yang digunakan dalam penelitian ini adelsh desired
level (merepresentasikan tingkatan pelayanan yang dibarapkan oleh nasabah).
Sedangkan rone of folerance berada pada area diantara batas adeguaie level dan
desired level. Zone of tolerance, merupakan ares yang menunjukkan bahwa
nasabah masih digolongkan memperoleh kepuasan dari kualitas pelayasan vang
diterimanya.

Adequate expectation Pasired expeciation

e

H_l

Zone-of-Tolerance

Gambar 3 Multiple expectation standards
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1.8 Hipotesis

Hipotesis 1:

{a)

M

Hg: Tidak adanya pengaruh antara persepsi nasabah pada dimensi refiability
denpan kepuasan nasabsh pada area dibawsh zone of tolerance.

H;: Adanya pengaruh antara persepsi nasabah pada dimensi reliability
dengan kepuasan nasabah pada area dibawah zone of foferance.

Hp: Tidak adanya pengaruh aniara persepsi nasabah pada dimensi reliability
dengan kepuasan nasabah pada arca diatas zore of tolerance.

H;: Adanya pengaruh antara persepsi nasabah pada dimensi religbility
dengan kepuasan nasabah pada arca diatas zone of tolerance.

He: Tidak adanya pengaruh antars persepsi nasabah pada dimensi reliability
dengan kepuasan nasabah dalam area zone of tolerance.

H;: Adanys pengarnh antara persepsi nasabah pada dimensl reliobility

dengan kepuasan nasabah dalam area zone of tolerance.

Hipotesis 2:

(a)

(b)

{©}

Hy: Tudak adanys pengaruh  astara persepsi nasabab  pada  dimensi
responsiveness dengen kepuasan nassbah pada arez dibawah zome of
tolerance.

Hy: Adanya pengaruh antara persepsi nasabah pada dimensi responsiveness
dengan kepuasan nasabah pada area dibawah zowe of tolerance.

Ho: Tidak adanya pengarvh antara  persepsi nasabah pada  dimensi
responsiveness dengan kepuasan nasabah pada area dialas zore of tolerance.
Hyy Adanya pengaruh antara persepsi nasabah pada dimensi respousiveness
dengan kepuasan nasabah pada arez diatas zene of lolerance.

Hy: Tidak adanya pengaruh antara persepst nasabsh pada  dimensi
resporsiveness dengan Kepuasan npasabah dalam ares zone of tolerance.

Hi: Adanya pengaruh antara persepsi nasabah pada dimensi responsiveness

dengan kepuasan nasabah dalam area zone of folerance.
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Hipotesis 3:

@)

(b

()

Hp: Tidak adanya pengarub antara persepsi nasabah pada dimensi emparhy
dengan kepuasan nasabah pada area dibawah zone of toferance.

H\: Adanya pengaruh antara persepsi nasabah pada dimensi empathy dengan
kepuasan nasabah pada arca dibawah zowe of foference.

Ha: Tidak adanya pengaruh antara persepsi nasabab pada dimensi empaihy
dengan kepuasan nasabah pada area diatas zone of tolerance.

H,: Adanya pengaruh antara persepsi nasabah pada dimensi empathy dengan
kepuasan nasabah pada area diatas zone of tolerance.

¥y Tidak adanya pengarub antara persepsi nasabah pada dimensi empathy
dengan kepuasan nasabah dalam area zone of lolerance,

H,: Adarnya pengaruh antara persepsi nasabah pada dimensi espatty dengan

kepuasan nasabah dalam area zone of tolerance.

Hipotesis 4:

(@

b

()

Haq: Tidek adarniya pengarch antars persepsi nasabah padz dimensi tangibles
dengan kepuasan nasabah pada arca dibawah zone of folerance.

H;: Adanya pengaruh antara persepsi nasabah pada dimensi rangibles dengan
kepuasan nasabah pada ares dibawah rone of toferance.

Hp: Tidak adanya pengaruh antara persepsi nassbal pada dimensi fongibles
dengan kepuasan nasabah pada area diatas zome of folerance.

H: Adanys pengarub antara persepsi nasabah pada dimenst tongibles dengan
kepuasan masabah pada arca diatas zone of folerance.

Hg: Tidak adanya pengaruh antara persepsi nasabah pada dimensi fangibles
dengan kepuasan nasabah dalam ares zewe of lolerance.

Hi: Adanya pengaruh antara persepsi nasabab pada dimens: fongibles dengan

kepuasan nasabah dalam area zone of wilerance.

1.9 Metodelogi Penclitian

Data yang digunakan dalam penelitian ini adafah data primer vang diperoleh

mefalul hasil survel pasabah Bank Sygriah Mandiri Cabang X’ dengan

menggunakan instrumen kuesicner terstruktur.  Dala sekunder digunakan untuk
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menunjang analisis hasil penelitian, vang diperoleh melalui jurnal, buky, dan
media cetak, serta publikasi internal Bank Syariah Mandiri.

Analisis secara kuantitatif akan dilakukan pada uji hipotesis. Metode yang
digunakan adalah menggunskan represi linler.  Vartabel dependen dalam
penelitian ini adalah kepuasan nasshah, Variabel indepsnden dalam penelitian ini
kerdiri dari dimensi kualitas pelayanan, yaitu reliobility, responsiveness, empathy,

dan angibles.

L10 Sisternatika Penelitian
Sistematika penyaiian tesis ini adalah sebagai berikut:

BABL. PENDAHULUAN; menjabarkan tentang latar belakang penelitian,
perumusan masalah penelitian, tjuan penelitian, manfaat serta
Gambaran singkat tentang batasan penclitian, kerangka pemikiran,
hipotesis dan metodologi penclitian. Bab I dizkhiri oleh sistematika
penulisan tesis

BARI. TINJAUAN PUSTAXKA; terdiri atas sejumlah penelitian yang
bertubumgan secara langsung maupun yang tidak berhubungan
secara langsung dengan penelitian yang akan dilakukan. Bab 11 ind
ditutup dongan kerangka konseptual

BAB IIL METODOLOGL PENELITIAN; terdiri ztas data vang digunakan
digunakan dalam penelitian, metodologi untuk pemecahan masalah
dan ditutup oleh Flow Charr ahep penyelesaian masalah

BABIV, ANALISIS DAN PENVELESAIAN MASALAH, terdiri dari;
analisis masalah  pembuktian  hipotesis  dan  pembahasan
penyelesaian masalah,

BAB YV, KESIMPULAN DAN SARAM; terdid dari  Kesimpulan,
keterbatasan dan saran untuk penelitian berikutnya.
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BABII
TINJAUAN PUSTAKA

I1.1 Kepuasau nasabakh

Customer satisfactioy atau kepuasan pelanggan depat didefinisikan sebagai
terpenuhinya bajuan-tujvan atau harapan-harapan pelanggan ketika menggunakan suatu
produk atau layanan jasa pada pervsahaan penyedia layanan atau jass. Kepuasan dapat
diartikan sebagai hasil dari penilaian atau persepsi nasabah bahwa produk atau jasa
layanan ielah memberikan fingkat kenikmatan tertentu. Tingkat kenikmatan yang
dimaksud adalsh kesesuaian antars apa yang dirasakan oleh nasabab dari pengalaman
yang diperoleh dengan apa yang diharapkan. Kepuasan secara langsung dipengaruli oleh
citra, harapan, kualitas yang dirasakan, nilal yang dirasakan, komunikasi, dan pelayanan
pribadi yang ditujukan sesual denpgan cird khas individu (Ball, 2006},

Seorang pelanggan yang puas ketika bertransaksi di suatu bank syariah akan
mendapatkan vafie dari bank syariah sebagal ponyedia produk dan layanan transaksi
perbankan. Yalwe ini dapat berasal dari produk, pelayanan, sistern afau sesuatu yang
bersifat emosional.  Jika nussbah micnvatakan bahwa valwe adalah produk vang
berkualitas, maka kepuasan terjadi bila nasabah mendapatkan produk yang berkualitas.
Apabila volue bagi pelanggan adaleh kenyamanan, maka kepuasan teriadi jika nasabah
mendapatkan pelavanan vang nyaman {Bank Syariah Mandiri, 2008}, Fafue vang berasal
dari kualitas produk dan harga seringkali tidak mampu menciptakan keungguian bersaing
dalam kepuasan pelanggan. Kedua aspek terscbut relatif mudah ditiru, schingga aspek
kualitas pelaysnan lebih andal daiem memuaskan pelanggan.

Pihak internal bank syarigh harus menyadann bashwa konsumen (nasabsah)
memiliki peranan penting terhadap perkembangan bank syarizh yang bersangkutan,
Semakin banyak permasalahan nasabah yang berkaitan dengan kebutuhan finansial yang
dapat diselesaikan maka nasabah akan merasakan kepuasan yang baik. Nasabah merasas
diperhatikan dan mendapstkan pelayanan yang berkualitas yang dapat membuat
kebutuhan finansfalnya mudah untuk dikelola. Kartajays (2006) menyatskan bahwa
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eustomer adalah siakeholder utama yang menentukan bisnis atau svatu usaha dapat
hertahan atau tidak. Cusfomer harus mendapatkan kepuasan secara berkesinambungan,
supaya dia memiliki kemauan untuk melakukan pembelian wlang {repea-buying) dan
memperkenatkan produk atau jasa yang felah digunakannya kepada orang lain
{recommendation}. Loyalitas yang berada pada tahapan paling tinggi torsebut adalab aset
yang dapat memberikan keuntungan jangka panjang bagi perusahaan. Namun loyalitas
yang berishan lama akan ferbentuk melaivi serangkaian akumulasi dari vahwe yang
diperoieh nasabah dari setiap kali bertransaksi dengan sustu bank syariah, Kepussan
yang dirasakan oleh pelanggean akan semakin meningkat jika peayedia layanan atau jasa
mampu memenvhi fujuan-tujuan yang diinginkan oleh pelanggan (Witell dan Fundin,
200%).

Kartajaya (2007) menyebutkan bahiwa pemyalaan yang dikemukakan olch para
pemikir Jovalty marketing pada era ini adalah jika perusahaan bisa memberikan servis
yang melebihi ekspektasi pelanggan, maka pelanggan pasti merasa puas, Pelangpan yang
puas pasti akan memiiiki tingkat loyalitas yang tinggi terhadap pelayanan yang diberikan
penyedia jasa tersebut dibandingkan dengan pelanggan yang tidak puas, Kepuasan akan
semakin sulit dialami oleh pelanggan jika harapan pelanggan cenderung semakin tinggi.
Harapan pelangpan cenderung akan semakin tinggl seiring dengan semakin banyaknya
“kabar baik” yang didengar dari orang lain (word of mouth), semakin bertambahnya
pengalaman - mengkonsumsi  produk  yang  febih  bagus; termasuk  pengalaman
mengesankan Ketika memperoleh pelayanan yang prima (pasr experionce), kebutuhan
vang semakin meningkat (persona needs), dan janil manis yang ditklankan di media
{extersed communication).

Perusahaan yang tidak dapal menghentikan laju harapan pelanggan di satu sisi,
dan di sisi lain tidak dapat meningkatkan kuafitas pelayanannya, maka akan semakin
ditinggalkan pelanggannya Karens kesenjangan antars harapan dan kenyataan bertambsh
besar.  Perusahaan hsrus dapat mesgelola harapan pelanggan, sebaiknya harapan
pelanggan tidak melebihi atau dibawah tingkat pelayanan yang diberikan perusahaan.
Oleh  karepa  iu  perusahean  sebaiknya memiliki  kemampuan  dalam
mengimplementasikan pelayanan yang telah dijanjikan kepada pelanggan (Kartajaya,
2007). Konsep vang jugd penting berkaltan dengan kepuasan pelanggan adalah harus
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terpenuhinya kepuasan internal.  Kepuasan intemal merupskan suatu keadaan yang
menggambarkan bahwa karyawan memperoleh kepuasan baik dalam hal finansial,
penghargaan kerja, kepuasan pada tempat kerja, dan hubungan dengan pimpinan yang
baik. Ketika karyawan merasakan kepuasan yang rendah dalam berbagai aspek tempat
dia bekerja maka akan sulit bagi karyawan untuk memberikan pelayanan vang prima
kepada pelanggan. Dengan kata lain kepuasan nasabah dapat tercipta hanya jika
karyawan memiliki antusiasme tinggi dalam melayani pelanggan (Kartajays, 2007).

11.2. Kaualifas Pelayanan

Yenetis & Ghauri (2004} mienyatakan bahwa kualitas pelayanan dari suatu penyedia
layanan jasa akan memberikan kontribusi yveng nyata terhadap pemeliharzan suatu
hubungan dengan nasabab yang berkesinambungan. Kualitas pelayanan merupakan
penilaian awal dari sudut pandang nasabsh yang menggunakan layanan jasa dari
penyedia jasa yang bersangkutan, Keuntungan finansial bukaniah hal vang paling dicari
oleh nasabah ketika ingin bertransaksi untuk memenuhi kebutuhan finansialnya.
Nasabah adalah manusiz yang memiliki pikiran juga perassan schingga sangat ingin
diperiakukan secara manusiawi. Oleh karena itu perusahaan apapun yang mengutamakan
pelangpan sebagal pemicy keuntungan puda perusabaan maka perusahaan akan bertindak
secara tepat dalam memberikan pelayunan yang dapat memenuhi kebutuhan dasar
sebagal manusia. Jika perusahaan mampu memberikan nilai tambah (value) melalui
pelayanan maka nasabah akan terhindar dari stigma formalitas. Stigroa formalitas
merupakan suatu bentuk fransaksi yany dijalankan secara progedural dan terkesan kaku
sehingga tidak menyentuh nilai-nilai emosional. Perusahaan yang menciptakan stigma
formalitas pada benak pelanggan make dinvatskan olch Kartajays (2006} sebagai
nerusahaan vang hanyz melakukan business degd,

Tronvoll (2007), menyatakan bahwa dalam dunia yang semakin menujy era
globalisast maka persaingan tidak dapat dielakkan, Persaingan antar perisahaan menjadi
sermakin 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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jentis bisnis bila dijalankan seiring sejalan dengan nilai-nilal yang diinginkan konsumen
maka perusahaan tersebut berperilaku seperti " service business”.

Nasabah afau pelanggan akan memutuskan untuk berhenti menggunakan jasa
perusahaan dan berpindah pada penyedia layanan yang lain jika pelanggan menganggap
perusahaan gagal dalam memberikan pelayanan inti yang baik. Persentase perpindahan
pelanggan k¢ penyedia layanan yang baru dopai mencapai 44 % (Tronvoll dalam
Keavency, 2007},

Perusahaan yang rmemiliki kapabilitas dalam menycdiakan pelayanan jass yang
menarik {unik} skan menciptakan cira positif di benak pelanggan, bahkan pelanppan
dapat merasakan adanya nilai tambah dari pelayanan yang diberikan perusahaan, Jika
pelanggan memperoleh nilal tambah maks kepuasannya akan meningkat. Namun jika
pelanggan tidak memperoleh layanan yang unik tersebut maka tingkat kepuasannya tidak
berkurang (Witclf dan Fundin, 2005), Pelanggan yvang memiliki kemampnan dalam
mengakses teknologt cangpih maka harapan terhadap pelayanan yang disertal teknologi
yang canggih akan semakin besar dibandingkan dengan pelanggan vang tidak mengikuti
perkembangan teknologi {Witell dan Fundin, 2005},

Penelitian yang dilakokan Helms dan Mayo (2008) mengensi penyebshb
pelanggan mengalami Retidakpuasan yang mengginingnya berhenti menggunakan jass
perusahaan dan memiiih pelayanan iase dari perusahaan lain adaleh fakior karyawan
yang bersikap tidak sopan atau lidak mencerminkan perilaku yang bersshaja.  Faktor
etika menjadi penentu bagi pelangpan dalam menilai kualiias pelayanan yang
diterimanya, Fakdor kedua sdalah kualitas kescluruhan dari pelavanan yang tidsk
memuaskan. Nilai-nilai etika yang ditcrapkan pada perusahaan sehingga menjadi kultur
vang melekat, tidak lain merupakan warican dari pemimpin puncak. Etika disusun oleh
pemimpin dengan tujuan agar nilai-nilai moral dapat terinternalisasi dalam setiap
aktivitas karyawan (Koh dan Boo, 2004). Perusahaan vang menanamkan nilai-nilai etika
terhadap karyawannya akan fercermin melalui perilaku karyawan dalam berinteraksi
dengan pelanggan., Kualitas yang terkandung dalam suatu perilaku yang terinternalisast
dengan ¢lika merupakan aspek yang tidak terlihat (imiongible quality). Perusahaan yang
memiiiki kultur perilaku dengan intangible quality tinggl maka peluang untuk membuat

pelanggan merasa puas akan semakin mudah (Yap dan Sweeney, 2007). Dalam hal ini,
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iniangible qguality sangat tergantung pada kualitas sumberdaya manusia yang
memberikan pelavanan, Para karyawan harus memiliki kemampuan berinteraksi yang
tepat dan baik terhadap setiap nasabah yang dilayaninya.

Heims dan Mayo (2008} mengemukakan bahwa meneliti kegagalan pelayanan
terhadap pelanggen akan berakibat pada peroichan wmpan balik yang berharga bagi
perusahaan  dalam  memperbaiki  kuslitas  pelayanannya. Dengan  mengetahui
permasalahan yang berpotensi menyebabkan kegagalan pelayanan maka dapat dicard
solusi sehingga pelayanan yang tidek memuaskan dapat diperbaiki sehingga pada
akhirnya dapat menjadi bahan pertimbangan bagi peningkatan kualitas pelayanan di masa
meadatang,

Konsumen ateu pelanggan memiliki ekspektas: atau barapan yang ideal terbadap
kualitas pelayanan, lika perusahaan gagal dalam menyediakan pelayanan yang paripurna
maka mumncul sentimen negatif dalam bensk konsumen. Konsumen yang merasa tidak
puas akan berpeluang untuk menyebarkan berita negatif {negative word of mouth)
{Bhandari, Tsarenko, Polonsky, 2007}, Ekspekiasi pelangpan pada pelayanan yang prima
memotivasi  perusahazn  untuk  menemukan  berbagai  penycbab  pelayanan  yang
mengalami kegagalan. Dengan teridentifikasinya penvebab kualitas pelayvanan yang
buruk maka manajemen dapat menyusun strategt untuk memperbaiki pelayanan sehengpa
lebih baik di masa depan (Bhandari, Tsarenko, Polonsicy, 20073,

Menurut pengakuan pelanggan, dua pertipa dari fotal pelanggan yang diteliti
ditemukan tidak perssh mengadu atay fidak menunjukkan perasaan tidak puas terhadap
pengalamannya menghadapi pelayanan yang buruk. Peruszhaae yang berorientasi pada
konsumen memiliki mist untuk mempelaiari tanggapan pelanggan terhadap kelalaian
karvawan dalam melakukan pelayanan yang prima {Bhandard, Tsarenko, Polonsky dolam
Stephens dan Gwinner, 2007).

Smith er al. (1599} mengungkapkan bahwa tanggapan dari pelanggan terhadap
pelayanan yang buruk depat berupa hanya keluhan (perasaan tidak puas atau tiduk
nyaman), pengaduan ke pihak manajemen, atau menycbar berita negatif. Tiengan
bervariasinya bentek keluhan maka pihak manajemen sebaiknya menyusun strategi yang
spesifik terhadap berbagai bentuk keluhan yang masing-masing memiliki karakteristik

berbeda. Pelayanan yang buruk dapat mempengaruhi sikap pelanpgpan untuk melanjutkan
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gtau memutuskan uatuk berganti pelayanan pads perosahaan penyedia jasa linnya
(Bhandari, Tsarenko, Polonsky, 2007). Perusahaan yang gagal dalam menijaga kualitas
pelayanan akan mempengaruhi cara pandang pelanggan terhadap perusahagn, Pelanggan
akan merasa tidak dibargai atau tidak memperoiel pelayanan vang seharusnya sudah
menjadi haknya, Pada akhirnya pelanggan menilal perusahaan sebagai pemberi layanan
yang tidalk cakap {La dan Kandampully, 2004).

Pelanggan yang memiliki persepsi positif terhadap pelayanan yang dirasakan
maka akan memiliki kecendersagan untuk melanjotkan menggunakan jesa dard
perusabaan tersebut.  Perusahaan mengimplementasikan kualitas pelavanan yang
paripurna schingga menjadikan pelanggan memiliki keterikatan vang lebik fama dengan
perusahaan. Jalinan transakst yang bertzhan dalam wakte paniang antara pelanggan
dengan perusahzan diharapkan dapat memberikan keontungan jangks panjang bagi
perusahaan (Boshoft, 2005).

Perusahaan yang memfokuskan visinya wntuk meraih keuotungan jangka panjang
akan mengerahlkan segenap kemampuan dalamm memperishankan pelanggan  yang
memberikan keontungan pada perusahasn, Persaingan usaha memasuki ¢ra globalisast
sangal kompetitif schingga perusabaan perlu menemukan karakieristik vang dapat
membedakan dengan perusahaan lain sekaligns menyedigkan nilai tambah bagi
pelanggan. Perusahaan yang memdliki kapabiiitas dalam mengidentifikast fakior-faktor
penyebab kegagalan pelayanan askan mempunyal keunggulan kompetitif.  Keunggulan
kompetitif yang dimiliki perusahaan dapat berupa vist dan misi yang difokuskan terhadap
pemenchan kebutuhan pelanggan seria berorientasi pada pasar. Nilai tambah perusahaan
datam pandangan pelanggan adalah sikap profesional para karyawan dalam bekerja dan
memiliki days tanggap vang tinggi terhadap pemetshan permasalahan pelangpan yang
sermakin kompleks. Penemuan fakior-fakior yang dapat menyebabkan kelalaian dalam
pelayanan  secara signifikan menyumbangkan umpan balik vang berharga bagi
peningkatan reputasi perusahaan.  Perugsnhaan yang memberikan pelayanan paripuma
akan dapat memenuhi harapan pelanggan serta menciptakan perasaan positif pada benak
pelanggan.  Perusahzan sebaiknya memiliki care pandang yang optimis dalam
menganalisa pelayanan yang buruk,  Dengesn ditemuksnnys faktor-faktor yang

menyebabkan terjadinya kelrlaian dalam pelayanan maka dapat dicari solusi yang tepat
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untuk meminimalisiv terjadinya kelalaian dalam pelayanan. Pengelolaan terhadap
pelayanan yang gagal menciptakan peluang bagi perusabasn uniuk dapat menerapkan
nilai-nilai yang mendukung peningkatan kualifas pelayanan pada fataran organisasi (La
dan Kandampully, 2004},

Persaingan yang terjadi antar lembaga kevangan (bank) semakin tinggi, masing-
masing memperiihatkan keunggulannya. Keunggulan dari bank berasal dari kompetensi
untuk  melayani  pelangpan  sgar wmemperoleh pengalaman  vang menarik  dan
menyenangkan sehingga pelanggan merasa puas bertransaksi dengan bank. Pelanggan
vang merasa nysman dan puas memiliki frekuensi bertransaksi lebih  banyak
dibandingkan pelanggan yang merasa tidak puas {Jones dan Farqubar, 2006).

Perusahaan yang dapat bertshen di tengab-tengah persaingsn wvang  hiper-
kompetitif telah mengadaptasi setidaknya satu faktor penenty, vaitu kualitas pefayanan.
Kapabilitas pthak manajernen dalam menerapkan teori kualitas pelayanan ke dalam bisnis
riil merupakan tshap pengujian. Teor! bakn bila dikadapkan pada situasi nyata cenderung
mengalami pervbaban. Pelayanan merupakan bentuk intersksi vang melibatkan individu-
individu yang saling memberi dan menerima. Pihak yang memberi pelayanan merujuk
pada karyawan sedangkan pihak yang menerima mergjuk pada konsumen. Pelayanan
merupakan sckumpulan atribut yang terintegrasi sehingga diharapkan dapat menjadi
solusi bagi pemenuhan kebutithan pelanggan (Ting, 2004).

Klasifikast kegagalian dalam memberikan pelayanan yang paripumna dapat dibagi
menjadi dua bagian (CGerrard dan Conningham, 2604}, Bagian pertama adalah kelalaian
yang diskibatkan olch pegawal. Kelalatan pegawal ditunjukkan melalui perilaku yang
buruk, kurang memahami pengetahuan mengenai kegunaan produk, tidak mempunyai
keluwesan dalam bersikap, sikap kasar dan tidak ramah, memberikan saran yang tidak
relevan, tidak mengetahui karakieristik nasabah, dan tidsk mengatur antrisn secara tepat.
Bagian kedua jalah kegagatan produk (praduct failures), yaite menawarkan layanan yang
kurang beragam, pelayanan back melalui internet yang tidak memadal, tidak menawarkan
Kartu debit dan ketidakmampuan dalam mentransfer vang antar bank melalui fasilitas
internet.  Salah satu perilaku pelanggan saat menerima pelayanan dengan kualitas vang
burek adalah mercka tidak mengadukan kepada pihak mansjemen yang terkait (Gerrard

dan Cunningham dalam Boshoff, 2004).
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Perilaku pegawai yang dapst menyebabkan kelalaian dalam pelayanan adalah
ketika pegawai tidak dibekali dengan pengetshuan yang memadai. Pegawal yang kurang
berpengetahuan akan kehilangan kompetensinya dalam menjawab permasaishan yang
dihadapi nasabah {Melhem, 2003}, Gerrard dan Cunningham (2004} menyatakan bahwa
penetapan  harga, Kegapalan dalam memberikan pelayanan yasg paripuma, dan
ketidaknyamanan yang dirasakan nasabah merupakan fakior utama yang menyebabkan
nasabah berpindah pada lembaga kevangan bank lainnya.

Sikap karyawan yang dapat mengakibatkan kelalsian dalam pelayanan
diantaranya adalah tidak menjawsh pertanyaan nasabah atau tidak memperlihatkan reaksi
yang positif terhadap permasalahan yang sedang dihadapi nasabah. Unsur utama yang
menghubungkar keinginan nasabah dengan pelayanan dart karvawan jalah komunikasi
{Melhem, 2003). Komunikasi vang cerdas dan terarah akan menimbulkan dampak yang
positif terhadap hubungan antars nasabah dengan karyawan. Keterampilan karyawan
dalam berkomunikasi dapat menyebabkan transfer informasi lebih mudah dipabami dan
diserap olch nasabah,

Karyawan lini depan yang menanggapt permasalahan nasabah dengan pernyataan
negatif akan membuat nasabab merasa tidak nyaman sehingga pada akhirnys kepuasan
nasabah menjadi berkurang. Pernyatean atau tanggapan negatif atas pertanyaan yang
digjukan nasabah dapat dikurangl dengan mengassh  kecakapan  berkomunikasi.
Komunikasi yang mudah dipahai, tepst sasaran, dan menyenangkan merupakan nilai
tambah bagi perusahaan ketika melayani nasabah, Dengan karyawan yang memiliki
kemampuan berkomunikasi secara efektif dan efisien akan membuat nasabah merssa
dihargai dan diperhatikan kebutuhamnya., Komunikasi yang cerdas dan positif akan
menimbulkan kesan yang baik pada benak pelanggan mengenai pelayanan juga pada
perusahaan (Ball, 2006).

Lembagan kevangan {bank) dewasa ini dibadapkan pada situasi persaingan yang
hiperkompetitif. Setiap lembaga kevangan (bank) memiliki strategi tersendiri dalam
menarik nasabah baru dan memperishankan nasabazh lama yang polensial dalam
memberikan keuntungan bagi bank.  Bentuk persaingan pada c¢ra  globalisasi
menitikberatkan pada orientasi terhadap pelangpan (nasabab), Citra bank semakin

meningkat seiring dengan membaiknya kualitas pelavanan, Bank menyusun konsep
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terhadap hal-hal vang dapat menciptakan daya tarik pada nasabah, Daya tarik dalem
kualitas pelayanan terdiri dari serangkaian atribut, diantaranya sikap karyawan yang lebik
hangat, lebih dapat diandalkan, kualitas yang lcbih baik, dan menawarkan nilal-nilai yang
lebih berharga. Bank yang berhasil menerapkan serangkaian gagasan yang menciptakan
daya tarik pade benak nasabah gkan menciptakan peluang yang lebih besar dalam
menimbulkan kesan Kepembirasn {(perasaan menyenangkan) terhadap pengalaman
nasabah dalam menerima pelayanan (Smart&Baker, 2007), Pelanggan menilai kualitas
pelayanan salah satunya melalul tanggapan yang ditunjukdkan karyawan dalam menangam
permasalabian wasabah. Karyawan yang tdak termotivasi akan memperlihatkan
keengganan dalam menanggepi pertanyazn maupun penyelessian permasalahan yang
dibadapi nasabah {Akamavi, 2004).

Setiap lembaga keuangan {bask) memiliki keutamaan padz jenis layanan
keuangan vang membedakan dengan lembaga Kevangan lainnya {Al-Hawari dan Ward,
2006). Sureshchandar ef of. (2602) membagi pelayanan inti {core service) ke dalam
heberapa atribut yaitu, kisaran pelayanan yang luas, ienis pelayanan yeng beragam,
mengguakan teknologt vang canggih {Al-Hawari & Ward, 2006).

Pelayanan vyang ftersistematisasi merupakan hasi! kebijakan bank dalam
menjalankan peranannya schapal perantara keusngan, Tanggapsn yang berssal dari
organisasi terhadap kegagalan dalam pelayanan merupakan serangkaian atvibut yang
terintegrasi.  Peluang terjadinya kegagaian dalam pelayanan dapat ditckan melaloi
koordinasi yang komprehensif. Koordinasi yang tepat tersusen melalui kesadaran vang
tinggi dalam mengantisipasi kejadian kelalatan dalam pelayaman,  Uszha organisasi
dalam memberikan pelayanan yang prima salah satunya dapat dilakukan dengan
meningkatkan ketersmpilan sumber daya manusia (Lewis & Spyrakopoulos, 2001).

Armistead &f al. {1995), menyatzkan ada beberapa hal yang miembuat nasabzh
merasakan ketidaknyamanan terhadap kualitas pelayanan yang buruk.  Tanggapan
karyawan yang mengakibatkan kegagalan dalarm pelayanan, yaitu kelambanan karyawan
dalum menanggapi pormasalaban yang dihadapi nasabab, tidak mendengarkan secara
cermat percakspan nasabah, dan ketidakmampuan karyawan dalay memecahkan
permasalaban nasabah. Kelalaian dalam pelayanan juga dapat diakibatkan oleh sikap

karyawan wvang tidak sopan, tidak memperhatikan kondisi nasabah, keterbatasan
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pengetahuan karyawan dalam mencarikan solusi yang tepat dalam menyelesaikan
permasalahan yang dihadapi nasabah, Permasalahan dalam etika karyawan, yaitu
ketidakjujuran dalam memberikan tanggapan terhadap pernyatzan nasabah (Lewis &
Spyrakopoulos, 2001},

Nasabah roembentuk persepsi terhadap kemampuan manajemen dalam menangani
permasalghan dengan jumlah dan tingkat yang beragam (Colgate & Norris, 2001).
Penclitian yang dilakukan Sncliman&Vihtkari {2003) memberikan gambaran bahwa
faktor utama yang menyebabkan ketidakpuasan adalah karyawan bersikap tidak ramah
dan tidak sopan serta aspek pelayanan yang berkaitan dengan wakiu,

Lembaga keuangan (bank) dapat meningkatkan kinerja keusngan dengan
mekakukan gnalisa terhadap luporan keuangan secara intensif dan komprehensif, Hasil
analisa dapat dijadikan scbagai acumn bagi direksi dalam mengambil kebijakan yang
berkaitan dengsn peningkatan kinerja keuangan bank supaya dapat berjalan secara
optimal, Pada era globalisasi persaingan yang lerjadi hampir di semua lini.  Analisa
terhadap kinerja kevangan tidak cukup scbugai bekal dalam bersaing. Semoa perusahaan
penyedia jasa pelayanan termasuk bank sudah mengarah pada kepentingan terhadap
pemenuhan kebutuhan nasabah. BRank yang merniliki sumberdaya manusia dengan
kompetenst yang tinggi dalam memberikan pelayanan kepada nasabah akan menjadi nila
tambakh bagt bank. Lewis & Spyrakopoulos (2001} menyebutkan bahws analisa terhadap
penyebab terjadinya kegagalan pelayanan merupakan suatu bentuk investasi sumberdaya
yang Jdapat dimanfaatkan pada peningkatan kualitas pelayanan selagjutnya,

11.3 Dimensi Kualitas Pelayanan

Pelayanan yang diberikan oleh pihak manajemen bank syariah kepada nasabsh
pada hakikatnya terdirt dan serangkaisn afribut yang memilikt definisi tersendird untuk
settap atributnya. Parasuraman (2004) menyusun Klasifikasi kualitas pelayanan ke dalam
1 bagian sebagal berikut
iy Access
2} Communication
3y Competence
4} Courtesy
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3y Credibility

6y Reliability

7y  Responsiveness

8) Security

9y Tangibles

10 Understanding’ knowing the customer

Parasuraman (2004} selanjutmya melakukan revisi terhadap ke-sepulubh atribut
yang menyusun dimensi dalam kualitas pelayanan. Dari sepuluh atribut diringkas
menjadi lima atribut yang terdiri dari;

1) Tangibles

2) Reliabifity

3} Responsiveness

4} Assurance; merupakan perpaduan antara afribut compelence, courlesy, credibilily,
dan secarity.

5y Empathy, merupakan perpadusn  entara  attibut  access, cosmnumication, dan
understanding/ knowing the custamer.

Interaksi vang teriad! antara karyawan dengan nasabah di bawking #efl menuntut
kemampuan yang prima bagi karyawan dalarm menangani nasabah melalui hubungan
antarmanusia yang baik. Zemke dan Bell (2003) menyatakan babhwa kemampuan
herkomunikasi yang paripurna dari seorang karyawan adalah ketika dia memperhatikan
bahasa tubuh (bodp longuage), ekspresi muka, karakteristik svara, dan kata-kata yang
digunakan baik oleh karvawan sendiri maupun nasabah.

Zemke dan Bell {2003) menjelaskan kriteria-kriteria yang perlu dimiliki karvawan
ketika berinteraksi dengan nasabah. Adakalanva nasabah sulit untuk mengemukakan
permasalahannya secara jelas, hal tersebut dapat diakibatkan salah satunya karena situasi
yang tidak kondusif. Nasabah merasz terganggu dengan Bngkungsn sekelilingnya
sehingga menahan dirinya untuk dapat menyampatkan keluhannyva sccars nyaman, Okeh
kargna itu seorang karyawan patut untok menciplaken suasana yang nyaman dan hangat
schinggs nasabah merasa tepang dalem menyampaikan permasalghannya.  Untuk
meningkatkan kemampuan berempati maka karyawan dapat mengasah keterampilannya

dengan cara menggunakan bahasa tubuh dan isyarat lisan vang sama (simetri) dengan
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nasabah. Ketika kemampuan karyawan dalam berempati semazkin baik maka nasabsh
akan menilal bahwa karyawan memang benar memberikan kepedulian terhadap

kebutuhan dan permasalahan yang sedang dihadapi oleh nasabah,

11.3.1 Tangibles

Definisi dari dimensi kualitas pelayanan fangibles adaigh bentuk-bentuk
pelayanan yang dapat dilihat secara kasat mata (Secara nyata dapat ditihat). Stuktur yang
menyusun dimensi fongibles dapat berups penampakan fisik darl fasilitas, peralatan,
penampilan para karyawan, dan jenis alat-alat komuonikasi. ZTangibles digunakan sebagai
alat bantu bagi manusia dalam menyampaikan pelgyanan kepada pelanggan atau nasabah,
Kualitas vang baik dari pelayanan yang bersifat rangibles adalah ketika bentuk-bentuk
fisik berupa sarana dan prasarana dapat menjadikan pelangpan merasakan kenyamanan
dan; ketenangan ketika berada di tempat tersebut,  Pengukuran kualitas pelayanan vang
juga termasuk dalam dimensi fangib/es jalah letak tcmpat transaksi (bank) strategis
{dilihat dari sudut pandang nasabah),

11,3.2 Reliabitity

Pengertian dari dimensi refighility yaity kemampuan para karyawan dalam
memberikan pelayanan tepat pada wakiunya dan menepati junii mengenal pelayansn
yang akan diberikan kepada nasabah. Reliability berkaitan dengan kehandalan dan
keakuratan pelayanan yaog diberikan para karyawan tferhadap pelanggan atau nasabah.
Penerapan dimensi reliability pada bank dapat berupa sikap tulus, handal, teliti, yang
dimiliki oleh karyawan ketika melayani nasabah,

Zemke dan Bell {2003) menyatakaen bahwa karyswsn sebaiknya berorientasi
terhadap pengembangan dan penerapan perccshan (solust) terhadap permasalahan yang
dihadapi nassbab. Ketika karyawan memiliki kebandalan dalam menangani beragam
permasalahan maka nasabah akan mempercleh kepercayaan yang semakin meningkat
terhadap karyawan dan pada akhimya menciptakan image yang baik terhadap bank yang
bersangkutan. Adakalanya karyawan tidak mengetahui jawaban terhadap permasalahan
yang dikeishkan nasabah, kemudian karyawan berjanii akan memberikan jewaban pada

waktu yang telah ditentukan (penangguban). Bila hal inl terjadi maka schaiknya
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karvawan menctapkan janji secata realistis atau dapat ditepati pada waktu yang iclah
ditentukan. Ketika menetapkan janji maka sebaiknya vang dijanjikan adalah tindakan
untuk menyelesaikan permasalahan nasabah bukan beranji untuk memberikan hasil;
sebab hasil akhir pada hakikatnya diluar kendzli manusia,  Jika hasil yang dipercleh

nasabah tidak sesuai dengan harapannya maka nasabah akan menjadi kecewa.

IL.3.3 Respensiveness

Dimensi responsiveness merupakan acuan vang digunaken dalam mengukur
kecepatan dan motivasi karyawan dalam memberikan pelayanan kepada nasabah,
Kualitas pelayanan yang prima pada dimensi responsiveness menunjukkan bahws
karyawan scizlu siaga dalam memberikan pelayanan yang cepat serta selalu menunjukkan
keinginan untuk membantu setiap permasalahan yang sedang dihadapi oleh nasabah.
Sikap karyawan yang cekatan ketika melayani dan menanggapi kebutuhan nasabah
merupakan hal yang dapat memberikan kepuasan bagi nasabah,

1L.3.4 Assurance

Dedfinist dari kualitas pelayanan dimensi assurance adaiah tingkat pengetahuan
dan wawasan yang dimiliki Karyawan yang diharapkan dapat menjawab berbagai
permasalahan yang dihadapi oleh nasabah, Termasuk pula ke dalam konsep asswrance
adalah perilaky yang mencerminkan kesantunan karyawan ketika berintersksi dengan
nasabah., Kemampuan karyawan dalam menciptakan kondisi vang dapat menimbulkan
Kepercayaan dan keyakinan pada pikiran nasabah. Karyawan yang dapat menyampaikan
pelayanan dengan assurance yang prima maka nasabah dapat merasakan bahwa

bertransaksi dengan bank bersangkutan memang aman dan menguntungkan.

3.5 Empathy
Pengertian dari empatiy adalah kemampuan seseorang dalam menempatkan
posisinya ke dalam posisi yang sedang dirasakan oleh orang Izin,  Ketika seseorang
mampu berempati maka dis dapat merasakan apa yang sebenamya sedang dialami orang
loin. Karyawan yang memiliki keterampilan berempati yang baik maka setiap
perilakunya akan terdorong untuk memberikan perhatian terhadap nasabah, Karvawan
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yang mengedepankan sikap empall akan melayani nasabsh serara pribadi, artinya
karyawan dapat mengetahui secara mendetail kebutuban-kebutuhan yvang diinginkan oleh
nasabah. Sikap empati dari karyvawan dapat ditunjukkan melalui sikap mendengarkan
dengan seksama (menyimak) keluban maupun permasalzhan yang sedang dihadapi oleh
nasabah.

Sikap mendengarkan merupakan suatu proses yang melibatkan secara aktif
pikiran dan panca indra pendengaran serfa dapat meflibat sikap tubuh {gestwre) vang
diperiibatkan oleh nasabsh. Empati berartl memunjukkan bshwa karyawan memahami
setiap perkataan vang dinyvatakan oleh nassbabh. Dengan mengajukan pertanvaan-
pertanyaan yang bersifat terbuks maka akan dapat memudahkan karvawan dalam
mendapatkan informasi vang penting.  Pemberian pertanysan secara terbuka juge
ditujukan agar karyawan dapat memegang kendali (menparahkan) nasabah sehingga
nasabah memperoich kejelasan meongenal permasalahan yang sedang dihadapinya
{Zemke dan Bell, 2003). Zembke dan Bell (2003} juga menyatakan bahwa nasabah yang
sedang menghadapi masalah sebetulnyas menginginkan agar ada scseorang  yang

mendengamya.

HA Zone of Tolerance
I1.4.1 Ekspektasi{(harapan)

Tujuan dari pelayanan yang diberikan karvawan terhadap nasabah bank syariah
adalah supaya harapan-harapan nasabal terpenuhi, Ketika persepsi nasabah adalah sama
deagan harapan yang dimilikinya razka nasabah masih tetap dapat merasakan kepuasan
ketika bertransaksi dengan bank syarish yang bersangkutan.  Secara  alamiah,
Parasuraman {2004) mengkiasifikasikan ekspekiast menjadi dua bagian, vaitu adeguate
expeciation dan desired expectation,

Definisi dari kedua jenis ekspektas] tersebut dijabarkan oleh Parasaraman (2004)
sebagai berikut. Adequote expectation merupakan tingkst kualitas pelayanan paling
rendah yang diberikan oleh karyawan naroun masih tetap dapat ditoleransi atau diterima
oleh nasabah. Sedangkan desired expectation mernpakan tingkat kualitas pelayanan yang

divakini olch 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 terlihat dari kadar
harapan dari masing-masing jenis ckspekiasi, Bila menilik adeguate expectation, maka
kadar harapan dari nasahah terhadap suatu dimensi delam kualitas pelayanan adalsh pada
tingkatan minimal atau paling rendzh. Sedangkan kadar dari desired expectation
merupakan kadar maksimal atau paling tinggi dari harapan nasabah terhadap suatu

dimenst dalam kualitas pelayanan.

11.4.2 Keterksitan Antara Ekspekiasi Deagan Kepuasan

Konsep vanp mendasari sdanya adeguate expeciation adalah terjadinya soatu
kondisi vang menggambarkan persepsi nasabah berada pada posisl yang sama dengan
ekspektasi pada kadar yang paling rendah, Ketika persepst nasaboh sebanding dengan
ekspektasiriya pada kadar vang paling rendah maka muncul suatu tingkat kepuasan paling
rendah yang masih dapat dirasakan oleh nasabah.  Penjabaran konsep fersebut
diperkenalkan oleh Yap dan Sweeney dolas Parasuraman ef al. (2007), vaitu ketika suatu
perusshaan memberikan kualitas pelayenan schingga menimbulkan persepsi nasabah
yang lebih rendah dibandingkan demgan ekspekiasinya pada kadar yang paling rendah,
maka perusahaan akan memiliki kendala dalam berkompetisi dengan perusahaan lain
yang memberikan Koalitss pelayanan jauh Ighih baik., Oleh karena itn ketika persopsi
nasabah adalah lebih rendah dibandingkan dengan ekspekiasinys pada kadar yang paling
rendah {(adeguare expectation), meka gkan mencipiakan ketidakpuasan dalam benak
nasabah.

Ekspektasi nasabah pada kadar yang paling tisggi (desired expeciation)
menggambarkan Keinginan nasabah yang idcal terhadap seatu dimensi dalam kualitag
petayanan. Jika persepst nasabah febih besar dart ekspektasinys pada kadar vang paling
tinggt (desired expectation), maka nasabsh akan memperoleh perasaan gembira (delight)
sebagai pengalamannys dalam  menjalin  fransaksi dengan  bank  syariash  yang
bersangkutan. Persepsi nasabah terhadap kualitas pelayanan dapat melebihi batas dari
desired expectation. Yap dan Sweengy (2007) mengusulkan bahwa untuk membentuk
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para nasabah pada tingkatan loyalitas maka bank harus dapat memberikan pelayanan
yang menjadikan persepsi nasahah melebihi desired expectation yang mercka miliki.

18.4.3 Deskripsi Zone of Tolerance

Mehta & af. (2002) mendeskripsikan zone of tolerance sebagal suato area atau
zona yang mencerminkan tingkatan dalam ekspekasi pelanggan yang dibatasi dengan
dua tingkat ckspektasi, vaitu adequare expecigtion dan desired expectation. Adeguate
expeciation merupakan pambaran mengenai tngkat pelayanan paling rendab darl
perusahaan yang masih dapat diterima oleh pelanpgan, Sedangkan desired expeciation
merapakan  harapan atau keinginan pelangpan terhedap pelayanan yang diberikan oleh
perusshaan penyedia jasa. Oleh karens itu, Mehta er 4f. {2002) menyimpulkan bahwa
zone of rolerange mewakili kemampuan pelanggan di dalem mengakui dan edanya
kemauan dalam menerima keberagaman terhadap kualitas pelayanan.

Pada sast persepsi nasabah berada diantars batas adequate expeciation dun
desired expeclation maka nasabah memasakan bahwa kualitas pelayanan yang mercka
peroleh telah dapat memenuhi kebutuhan mereka. Namun ketika persepsi nasabah telah
melampaut batas desired expectarion mereka maka nasabah telah mengalami pelayanan
yang tidak diduga-duga, tidak diramalkan, dan mengesankan mereka {Zembe dan Bell,
2003).

Persepsi nasabsh dalam hal kualitas pelayanan akan lebih besar pengaruhnya
terhadap kepunsan, yaitu keiika persepsi nasabsh berada di luar area zone of iwlerance
{arca di bawah adeguate expectation dan area di atas desired expectation) dibandingkan
dengan avea di dalam zone of lolerance (Yap dan Sweeney dalam Zeitham! ef ol. 2007).
Parasuraman (2004} menjelaskan pengertian dati zone of feferance yaity, merupakan
bagian dari fingkatan ekspektasi (harapan) vang dimiliki oleh pelanggan atan nasabah,
Zone of tolerance dapat direpresentasikan ke dulam bentuk arca, vaitu zone of tolerance
merupakan suatu area yang dibatasi oleh adequate expectation dan desired expectation.
Konsep zorne of foigrance menyempurnekan Konsep awal vang menyatakan bahwa
ekspektasi hanya ada satu macam, Setelzh dilakukan berbagai penelitian maka
ditemukan pengembangan dalam konsep ckspektasi, vang menjabarkan bahws secara
alami ¢ksgpekiasi yang dimiliki pelanggan ternyata memiliki tingkatan. Dalam hal ini
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keragaman tingkat ekspekiasi pelanggan digambarkan secara komprehensif dalam konsep
zone of tolerance,

Zone of tolerance menitikberatkan tujuannyz yaitu pada ckspektast yang dimiliki
oleh pelanggan atau dalam hal ini nassbeh Bank Syariah Mandiri, Nasabah memiliki
serangkatan pengalaman ketika moengakses berbagal pelayanan pada Bank Syariah
Mandiri. Pengslaman yang mercka peroleh diciawantshkan melalul persepsi, vaity
pengalaman nyata tentang pelayanan yang mereka dapatkan, Melaiui pengalamannya
tersebut maka nasabah dapat memberikan penilaian tentang tingkat kualitas pelavanan
vang telah diberikan oleh Bank Syariah Mandiri. DX lain pihak, nasabah juga memiliki
ckspektasl (harapan) terhadap pelayanan yang teiah mereka dapatkan sebelumnya.
Ekspekiasi nasabah terhadap pelayanan dapat dibagi menjadi duz, vaity adequate
expeciation dan desired expectation. Adequate expeciciion wmemiliki peran dalam
memperoleh penifalan dari pasabah mengenai tingkat tolemansi yang dimiliki oleh
nasabah. Arfinya semakin besar nilai adequate expeciation maka akan semakin tidak
toleran pula nasabah ferhadap pelavanan vang buruk. Sedangkan desired expectation
memiliki peran dalam memperoleh peniiaian dari nasabah mengenal kualitas pelayanan
yang schemarnya diinginkan oleh nasabah.  Schingpga penafsran darl adeguate
expectation adaleh harapan paling rendah yang diajukan nasabah ketika mercka
mendapatkan pelayanan dengan kualitas paling rendah. D lain pihak penafSiran dari
desired expectation adalah pelayanan yang diinginkan untuk diterima oleh nasabah. Olch
karena itu adeguate expectaiion berperan scbagal batas bawah ({ower bound) dan desired
expectalion berperan sebagal batas atas {upper bound).

Ketika pihak mangiemen ingin  meningkatkan kealitas pelayanen, maka
dibutuhkan sumber daya baik materi maupun manusia vang mencukupi dan berkualitas.
Alokasi vang disisihkan oleh pihak manajemen bisa jadi belum tepat sasaran dalam
meningkatkan kualitas pelayanan. Alih-alih pelayanan ditingkatkan akan tetapi nasabah
tidak merasakan dampak yang nyata terhadap pelayanan yang diperoleh. Hal ini
menimbulkan mismatch {ketidaksinkronan} antara pihak manajemen dengan nasahah,
Pihak manajemen memiliki persepsl yang baik terhadap pelayanan yang telah mereka

usahakan akan tetapi di lain pihak nasabah memandang pelayanan yang mereka peroleh
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adalah ada kekurangannya. Kesenjangan yang terjadi antara pihak manajemen dengan
nasabgh dapat menjadi kendala bagi pengembangan pelayanan selanjumya.

Melalui penjelasan di atas, maka peran zome of folerance yang paling utama
adalah dapat mengidentifikasi antara persepsi dan ckspekiasi antara pihak manajemen
dengan pasabah, Unsur-unsur yang menyuasun adequaie dan desived expectation nasabah
serta persepsinya terhadap pelayanan dapat disintesiskan menjadi gambaran yang
terintergrasi ke dalam konsep zone of lolerance. Dari konsep zone of rolerance maka
pihak manajemen memperoleh gambaran mengenal dimnensi kualitas pelayanan vang
benar-benar harus ditingkatkan dan mengetabul saat vang paling tepat dan cfektif dalam
meningkatkan kualitas pelayanan. Tuojuan dari penerapan zowme of folerance adalah
supaya alokasi dana yang digunakan untuk pengembangan dan peningkatan kualitas
pelayanan dapat bertalan dengan tepat sasaran.

Maksud dari diterapkannya zome of rolerance adalah tidak bharus setiap saat
kualitas pelayanan ditingkatkan. Artinya ada kondisi tertentu yang mengharuskan pihak
manajemen tidak perlu meningkatkan kuslitas pelayanan. Pilak manajemen perla
menyeimbangkan dua keadaan, yvaliu antara persepsi vang telab ferbentuk dalam benak
nasabah dan tingkat ckspektasi nasabah tersebut ferhadap pelayanan yang akan datang.
Keitka persepsi nasabah lebib besar dibundinghan dengan ekspekiasinva dan persepst
nasabah borada di dalam area zone of tolerance, maka menurut Yap dan Sweeney dafom
Berry dan Parasuraman (2007}, peningkatan kualifas pelayanan tidak berpengaruh secara
signifikan terhadap peningkatan kepussan nasabah. Sedangkan keitka persepsi nasabah
berada di bawah atau di atas area zone of folerance, wiaka peningkatan kualitas pelavanan
akan berpengaruh secars nyata dalam peningkatan kepussan nasabah. Bila persepsi
nasabah berads di bawah area zone of tnlerance maka peningkatan kualitas pelzyanan
akan menyebabkan nasabah merasakan kepussan dan akan menjmdikan nasabah tetap
menjalin transaksi dengan bank syariah vang bersangkutsn. Sedangkan bila persepsi
nasabah berada di atas area zone of tfolerance maka peningkatan kualitas pelayanan dapat
menggiring nasabab untuk bersikap loyal terhadap bank gvariah yang bersangkutan.

Liniversitas indonesia

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



34

115 Pelayanan dalam Konsep Islam
11L.3.1 Landasan AMQur’an dan Hadis

Daiam Islam, perintah bagi sctiap muslim untuk bekerja menempati kedudukan
yang utarma. Manusia diciptakan oleh Allah agar dapat memakmurkan bumi. Semua
vang ada di bumi, berupa sumberdaya alam yang terbentang dengan luas merupakan
sarana bagi manusia delam memperishankan hidupnya. Rezeld telah ditentukan oleh
Aliah untuk masing-masing makhivknya, namun demikian manusia walib berusaha untuk
meraih rezeki terscbut dengan cara bekerja (Yusaf Qardhawi, 2004).

Konsep pelayanan pada bank syariah menurut Islam adalah lehih dari sekedar
hubungan formal antara karyawan dengan nasabah. Esensi dari pelayanan menurut Islam
adalah seperti vang tertulis dalam ALQur’an surat al-Maidah: 2, yaity ©. Salfing tolong-
manolongiah kamu schalian atas dosar kebaikem dan tagwa...” Makna yang terkandung
dalam perintah Allsh pada Qur’an surat al-Maidah: 2 adalah adanya saling memberi
manfaat berupa kebaitkan dengan tujuan untuk meringankan beban bagi crang-orang yang
sedang mengalami permasalahan.

Jika merujuk ayat Qur'an surat al-Maidah ayat 2; maka saling memberikan
manfaat terjad! antara dua pibak, yaits bank syariah dengan nasabah, Bask syanah tidak
akan dapat berkembang dengan pesat tanpa adanya nasabah., Nasabah menyimpan
dananya di bank syariah dengan tujuan agar memperoleh rasa aman terhadap uang yang
dimilikinya. Dana simpanan yang diperoleh dari masyarakat digunakan oleh bank
syariah untuk diinvestasikan kembali pada usaha-usaha vang halal sesuai dengan syariah,
Hadinote {2008) menyatakan bahwa sumber dana yang berasal dari masyacakat luas
merupakan sumber dang terpenting bagi kegiatan operasi bank dan merupakan ukuran
keberhasilan bank jika mampu membiayat operasinya dard sureber dana yang berasal darl
masyarakat luas.

Nasabah mendapatkan beberapa manfaat ketika menyimpan denanya di bank
syarizh. Manfast tersebut diantaranya adalah nasabah sudah menginvestasikan dananya
di tempat yang helal, kemudian keuntungan dart menyimpan dana adaish memperoleh
bagi hasil sesusi dengan perpularan dana yaog diinvestasikan oleh bank syariah,
kemudian manfat yang tidak berkaitan dengan materi adalah nasabah memperoleh

pelayanan kefika menjalin mansaksi dengan bank svariah yang bersangkutan. Bila
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melihat semangat dalam Qur'an surat al-Maidal: 2 maka Islam sangat menganjurkan
prinsip saling memberi manfaat. Jadi tidek hanya sate pihak menerima manfaat saja
tanpe memberikan manfaat bagi pihak lazinova.  Islam menoela orang yang bersikap
demikiar.

Dalam sebuah hadis riwayat Muoslim dan Turmuedzi dari Abu Hurairsh

dikemukakan:
“Sungguh pugi-pagi seseorang berangkat, lalu membawa kayu baker di atas
punggumgiva, ia bersedekah denganmypa, dan mendapathan kecukupan dengannya
sehingga fidak meminta-minte kepada orang iain, adalah jauh lebih baik beginya
daripadn meminta-minta kepada orang lain, mereka memberinya atau menolaknya. Hal
ini, karena langan yang di atos jaun febih baik dari pada tungan yang di bowoh, dan
mulailah dori orang yomg menjadi tanggungan Anda”.

Islam sungguh sanpat menganjurkan dan menghargal emmatnya yang dengan
tekun bekerja,  Pekerjaan yang dilakukan seorang muslim harus disandarkan dalam
mencari keridhaan Allzh semata-mata, Hal ind yang membedakan dengan seorang yang
bekerja hanya mencari keunfungan duniawi semata. Kerja dalam konsep Islam adalah
suatu bentuk ibadah kepads Allah. Nilsi ibadab yang terkendung dalam bekerja yaitu
seorang muslim dapat mencukupi kebutuhannya dengan keringainya sendin, setelah it
dia mampn untek memberikan sebagian hartanys kepada orang-orang veng kekurangan.

Semangat yang terkandung pada hadis di atas dapat difokeskan pada redsksi,
yaitu “.../angan yang «i was fauh lebih baik dart pada tangan yang oi bawah...”. lika
menilik redaksi tersehut, maka kelika scorang karyawan melayani nasabah sebaiknya
dilandasi dengan riat ikhlas dan tulug untuk memberikan pertolongan. Bentuk keikhlasan
dityjukan untuk beribadah mengharapkan ridha Allsh dan bentuk ketulusan adalah
memberikan solust dan pelayanan iebil dari apa yang diharapkan oleh nasabah, Hal ind
dapat dipahami ketika seorang karyawan beKergja hanya berfujvan uniuk memperoleh
penghasilan maka dalam benaknya akan terpatri pemikiran untuk melayani hanya sebatas
penghasilan yang dia peroleh, Karyawan tersebut tidak ingin melakukan sesuatu yang
iebih baik lagi scbab dia akan merasa rugi dengan penghasilannya yang tidak sebanding
dengan usaha ekstra yang dia lakukan. Dalam pandangan Islam, seorang vang bekerja

dengan cara demikian dipandang tidek sempurna dalsm melakukan pekerjsannya.
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Pertama, dlia telah berniat bekerjn untuk mencari vang, bukan mengharap ridha Allah,
Kedua, karena niat dia bekerja untuk mencarl vang maka performa dalam pekerjaan pun
tidak optimal, hanya melakukan pekerjaan sekedarnya.

Hustrasi i atas merupakan cara pandang yang tidak ditantun dengan jalan
syariah. Sescorang akan menggunskan akal dan pikirannya untuk membenarkan bahwa
kerja yaug dilakukannya adalah sebanding dengan penghasilan yang dia peroleh. Islam
memberikan konsep yang sangat sempurma, Dahkan jaubh melebibi logike manusia.
Konsep terssbut tertuang dalam firman Alleh pada Qurian surat al-Ahqaf: 19 scbagal
berikut:

“Dar bagi maying-masing mereka dergiat menurat gpa yang lelah mereka kerfokan, dan
agar Alah mencukupkan bagi mereka (balasan) pekerjaan-pekerjaan mercka, sedang
mereka tiada divagihan®™.

Seorang muslim ketika {elah melakuksn pekerjaan dengan miat mengharapkan
ridha Allah maks dia akan bekerje dengan sebaik-batknya babkan akan memberikan
pelavanan yaog melebihi harapan pelasgpan,  Seorang muslim hendakaya meyakini
bahwa setiap perbuatan baik yang dia lakukan pasti mendapatkan balasan yang lebih baik
Iagi dari Allah, Olgh karena itu keryawan yasg ingin melayani nasabah dengan prima
maka sebaiknya melakukan hal-hal yaog dapat membawa kebahagiaan pada hati nasabah,
Jika niat bekerja telah didasari pada harapan zkan ridha Allah maka tidak ada
kekhawatiran scdikit pun dalam dirl mereka karena misaikan tidak mendapatkan
penghasilan vang setimpal, Bila melihat semangat Qur’an surat al-Ahqaf ayat 19 maka
jelas seorang mustim ketika bekerda melayani sesama akan memperoleh rizki dart Allah,
dan tidsk sedikit pun mereka dirugikan, Walaupun penghasilan yang mereka peroleh
tidak sebanding dengan usaha ekstra yang felah mereka iakukan dalam melayani nasababh,
namun mereka meyakini bahwa bentuk rizki Allah adalah sangat berapam dan pekerjaan
mereka telah dicatat sebagai pahala disisi-Nya.

Hubungan antara ibadah demgan bekerja scbagai salah satu sarang untuk
beribadah kepada Allah diegaskan pada kotipan ayat Qur'an sebagai berikut:
“Sesungguhnya Allah menciptahan monusia wntuk beribadah kepodo-Nyd”. {QS. adz-
Dzaariyat: 36)
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“ . Sesunggubmya Aku hendak menjodikan seorang khalifah di muka bumi..)”, {QS. al-
Bagarah: 30)

“.. Shaleh berkata: “Fai kaumlu, sembabiah Allah, sekali-kali tidak ade bagimu Tuhan
sefain Dia.  Dia telah mencipiaken kapre dari bumi (tanal) dan menjadikan kamu
pemalontrrva...”, (QS. Huud: 61)

Melalui beberspa firman Allah di atas maka dapat diketahui bahwa sesungpuhnya
manusia diperintahkan untuk memakmurkan bumi beserta seluruh isinya dengan il dan
amal. Jadi memakmurkan bumi (bekerja} merupakan suatu bentuk tbadah.

Situasi persaingan aniar bank syariah semakin terithat kompetitif. Szlah satu
faktor vang diperhatikan oleh manajemen bank syariah adalah mengenai orfentasi
terhadap nasabah. Orientasi ferhadap kebutuhan nasabah diejawantahkan ke dalam
konsep pelayanan yang berkualitas, Melatui kualilas pelayanan yang prima maka
diharapkan dapat menciptakan pengaruh emosional yang positif pada benak nasabah.,
Perwataatimadia dan Tanjung {2007) menyatakan bahwa banyakays bank-bank syariah di
negeri ini dapat memberikan keuntungan bagi masyarakat, karena diantara bank-bank
syariah tersebut akan terjadi persaingan yang sehat. Dalam Iglam, persaingan yang sehat
disebut dengan “Fastabigu! thofra™ atac berlomba-lomba dalam kebajikan. Dengan
prinsip broad base cusiomer {basis pelanggan vang luas), persaingan antara bank-bank
syariah akan terjadi dalam bentuk:

» berlomba memberikan porsi bagi hasil yang lebih besar untuk peayimpan dana

{giro, deposito mudbarabah, dan t2bungan mudharabah).

» berkomba memberikan yang lebih mursh ontuk harga penjualan bank (mursbahah
dan bai’u bithaman gajil).

» berlomba memberikan porsi bagi hasil yang lebih besar untok mudharib atan
pengelola (mudharabah dan musyarakah); dan

» berlomba-lombe dalamm memberikan pelayanan prima kepada nasabahnya.

11.5.2 1hsan Dalam Bekerja
Islam tidak semata-mata memerintabkan bekerja, tetapi bekerja dengan baik.
Hendaknya seorang musiim bersikap shsan dalam bekeria deo dilaksanakan dengan

penuh ketekunan dan kesungguhan, Thsan dalam bekerja bukan termasuk perbustan yang
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disunnahkan, bukan suatu keutamaasn, bukan puia urusan yang kecil dalam pandangan
Istam. Sikap fAsen merupakan suvato kewajiban agama yang diwaiibkan bagi setisp
musiim {Qardhawi, 2004},

Sikap fhasan tertuang dalam hadis shahin ciwayat Musiim darl Syaddad bin Aus
sehagai berikub
“Sesungguhrva Aliah mewajibkan ihsan (baik) dadem segala hal. Fika kation membunuh
fhewary), maka bunuhieh dengan baik. Jite menyembelik, sembelibilah dengan cara yang
baik. Hendaknya seseorang diantara kamu menajamkon pisaunya dan mengistirahatkan
sembelibormyer”,

Islam menekankan bahwa ketika seseorang bekerja tanpa disertai dengan sikap
ifsarn, maka sebenarnya dia {elah meninggalkan salah safu kewajiban dalam beragama.
Rasutuilah bersabda dslam hadis siesas riwayat Baihagi dalam Syu'ab of-Bran dari Sit
‘Alisyah:

“Sesunggubnya Allah mencintai jika seseorong melakukan suatu pekerjaan hendaknva
ditukukannya secara itqun (profesional)”. Jupa sabda Rasulullah dalam hadis Ausan
riwayat Bathagi dari Kulaib:

“Sesungeuhnya Alloh mencintal orang yong bekerja, apobila bekerja iv melakukannya
secara ihsar”. Islam telah menganjurkan ummatnya untuk bekerja secara giat dan
produktif, namun juga disertai dengan kualitas pekerjaan vang terhaik,

Qardhawi {2004) menjeluskan bahwa sebagai konsckuensi keimanan maka
seorang mu min tidak merasa cukup hanya dengao melskukan pekerjaan sskadarnya saja,
tetapt diz akan melakukannya secara profesional dan suagguh-sunggeh, dengan
mengerahkan segenap kemampuanoya dalam menialankan pekerjaan yang dilandasi
dengan kebaikan den kelelifannya. Keyvakinan yang terinternalisast dalam pikiran dan
hati terceratin dalum perilakunya bahwa Aliah akan selaly mencatat dan memperhatikan
amal perbuatannya atau setiap aktivitasnya, Rasulullah menafiirkan ihsen dalam bidang
ibadah dengan “engkan beribodah seolah-ofoh enghkau melihat Allah, dan jika enghau
tidak melihai-Nya, moka Allah melihatmy?. (HR. Bathagi). Hadis Rasululish inf jika
ditmplementasikan ke dalam pelayanan kepada nasabah maka karvewan akan melayani

nasabah dengan tulus dan scbaik-baiknya karena la merasa bahwa Allah melihainya.
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Setiap bentuk pelayanan yang ditujukan ustuk memberikan manfaal kepada
nasabah pada hakikatnya dilandasi oleh dua ahklah sebagai pilar, yaitu amanah dan ikhias
(Qardhawi, 2004), Setiap amal bergantung kepada kedua pilar tersebut. Karyawan front
Iiners pada bank syariah schagai contoh; tujuan utama dari karyawan bukan semata-mata
meraih materi atay memuaskan direksi, jika ia bekerjia padanya dengan sistem upah.
Akan tetapi ia bersikap amanah dalam memberikan pelayanan kepada nasabah, ikhlas
dalam kesunggubannya, dan merasa pekerjaannya diawasi oleh Tuhannya. s menjaga
hak-hak sesama mu’min yang merupakan pembela dan pendokungnyva. la selalu
mengharapkan pembalasan dari Allzh di akhirat kelak, sesuai dengan firman-Nya:
“Katakamiah, beramallah kamu sekalian, maka kelok Allah ckan membalas amal kamu
sekalian, Raswi-Nva dan orang-orang yong beriman. Dan kalfan aken dikembalitan
pada Dzal yang Muha Mengetahui segala yang ghaib don yang Nampak, lalu Ia akon
menceritokan kepada karry, segala upu yang kamu kerjakon”. (at-Tanbah: 103}

11.5.3 Nilai Iman dan Taqwa dalam Pekerjasn

Seorang mu'min, scbagal konsekuensi keimansonya, menikmati di dasiam
hidupnya akan ketenangan batin, ketenangan pikiran, berlapang dada, optimis, nikmat
richa dan kearnanan serta semangat cinta dan kesucian. Tidak dimgukan lagi bahwa
kondisi kejiwaan semacam ini akap memiliki pengaruh terhadap produldifitas, Manusia
vang ferlantar, geliszh, tidak tenang, putus asa, dengki, atau pembenci manusia dan
kehidupan, tidak akan dupat memberikan pelayanan kepada nasabah dengan baik. Ja
tidak dapat menghasilkan sesuatu yang dapat diterimas dan disenangi (Qardhawi, 2004).

Qardhawi (2004) memaparkan bahwa setiap mu’min merasa seolzh-olah setiap
hari, matahari dan fajar, memanggiinya dengan suars Keras; “Wahal manusiz, aku adalah
makhluk baru. Aku skan menyaksikan pekerjpanmu. Berbekallash engkau dariky, dan
manfaatianiah aku dengan amal shaleh, sesungguhnya aku tidak peenah kembali sefama-
lamanya”. Setiap mu’min merasa takut barl-harinya akan larl dart gengpamannya,
kosong dari amal dan produktifitas. Karena iu seorang mu’min tidak akan menunda
amal hari ini sampai pada har esok.

Seorang mue'min memifiki keinginan kuat agar hari ini lebih baik deri hari
kemarin. Hari esok lebih baik dari hari ini. 1a ingin hidep panjang, setelah kematiannya,
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sepanjang amal perbuatannya dan sepanjang kebatkan dampak amal perbuatanmya.
Seorang mu’min memiliki keinginan kuat untuk mewariskan ibmu yang bermanfaat, amal
perbuatan vang baik dan program yang menghasilkan sesusty yang bermanfaat bagi

stsama.

IL.6 Penelitian Sebelumnya Berkaitan dengan Variabel dan Model

Penelitian yang berkaitan dengan kepuasan nasabah telah diteliti oleh Dede
Sudivja dengan judul “Feltor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Nosaboh Bank
Svariah” (Studi Kasus Pada Bank Bukopin Syariah Cabang Melawai). Tujuan dari
penclitiannya adaizh mengetahui tingkat kepuasan nasabah melalui pengukuman terbadap
varighel refiability, responsiveness, assurance, empathy, dan tangible. Metode analisis
vang digunakan adalah analisis imporianice and performarce, yang bertujuan mengetahui
variabel-variahel yang telah memberikan kepuasan bagi nasabah. Hasil dari penelitian
tersebut adalah ekspekiasi nasabeh terhadap kelimas variabel independen lebih besar
daripada persepsi yang diterima nasabah. Dengan kata lain pelayanan yang diterima
nasabah belum memuaskan.  Analisis terhadap keserjangan antara persepsi dan
ekspektasi nasabah terhadap kualitas pelayanan dilakukan dengan menggunakan standar
pengukuran ekspektasi tunggal. Metode analisa yang digunakan adalah deskripsi statistik
dan paired sample 1-test.

Adapun penclitian yang berkaitan dengan evaluesi kualitas pelayanan telah
dilakukan oleh Dedy M. Firmanto dalam tesisnya yang berjudul “drafisis Mutu
Pelayanan Di Bank Svariah” (Studi Kasus Padea Unit Usaho Syarich-Bank Bukoping,
Penclitian tersebut bertujuan untuk mengetahui perbedaan antara harapan dan kenyatzan
muty pelavanan yang diterima oleh nasabah di Unit Usaha Syariah Bank Bukopin.
Variabel-varisbel utama yang digunakan oleh penulis adalah keandalan, daya tanggap,
keyakinan, empati, fisik nyats, dan pemenuhan prinsip syariah, Metode analisz yvang
digunekan dalam penelitian yaitu analisis data deskriptif.  Analisa terhadap kualitas
peiayanan dilakukan dengan mengukur kesenjangan antara persepsi dan ckspektasi
nasabah terhadap kualitas pelayanan. Secara keseluruhan tingkat ekspekiasi nasabah
menunjukkan bahwa pelayanan bank syarizh haruslah yang terbaik., Hal terscbut
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menunjukkan tingkat ekspektast nasabah yang tinggi terhadap kualilas pelayanan yang
memberikan rasa aman, nyaman, tentram, dan adil,

Penelitian mengenai kualitas pelayanan pada bank umum syariah juga telah
dilakukan oleh Giri Taufik Kurochman dalam tesisnya vang berjudul “Awu Pelayarian
Bank Umum Syariah Wilayah Jakaria Timur {Studi Kasus Pada Tiga Bank Umum
Svariah}”. Penelitian tersebut bertujuan untuk meogukur nilai harapan terhadap muto
pelayanan dan nilai kenyataan mute pelayanan yang diterima nasabah, Kesenjangan akan
diukur melalui perbedaan antara persepsi dan ekspektasi nasabah terhadap kualitas
pelayanan. Standar veng digunakan dalam mengukur ekspeitasi adalah ekspekfasi
dengan standar tunggal. Tujuan kedua dari peselitian tersebut yaitu untuk mengetahai
variabel yvang memiliki korelasi kuat terhadap mute pelayanan, Variahelvariabe! yang
digunakan dalam penclittan tersebut adalah compliance, assurance, relichility, tangible,
empathy dan respenstveress (CARTER). Dari hasil uji korelasi Kendad 7Taw dapat
diperoleh hasit yaitu variabel independen yang memiliki korelasi paling kuat terhadap
mty pelayanan pada level 0.01 adaiah dimensi complianee.

Hubungan antara kualitas pelayanan dengan kepuasan telah dituangkan dalem
bentuk tesis vang ditelitt oleh Mangku Rasyawal dengan judul “Penporzh Kudlitas
Pelayanan (Service Quality) Terhadap Kepunasan Total (Overall Satisfaction) Pada Bank
Umum Syarich”. Tujuan penelitian tersebut adalah melihat dimensi kualitas pelayanan
vang memiliki pengarvh utama terbadap kepuasan nasabah. Indikstor yang digunakan
adalah CARTER {compliance, asswrance, reliobility, tongibles, empathy, dan
responsivencssy. Metode yang digunakan dalam penclitian fersebut adalab regresi linder
sederhana,  Melslol uji-t diperclel bahwa secara kescluruhzs ekspektasi konsumen
terbadap kualitas pelayanan lebih besar dibandingkan dengan persepsi nasabah terhadap
kiuniitas pelayanan. Standar pengukuran untok ckspektasi menggunakan ekspektasi
denpan standar tungeal.

Penelitian vang dilakukan oleh Yap & Sweency {2005) yang borjudul "Zone of
folerance moderates the service quality outcome relativnship” menpanalisis persepsi dan
ckspektasi nasabah terhadap kualitas pelayanan dengan hubungannya terhadap kepuasan,
Dalam penclitiannya, Yap & Sweency (2005) menggunakan multiple stdard

expectation sebagal perbandingan terhadap persepsi nasabah.  Muliiple srandord
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expectation terdirt dari dua, yettu adequate expectation dan desived expectation,
Adequate experiation artinya harapan minimal nassbsh terhadep mute pelayanan
sedangkan desired expectation memiliki definisi yaitu harapan yang diinginkan nasabah
terhadap mutu pelayanan, Konsep yang diteliti oleb Yap & Sweeney (2005) adalab zone
of tolerance, yaitu area yang menunjuikan pencrimaan nasabait terbadap kualitas
pelayanan, artinya nasabah masih merasakan kepuasan ketika persepst dan ekspektasi
mereka berada dalam area zone of felerance. Jika persepsi nasabah febih rendah dari
adeguate expeciation, waka nasabah skan merasakan ketidakpuasan sedangkan bila
persepsi nasabah lebih besar davipada desired expeciotion, maks nasabah akan merasakan
kegembiraan mendapatkan pelayvanan dari penyedia jasa pelayanan, Bahkan bila persepst
nasabah lebih besar darl desired expectotion, dapat menjaring nassbah vang bersikap
loyal terhadap porusahaan.

Daigm teorinya, hubungan antara kualitas pelayanan dengan kepussan akan
signifikan pada arca dibawsh wieguate expeciation dan diatas desired expectation
dibandingkan dalam arex di dalam zome of foleranee (hubungan tidak signifikan).
indikator yang digunakan dalam peneliian tersebut adalah process service quality
(kombinasi dari indikator assurance, responsivencss, refichility, dan emputhy) dan
tangible service gquality (kualitas pelayanan vang bersifat fisik). Metode analise vang
digunakan dalam penclitian tersebut yaitu regresi finier dengan menggunakan variabel
dummy. Variabel dummy digunakan uetok menunjukkan area diatas dan dibawah zone

of folerance.
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BABIH
METODOLOGI PENELITIAN

1111 Batasan dan Ruang Lingkup Penclitian

Bank syariah dapat mengalami kemajuan yang pesat karena ada dana-dana
yang dapat diinvestasikan kembali pada usaha atau proyek yang halal dan thoyvib,
Bank syariah mendapatkan dana paling mwsdah adalah dari masyarakat.
Masyvarakat dapat dihimbau untuk menabung di bank syeriah karena terbebas dari
unsur riba,  Untuk menjadikan nassbah loval maka tentunya pihak manajemen
bank syariah perlu memikirkan suatu cara agar nasabah selals memiliki keinginan
kembali untuk bertransaksi dengan bank syarizh yang bersanpkutan,

Salah satu cara agar bank syariah dapat mempertahankan nasabah yang lama,
maka langkah awal yang harus dilakukan adalah membentuk pengalaman yang
menjadikan sasabah memperoleh kepuasan. Kepuasan adalah langkah paling
awal bagi pihsk manajemen bank syarizh agar mendapatkan perhatian,  Tentu
sulit bagi nasabah untek menjadi loyal dengan bank syariah yang bersangkutan
Jjika nasabah tersebut tidak mendapatkan kepuasan ketika menjalant transaisi.

MNasabah bank syariah tidak serta-merta bertransaksi dengan melihat
kKeuntungan yang akan diperolehnya, Nasabah bark syariah lebib menyadari akan
pentingaya prinsip syariah yang harus diterapkan ketika mengelola keuangan.
Jadi naszbah bank syariah dengan mudah memahami dan meaeritna bahwasanya
ketika bank syariah mendapatkan keuntungan yang besar dari basil investasinys
maka nasabah pun akan memperoleh nisbah bagl hasil vang besar pule. Namuon
sebaliknya, lika dana yang diinvestasikan olch bank syariah sdalah mengalami
kerugian maka nasabah pun dengan rela menerima keuntungan yang sedikit sesuai
pengelolaan dana vang dilakukan oleh bapk syariah,

Keuntungan belum fentu menjadi faktor wtama bagi nasabah untuk memiliki
keinginan dalam bertranssksi dengan bank svariah vang bersangkutan. Oleh
karena ada hal Izin yang diinginkan nasabah ketika bertransaksi i bani syariah.
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Para nasabah mengharapkan keinginan agar transaksi mercka dapat berlangsung
dengan nysman, Kesan terhadap nesabah akan lebih mudah disampaikan pihak
ranajemen dalam bentuk pelayanan terhadap nasabah.

Pelayanan terhadap nasabah dapat berupa konsultasi ferhadap nasabah ketika
mereks mengalarmi svaty permasalahan dalam kebutuhan keuvangannya. Nasabah
sebetulnya ingin didengar, baik keluhannya, sarannya, mavpun permasalahannya.
Sudah seharusnya bank syariah menyediakan kualitas pelayanan yang paripurna
terhadap nasabah.

Pelayanan vang tidak kasal mata {Dangible service quality) memiliki
dampak cmosional yang lebih besar terhadap nasabah. Ketika suatu dimensi
pelayanan disampaikan dengan penuh profesionalitas dan ketulusan maka nasabah
tentu merasakan kepuasan saat bertransaksi. Pelayanan vang dagat dilihat secara
kasat mata (fangible service qualityy seperti fasilitag, tekaologl yang menyertal
transaksi, kenyamanan dan kebersihan ruangan merupakan hal yang pertama kali
dilihat olch nasabah. Nasabah akan terkesan pada ssat penampakan fasilitas dan
kenyamanan rueangan mereka rasakan saat bertransaksi. Kedua jenis kualitas
pelayanan (fangible dan intangible service quality) yang menghasilkan sinergi
secara prima merupakan suaiy bentuk investasi jangkas panjang bazi pihek
manajemen bank syariah dafam mempertashankan dan meningkatkan posisinya di
tenpab-tengah persaingan yang kompetitif,

Secara teoritis, kepuasan merupakan akibat dari persepsi nasabah terbadap
kualitas pelayanan yang dialaminya. Nasabah akan mengatakan dirinya puas
hanya jika nasabah tersebut pernah merasakan paling tidak satu jenis atau bentuk
pelavanan. Dalam hal ini maka Klasifikasi pelayanan dapat digolongkan menjadi
fima dimensi, yang dikonsep oleh Parasuraman, yaifu relichility, gssurance,
tangibies, empathy, dan responsiveness.

Kelima dimensi kualitas pelayanan tersebut seringkali disebut dengan
SERVQUAL (Service Quality). SERVQUAL ielal banyak diterapkan dalam
berbagai industri dan jenis usaha fermasuk yang paling sering adalah mengukur
kualitas pelayanun pada bunk. Pemyatasn.-pernyaiaan yang menyusun dimensi
kualitas pelaysnan harus disesuaikan sedemikian rupa sehingga dapat mengukur

dengan akurat koalitas pelayanan spesifik yang terjadi pada bank syariah.
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Dalam penelitian ini hanya diambil empat dimensi kualitas pelayanan,
vattu reliability, responsiveness, empathy, dan toagibles. Ada beberapa alasan
yang mendasari tidak digunakannya seluruh dimensi kualitas pelayanan. Berikut
ini akan diuraikan secara rinci alasan hanya digunakannya empat dimensi kualitas
pelayanan dalam penelitian ini.

Peneiitian inj dilakukan dengan mengedakan survel secara langsung di
tempat nasabah melakukan (vansaksi, yaitu dengan bank syarish yang
bersangkutan, Faktor utama vang seringkall menjadi tartangan dalam menyusun
kuesioner sebagai intrumen untuk mengukur kaalitas pelayanan dan Kepuasan
nasabah adalah jumish dan tingkat kesulitan dari peruyataan-pernyatasn yang
mergiadi struktur suata kuesioner.

Sernakin banyak jumish pertanyaan atau pemyataan yang menyusun suafu
kuesioner maka peluang responden dalam mernjawab semua pernyataan dengan
tzpat adalah menjadi lebih kecil. Sedangkan semakin tinggi tingkat kesulitan
yang menyusun stroktur suatv kuesioner maka akan menjadikan responden
menjawsb dengan seadanya atau dengan pengetahuan yang kurang memadai.

Dalam penclitian ini dibahes mengensi pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan nasabah. Untuk mengukur persepsi dan ekspektasi nasabah
maka disusun kuesioner sedemikian rups sehingga dapal menjawab tujuan dan
pertanyaan dalam penelitisn ini. Dalam penelitian ini diterspkan konsep
ekspektasi dengan dua macam tingkatan, yaitu adeguore expeciation dan desived
espectation. Adequate expectation menunjukkan kualitas pelayanan paling readah
vang masili dapat diterima oleh nasabah sedangkan desired expeciaiion
merupakan pambaran kualitas pelayanan yang diinginkan oleh nasabah,

Pengukuran ekspektast hanya dongan satu jenis ekspekiasi akan dipercleb
gambaran yang tidak komprehensif mengenai harapan yang dimiliki oleh nasabah,
(leh karena ity Parasuraman memberikan Konsep bart mengenai ekspektasi, yaitu
adanva dua jenis ekspektasi, vaitu adequate expectation dan desired expectation,
Dengan mengetahui sdanya dua tingkat ekspekiasi maka pibak manajemen dapat
menyusun zowe ¢f lolerance dari semua nasabah terhadap dimensi kualitas

pelayanan tertentu.
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Zone of tolercnce menggarmbarkan area yang menunjukkan bahwa ketika
persepsi nasabah terhadap dimensi kualitas pelayanan berada di dalam area zone
af tolerance maka nasabah masih tetap dapat merasakan kepuasan. Ketika
persepst nasabah berada di bawah area zome of felerance maka nasabah akan
merasakan ketidakpuasan, Sedanghkan ketika persepsi nasabah berada di atas arca
zome of loterance maka nasabah dapat merasakan kegembiraan ketika memperoleh
pelayanan, bahkan dapat menggiringnya menjadi nasabah yang loval.

Untuk dapat memenuhi kebutuhan penelitian maka kuesioner disusun
sedemikian rupa dengan empat kelom. Kolom pertama berisikan pernyataan-
pérnyataan yang imenyusun masipg-masing dimens: dari kualitas pelayanan.
Kolom kedua berisikan penilaian nassbah berupa persepsi ferhadap kualitas
pelayanan yang telah mereka peroleh. Kolom ketliga berisikan adeguate
expectation dan kolom keempat berisikan desired expecigiion.  Jumlah
keseluruhan penilaian yang harus diberikan oleh responden adalah sebanyvak 65
pernyataan, Melalui pertimbangan jumlsh pernyataan yang sangat banyak vang
harus difsi oleh responden maka penulis memutuskan untuk tidak menambah
varisbel Iindependen, vaitu asswrenge,  Pertimbangan didasarkaa  kepada
kernampuan dan kemaoas responden dalam mengisi seluruh pemyataan. Semakin
banyak jumiah pernyatzan vang harus diisi olch respomnden maka semakin hesar
peluang untuk tefjadinya bias. Bias dapat disehabkan oleh perbedaan dari tingkat
konsentrasi, tingkat pemahaman, tingkat motivasi yang dimiliki oleh nasabah.

Penglitian  ini merupakan (zhap awal dalam rangka memberikan
pemahaman awal menpenai konsep zome of felerance. Skala penelitian ini
merupakan studi kasus dari beberapa cabang Bank Syariah Mandiri. Kendala dari
terbatasnya objek yang akan ditelitt adalah karepa penulis fidak memiliki
keterkaitan secara internal dan formal dengan Bank Syariah Mandiri. Cabang-
cabang yang akan diteliti nasabahnya merupakan hasil rekomendasi dari pihak
wternal Bank Syariah Mandiri. Qleh karena itu penelitian ini tidak dapat
digeneralisir untuk diambil kesimpulannya secara menyeluruh. Dengan adanya
keterbatasan penclitian int meka metode pemarikan sampling yang digunakan
adalah non-probability sampling.  Penarikan sampling secara sion-probabifity

sampling memang bersifar subjekiif dan penyimpangan tidak dapat dideteksi
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secara akurat. DI lain pihak mengingat ketersediaan sumber daya, wakty, dan
kemudahan memperolch izin penshitian maka hanya empal cabang yang diteliti.
Bank Syariah Mandiri yang diteliti adalah cabang Bogor, Cibinong, Rawamangun
dan Thamrin.

Jumlgh sampel yang digunakan dalam perelitian ini adalah sebanyak 100
responden, Responden dibagi ke dalam empat cabang Bank Syariah Mandin,
vaitu cabang Rawamangun sebanyak 22 responden, cabang Bogor sebanyak 28
responden, c¢sbang Cibinong sebanyak 27 responden, dan cabang Thamrin
sebanyak 23 responden.

TH.2 Definisi Operastonal
111.2.1 Mode! Zone of Tolerance

Konsep zone of tolerance dikemuvkakan oleh Parasuraman (2004) yang
membagi ckspekiasi ke dalam dua jenis tingkatan. Jenis dari ekspekiasi yang
pertama adalah adeguate expectation dan jenis kedua adalah desired expectation.
Zone of wlerance merupakan area yang dibatasi oleh kedua fenis ekspekiasi di
atas, yaitu adeguate expeciation sebagai batas bawah dan desired expectation
sebagat batas aiag,

Penelitian ini mengacu pads peneliian yang dilakukan oleh Yap dan
Sweeney {2007 vang membabas mengenai peran tingkatan ckspektasi terhadap
output, dalam hal ini adalah kepuasan, Pada penelitian mereka disertakan lima
dimensi kvalitas pelayanan, yaity responsiveness, empaihy, tangible, assurance,
dan reliabilify. Hipotesis yang mereka ajukan adaiah bahwa hubungan antara
kualifas pelayanan dari masing-masing dimensi adalah berbeda secara nyata pada
saat persepsi nasabah terhadap kualitas pelayanan berada di bawah dan di atas
area zone of rolerance (Hp). Hipotesis allernatifnya adalah bahwa hubungan
antara kualitas pelayanan dari masing-masing dimensi adalah tidak berbeda nyats
saat persepsi nasabah terhadap kualitas pelayanan berada di dalam area zone of

tolerance,
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I1.2.2 Variabel Dependen

Dalam penelitian ini, yang berperan sebagai variabel independen adalah
kepuasan nasabah, Kepuasan nasabah dickur melalut penilatan nasabah terhadap
pernyataan-pernyatasn yang menyusun variabel independen kepuasan nasabah,
Indikator-indikator vang menyusun Kepuasan nasabah ada lima, yaitu Bank
Syarigh Mandiri dapat memenuhi semua kebutuhan nasabah, nasabah merasa puas
bertransaksi dengan Bank Syariah Mandiri, pilihan bijak bagi nasabah untuk
menjadi nasabab Bank Svariah Mandiri, nasabah sunggub-sungguh menikmati
menjadi nasabah Bank Syariah Mandiri, dan sccara keseluruhan nasabah merasa
puas menjadi nasabah Bank Syariah Mandiri. Kelima indikator tersebut dinilai
oleh responden dengan menjawab pada rentang skala dari | -~ 9. Dengan | {satu)
adalah paling tdak puas (kepuasan sangat rendzh) hingga $ (sembilan) adalah
paling puas (kepuasen sangat tinggi). Kepuasan nasabah tidak diukur dengan
indeks karena pengukuran dengen indeks memeriukan nilal bobol yang penulis
tidak dapat memperoleh sumbermya karena keterbatasan izin, Qleh karena ity
digunakan skala ordinal 1 - 9 yang dapat menunjukkan tingkat kepuasan nasabah.
Skala 1 - 9 tidak dijelaskan dalam bentuk deskripsi karens Lijuan dart pengokuran
kepuasan nasabah adalah hanya untuk mengembui nilainys dan tidak diperiukan

deskripsi dari masing-masing angka dalam skala.

I¥1.2.3 Yariabel Independen
1} Responsiveness

Dimensi responsiveness menggambarkan kemampusn karyawan delam
memberikan fanggapan Secera ceRatan terhadap seffap permasalzhan yang
diutarakan olek nassbah. Indikator-indikator yang menyusun responsivenresy
meliputi dayz tanggap customer service dalam menanggapi permintaan nasabah
secara cepat, teller menangani transaksi dengan cekatan, customer service selalu
siap sedia membantu nasabah, petugas keemanan dengan tanggap memberikan
nomor anfrian kepada nasabah, dan layanan yang cepat ketika membuka
isbungan.

Universitag Indonesia

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



48

2} Reliabifity

Dimensi refiability menggambarkan tentang kehandalan karyawan dalsm
menangani dan memberikan penyelesaian terhadap permasalahan yang dihadapi
nasabah. Indikator-indikator yang menvusun dimensi religbitity, yaitu jumlah
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 permasakahan nasabah,

3y Empathy

Dimensi espathy meoggambarkan teptang kemampuan karvawan dalam
memahami kebutuhan dan permasalzhan yang sedang ada pada nasabsh.
Indikator-indikator yang menyusun dimensi empathy, yaitu customer service
mendengarkan dengan seksama dan memberi perhatian secara pribadi terhadap
setfap kebutuhan nasabah, teller melayani dengan sepenuh hati, customer service
memiliki kemampuan dalam memahami kebutvhan nasabah yang bersifat spesifik,
dan customer service mencrangkan prosedur yang terkait dengan irsnsaksi di bank

syariah,

4y  Tangibles

Dimensi tangibles berkaitan dengan penampakan fasilitss maupun
peralatan yang memberikan stimalus terbadap visualisasi nasabab.  Indikator
indikator vang menyusun dimensi rgngibles, vaitu penampilan  karyawan,
kemudahan menujo lokasi, fasilitas tempat duduk, peralatan bank, dan penataan

Fuangan.

111.2.4 Zone of Tolerance

Konsep zone ¢f telerance didasarkan pada dua jenis tingkatan ekspekiasi,
yaitu adeguote expeciation dan desired expectation. Adequate expectation
menggambarkan kualitas pelavanan paling rendah yang masih dapat diterima oleh
nasabah; edequate expectarion berperan schagal batas bawah. Sedangkan desired
expectotion menggambarkan mengenai kualitas pelayanan yang diinginkan oleh

nasabah; desired expectation berperan sebagai batas atas. Zone of tolerance
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merupakan suatu aree yang dibatasi oleh adequate expectation {batas bawah) dan
desired expectation {batas alas). Ketika persepsi nasabah lebih rendah
dibandmgkan dengan adequate expectution-nya atay dengan kata lain persepsi
nasabah berada di bawah avea zone of folerance, maka nasabah akan merasakan
ketidakpuasan terhadap kualitas pelayanan yang pernah dialaminya. Sedangkan
ketika persepsi nasabah lebih tinggi dibandingkan dengan desired expeciation-nya
atau dengan kata lain persepsi nasabah berada di atas ares zome of nlerance, maka
nasabah akan merusakan kepuasan terhadap kualitas pelavanan yang pernsh
dialaminya. Arca zome of iolerance menggambarkan persepsi nasabah yang
berada diantara adeguate dan desired expectation, dengan kata lain kepuasan

masih dapat diperoleh pada area di dalam zerne of tolerance.

F43 K Waktu dan Tempat Penelitian

Berdasarkan wakin, penelitian ini tergolong sebagal penelitian cross
sectional. Sesual dengan pernyatsan Nasution & Usman (2008), pengumpulan
data pada penelitian cross sectional hanya dilakukan pada satu wakty., Pada
penelitian iok lama waktu penelitian tergantung pada jumlah kuesioner yang akan
disebarkan. Jika ferget sampel yang aken dianalists felah terpenuhi maka selesai
pula penelitian ini.

Peneditian int dilaksanakan pada bulan Juni 2009 dan mengambil lokasi
sebagal tempat penelitian, vaitu di Bank Syariah Mandiri Cabang Bogor,
Cibinong, Rawarnangun, dan Thamrin. Jenis dari perelitian ini adalah studi kasus
terhadap evaluasi kvalitas pelayanan dengan kepuasan nasabah, sehingga hanva
nasabah dari Bank Syariah Mandiri Cabang Bogor yang dijadikan sebagal objek
penelitian,

M4  Jenis Penclitian

Penelitian ini dilaksanakan dalam bentuk evalvasi nasabah Bank Syariah
Mandiri Csbang Bogor, Cibinong, Rawamangun, dan Thamrin terhadap kualitas
pelayanan yang telah mercka peroleh.  Analisis dilakukan terhadap perbedaan
antara persepsi dengan fingkatan ekspekiasi yang beragam dari nasabah schingga

dapat diketahui pengaruhnya terbadap tingkat kepuasan nasabah.
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Penelitian  kausalitas menjelaskan  hubungan scbab szkibal antam
permusaiahan {variabel depeaden) dan faktor-faktor yang menyebabkan terjadinya
permasalahan tersebut (variabel independen) (Nasution & Usman, 2008). Oleh
karena ity penclitian kausalitas memfokuskan pada analisis mengenai faktor
faktor yang menyebabkan terjadinya suatu permasalahan. Dengan diketahuinya
akar permasalahan maka diharapkan dapat dicarikan solusi untuk memperbaiki

akar permasalahan schingga permasaiahan dapat teratasi,

HILS  Usit Analisis

Objek dari pencliian ini adalah responden di wilayah Bogor dan Jakarta yang
melakukan transakst (sebagai nasabah) di Bank Syariah Mandiri Cabang Bogor,
Cibinong, Rawamangun, dan Thamrin., Meiode sampling yang digunakan dalam
penclitian ini adalah non-prebebifity sempling. Pomilihan objek penelitian
didasarkan pada akses peneliti dalsm memperoleh izin peselitian darl Bank

Syarigh Mandiri,

1.6  Skala Pengukuran

Untuk menganalisis jawaban dari responden melaluf kussioner, maka
digunakan alat statistik vegresi linler. Skala vang dipunakas untuk mengukur
persepsi dan ckspektasi nasabah terbadap kualitas pelayanan adalah skala Likert
dengan nilsd skala antara 1 — 9. Penjelasan mengenai skala pengukuran adalah
sebagai berikut:

* Pelayanan yang Anda terima;

Rendah Tinggi
1 2 3 4 5 8 7 8 8

* Harapan minimal terhadap mutu pelayanan (adequate expectation):

Rendah Tinggi
¥ 2 1 4 5 86 7 8 9
* Harapan yang Anda inginkan terhadap mutu pelayanan {desived expectation):

Rendsh Tinggi

1 2 3 4 8% 6 7 8 9
Uinivarsiias Indanesis
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* Kepuasan:

Rendgah Tinggi
12 8 45 6 7 8 9

HNL7  Sampiing

Teknik pengambilan sampel yang dilakukan dalam penclitien ini adalah
menggunakan non probadilitas sampling. Pengambilan sampel dilakukan secara
subjektif oleh penelit, akibat adanya penilaian tertentu oleh peneliti terhadap
elemen, dan atau dapat juga diakibatkan oleh keadaan yang memaksa peneliti
untuk mengambil suatu sampel tertentu (Nasution & Usman, 2008). Teknik vang
digunakan dalam penelifian ini adalah comvenience sompling. Penelitian ind
bersttat sthudi kasus schingga yang obiek yang diambil sebagai sampel hanya Bank
Syariah Mandin Cabang Bogor.

L8 Pengujian Ketepatan Data

Data yang digunakan dalam penelitian bersifat primer vaitu bersumber dari
pertanyaan-pertanyaan dan pernyatasp-pernyataan yang disusun  berdasarkan
landasan teori yang tepat.  Namun penyusunan  indikator-indiketor dalam
kuesioner belum cukup akurat jika hanya melandaskan pada landasan teori yang
berkaitan dengan permasalahan saja.  Oleh karena itu ada analisis terhadap
kelayakan kuesioner sebelum diufi ke lapang. Uji pendahuluan berfungsi untuk
melihat ketepatan indikator-indikator dalam kuesioner. Semua indikator dalam
kuesioner harus memenuhi uji realibilitas dae validitas. Indikator vang tidak
reliabel dan tidak valid tentu zkan menghesilkan bias schingga akan
mempengarubi kuaiitas analise terhadap permasalahan yang terjadi,

I11.8.1 Reliabilitas

Reliabilitas mengindikasikan tingkat konsistensi pengukuran yang dilskukan
sepanjang wakfu. Realibilitas juga mengindikasikan stabilitas dan konsistensi
instrumen pengukuran konsep dan membantyu untuk melihat ketepatan pengukuran
{Nasection & Usman, 2008).
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Metode pengujian reliabilitas cukup banyak, salah satunya (berkaitan dengan
software SPSS} adalah metode Cranbach’s Alpha. Pengpunaan metode ini sangat
mudah, karena option (pilihan) telah disedizkan dalam menu SPSS. Disamping
itu, metode ini telah memberi alasan, vaite jika koefisien realibilitas (Aipha)
mendekati | sangat baik, jika berada diatas 0,8 baik, tetapt bila berada dibawah
nilai 0,6 tidak balk. Artinya bila nilal Alphe berads dibawah 0,6 maka dapat
dikatskan bahws pengukuran vang dilakukan tidak konsisten atsu pengukuran
tidak reffable (Nasution & Usman, 2008).

HIL8.2 Validitas

Validitas dapat diartikan sebagai tingkal ketepatan pengbikuran imstrumnes
dalam menganalisis suatu permasalshan, Salab satu teknik vang dipunakan dalam
penclitian ini adalah menggunakan Analisis Paktor. Asalisis Faktor merupakan
sebuah teknik mudiivariate vang dJapat menunjukkan dimensi dari konsep vang
merupakan definisi operasional, dan mengindikasikan variabel mana yang Iebih
tepat untuk setiap dimensi. Softwore SPSS akan digunakan datam menguji
validitas. Melalui output 5P5S maka dapat dilihat pada bagian Anfi-Image
Correlation, yaitu tordapat nilal Measwres of Sampling Adequacy {(MS4), vang
menunjukkan valid atau tidaknya data yang digunakan. Jika nilai M84 diatas 0.5
maka data dapa!l dinyatakan valid, schingga dapat digunakan untuk pengujian-

pengujian atay analisis-analisis lanjutan.

M9  Model Regresi Linier
Melalui elaborast dari kerangka pemikiran maka diperoleh hubungan linfer
antara kualitas polavanan dengan kepuasan sebagai berikut:

* Dimensi reliability

y = by + by{reliability) + by{d:* rediability} + ba{d,*reFability) + &

* Dimensi responsiveness:

y = by + by{responsiveness} + bu{d;* responsiveness) + by{d,*responsiveness) + €
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* Dimensi empathy:

¥ = by + bylempathy] + by{d,® empathy) + by{d;*empathy) + &

* Dimensi fangibles:

y = by + y{reliability) + by{d,* reliability} + by{d,*reRability} + e

Keterangan:

¥y = kepuasan nasabah

* by = intersep

* by, b, by = koehisien siope

* dy = 1 ketika persepst nesabah terhadap dimensi pelayanan adalab dibawah
adeguate expeciation; U adalah sebaliknya

* ds = 1 ketika persepsi nasabah terhadap dimensi pelayanan adalzh diatas desired
expectation; 0 adalah sebaliknya

* £ = 1101
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BAB IV
HASIL DAN PEMBAHASAN

IVl Data Karakteristik Responden

agama
Cumulagive
Freguency | Percerl | Valid Petcent Parcent
Vaut  Istam a7 g7.4 74 g7
Katolik 3 340 340 100,06
Total 130 1008 10606

Dalam penelitian ini mayoritas nasabah vang mokakukan ransaksi dengan
Bank Syariah Mandiri adalah beragama Islam sebanyak 97% sedunpkan 3%

fainnya adalah beragama Karolik.

pekerinan
Cunngdabive
Fraquency | Parent | Valid Pergand Percant

Vald  Warausana 16 1.4 kiR 8.0

Pegawst Lermbaga

Keuangan 4 49 4.0 200

Penaws Swasts g 235 330 530

Pagawai Pamarmiahan/

TNI POLRI 14 14,40 14,0 878

Akadenisi S &80 B.0 73,8

s Rumah Targgs 14 14,0 144 &7.8

Patajor alau Mahasiswa 11 1,0 1.4 985

Lainnys 2 24 2.0 100,06

Tudal 100 000 00,0

Untuk  pekerian  maka  mayorias  bekerja  sebagal pegawal  swasta
sebanyak 33%. persentase wirausaha adalah sebanyak 10%. pegawat kerabago
keuangan scbanvak 4%. . pegawat pemerintaban/TNE POLRI sebanyak 14%.
akademisi schanyak 6%, ibu ol langea sebanyak 14%. pelajar atau mahasiswa

sebanyak 11%. dan lainnya schanyak 2%,
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pengeluaran

Curmstiative
Freguency | Percent | Valid Rergant Porgant

Vatid < R, 1000.000 19 19.G 8.0 8.4
gg;ﬁ&ﬂﬁﬁf} -Rp 1808 57 375 570 56.0
Rp 2000000 -2 605,008 15 158G 84 710
gggggm -Rpa. 18 180 18,0 89,0
ggfggg.eee -Rp g 1 110 1,0 100,0
Total 100 100.0 1000

Untuk pengeluaran rumah angga per bulan maka mayorsas pengeluaran
adalah Ry, |.000.000 sampai Rp.1.999.999 schanyak 37%. kenwdian pengeluaran
< Rp L.000.000 sebanyak 19%. pengeluamn antars Rp 1000000 sampa
Rp.4.994 500 18%. antara  Rp.2.006.000
Rp. 2999099 sebanvak 15%. dan pengeluaran antara Rp.5.000.000 sampai
Ry, 10.060.000 sebanyak 11%.

sehanyak pengeluaran sampai

pendidikan
Lumplative
Freguenoy | Pereent | Vaid Percent Horcant

Vaid B i 1.0 1.6 1.0

SLTP 2 20 2.0 3,0

SLTA 38 38,0 380 41,0

AKADEM! 14 14,0 14,0 5840

SARJANA Bche| B0 B0 940

PASCA SARJANA 6 8,0 &0 19040

Tolat 100G 1040 1K,

Mayoritas dari nasabab vang menjalin transaksi dengan Bunk Svariah
Mundiri adalah berpendidikan sarisna sebanyak 39%. kemudian SLTA sebanyak
38%. akadomi sebanyak 14%. pascasasjana schanyak 6%. SLTP sebanyak 2%.
dar S schanyvak 1%.
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usia
Cumuialive
Frequency { Percent | Valid Pefcanl Peroeni

Valid <25 lahun 22 2.0 220 220

25 - 30 tahun 22 8.0 280 50,4

31~ 40 tahun 24 280 280 780

41 - 86 tahun 17 17.0 1.0 FEH

£1 . 55 ighun 2 20 FRH 980

= &6 ighun 2 2.0 20 B0

Toial 1068 1000 103,06

58

Nasabah vang menjalin trangaksi dengan Bank Syariah Mandiri adalab

mayoritas berusia 31 sampai 40 tahug sebanyak 29%. usia 23 sampat 30 tahon

sebanyak 28%. usia < 25 tahun sehanyak 22%. usia 41 sampat 30 tahun sebanyak

17%. dan usia 31 sampai 55 iahup serta usia > 35 mhun schanyak 2%.

lams
Curnuative
Frequency | Fercent | Valid Percent Percent

Valid < 3 bulan 1 11,0 11,0 M0

3+ & bulas Tt 1480 ii0 220

&-12 buian # 8.0 &0 318

12 tahun 18 150 150 454

2 - diahun 12 180 180 840

» 3 tahun is 380 6.0 1000

Tatal 06 WO 1660

adalah selama > 3

Ll

tahun sebanyak 36%. 2 sampai 3

-

Mayoritas tama nasabah menjalin transaksi dengan Bank Syariah Mandirt

talion sebanvak [8%. 1

sampal 2 tabumn sebanyak (5%, << 3 bulan dan 3 sampai & bulan sebanyvak 11%.

dun 6 sampai |2 bulan sebinyak 9%,
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IV.2 Uji Validitas

Ui validiias dan relicbildas dilakukan wrhadap Ketigs wnswr vang
mendasart konsep sone of foferanve, U valididos dan reliabiliias dilakukan
terhadap semus dimensi kualitas pelayenan vang berkaitan dengan persepsi.
ndegqueie expeciation. dan desired expectation. Dalam penelitian ini digunakan
SPSS 13 untuk menganalisis validitas dan reliabilitas dari kuesioner.

Pada uji validitas maka kriteria vang digunakae adalah membandingkan
nilai Carvected frenv-Toral Correletion {twge) dengan nilpi r, pada tabel
Product Moment, Jumiah responden dalam uji validitas adalah sebanyak n = 30
dengan @ = 0.05 maka pilal rgeg = 0.361 diperolet melaiul Tabel Product
Moment (r). Ketika nilai e lebih besar dibandingkan dengan nilai naue maka
data terbukli valid, Sedangkan ketika nilai g lebil kecll dibandingkan dengan
nilal fgs maka date Gdak memenubi kriteria validitas.

Untek keiteria persepsi, pada disnensi refiahifine maks nilal rpue. terhadap
nilaf nuer adalab berkisar antara 0.603 hingga 0.773. Karena semua nilai nyng
adalah febih besar dibandingkan dengan nilai tuha maka semua pemyataan yang
menyusun dimensi refiabitity adalab valid, ada dimensi responsiveness nilal
Vrseung T€EhadED nilal g adalah berkisar amtars 0375 bingga 0.807. Karena semnin
nilal faaee  odclab lebil besar dibandingkan desgan nilal g maka semug
pemnyataan yang menvasun dimensi responasivesess adalab valid, Untuk dimensi
cmpatine nifal vy 1erthadap nilal ryeg adalah berkisar anlara 0,381 hingga 0.693,
Karcna semud nilai raug adatah lebib besar dibandingkan dengan nilal rpeg maka
seHLa pernyataan yans menyusun dimensi emptine adalab valid, Pada dimensi
terrgibles nilal fung terhadap nilal ryus adalah berkisar antara 6.370 hingga 0.645.
Karena semua mila N 8dalal kebib besar dibandingkan dengan nilai rgng maks
sepwa pernvataan vang menvusw dimensi fengibies adalah valid.

Kriteria kedua yang diuji validitasnya adaloh  edegrate  expectation.
Dimensi refiebiline menunjukkan nilal sy terhadap nilal r,y berkisar antara
0313 hinggs 0.857. schingga semua pernyatzan yang menyusun  dimensi
refiabifity wrbukyl valid.  Dimenst resporsivencss menunjukkan nilal rune
terhadup nilal tgng berkisar antara 0,479 hingga 0.890: selingga semua pernyataan

yang menyusun  dimensi responsiveness terbukt valid,  Dimensi empaily
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menunjukkan ailal fuee terhadap nilal naw berkisar amars 0.797 hingga 0.83%:
schingga semug pernyataan yang menyusun dimenst emparin wrbukd valid
Dimensi rangibles menunjukkan nilai N torbadap nilal rase berkisar antara
0.420 hingga 0.623; schingga semua pernyataan yang menyusun dimensi empor/ty
terbukri valid.

Usi validitas yang terakhir digunakan untuk menguji kevalidan data pada
kriteria desired expectarion. Untuk dimenst refiabilite, allal iy, terhadap nila
rane Derkisar antara 0.368 hingga 0,903 sehingpa semuaz pemyataan yang
menyusun dimensi relighifin Wrbukt valid, Pada dimensi respoasiveness. nila
Fieng Terhadap nilai runa berkisar antara 0.542 hingga 0.827: schingga semua
pernyataan vapg meavusun dimensi responsiveness terbuki valid, Uji validitas
pada dimensi empotiy memnjokkan niel ngn terhadap 81l re, bedkisar antara
0,584 hingga {.879; schingea scmua pomyataan yang menyusim dimensi emparhy
terbukii valid, Uji validitas pada  dimensi rangibfes meoujukkan nilai g
terhadap nilai vy berkisar antara 0.626 hingaa 0.807: sehingge semua pemyataan
vang amenyusun dimensi fargibfes terbukii valid,  Unwk variabel dependen
kepuasan juga dilakukan uji validitas. hasilnva adalah nilal re.. terhadap aila
reeer Deskisar antarn 0,633 hinggs G.856; sehinpga semua pernyaiaan yang

menyusun kepuasan adulah valid,

IV.3 Uji reliabilitas

Lt refiabititas dilakukan lerhadap dimenst kualitas pelavanan pada ketiga
kriteria yong menyusun konsep reve of rolermnce. Ketign aspel iersebut adalab
persepsi. adegnate expectation, dan desived cypectation. Metode yang digunakan
dalam mengukur tingkat reliabilitas adaleh mengeanakan Crombach s dipha.
Batasan dari metode Crombach s Alpha adalah ketika koefisien reliabilitas (4iphe)
mendekati [ sangae baik. jika berada di atag (.8 baik. tetapi bila berada di bawah
nitai 0.6 tidak batk. Artinya. bila nilai Apho

Pada kriteria persepsi. nilal Cronboch’s Alpha dari dimensi reliobiliny
adalah 0.838. sechingga pengukuran twrhadap dimensi reliobifin: adalah baik
(religbely.  Unmuk nilai Cronbach’s Alpha dari dimensi resporsiveness adalah

0.836: schingga penguburan terhadap dimensi responsiveness adalah  baik
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(reliabel). Nilal Cronbach's Alpha dari dimensi emparfne adalah 0.858: sehingoa
pengukuran terhadap dimensi empotiy adalah baitk (reliabel).  Untak nifal
Cronbacfi's Afpha dari dimensi fangibles adalah 0,827: sebingga pengukuran
lerhadap dimensi fangibles adalal baik {relabel).

Untuk kriteria adequate expectation. nilai Cronbuch's Alpha dart dimensi
refiability adalah 0.883: sehingga pengukuran rerhadap dimensi refiabifity adalah
baik {rchabcl). Nilal Crombach’y Alpha dart dimensi responsiveness adolah
0.840; schinggs pengukuran tevhadap dimensi respossiveness adalah bak
{relishel). Untuk nilel Cronbocit's Alphes dari dimensi emporfy adalel 0,931
schingga pengukuran techadap dimeosi emperfy adalah sangat batk {sangat
reliabel). Nilal Crosbuck s Alpha davi dimensi fangibies adalah 0.831; sehingga
penzukuran terhadap dimoensi fangihles adalah balk (relinbel).

Pads kriteria desived expectation. milal Cronbach's Aipha dari dimensi
refiobifing adalah 0.873: sehinggs pengukuran terhadap dimensi reliability adalai
baik {rehabel). Umuk nilai Crondoect s Aipha dari dimensi responsiveness adalab
.840; sehingpa pengukuran erhadap dimensi responsiverrasy adalab batk
(reliabel). Nilai Cranbach's Alpha dart dimenst earpatfyr adalah .893; sehingga
pengukuran terhadap dimenst empathy adalah baik {refiabel).  Untek nidal
Cronbuch’s Alphy dari dimenst fongibles adalah 0.869: sehingga pengukuran
wcrhadap dimensi rongibles adalah baik (reliabel}.  Begiy puls dengan nilad
Cronbach's Alpha durt variabel dependen kepuasan adulah 09320 schingga
pengukuran ferhadap variabel dependen Kepusnsan adalah sangat baik (sangat
eliabel).

1V.4 Pendubuluan

Tujuan dani penclition int adalah untk mengetahui pengarub antara
Kualitas pelayanan yang spesifik dengan tingkat kepuasan pasabab Bank Svariah
Mandiri Cabang "X serta  meneliti pengarul  antara kualitas  pelayanan
terhadap tingkat kepuasan nasabsh medalui apalisis terhadup porsepsi dengan
tingkatan ckspektasi  yang dimiiiki oleh nasabah. Melalui studi intersil yang
dilakukan terhadap hasil penelitian intern yang disusua oleh Mangjcoen Divisi

Penpcmbangan Samber Daya Manusia Bank Syarieh Mandiel, maks dapat
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diketahui bohwa indeks kepuasan nasabah belum memenuhi harepan yang
diinginkan ofeh pihak manajenen.

Target yang ingin dicapai oleh Bank Syariah Mandint adalah indeks
kepuasan nasabah yang opiimal, yaitu > 85, Ada beberapa wilayah di indonesia
dengan czbang Bank Svarigh Mandidd yang menunjukkan indeks kepuasan
nasabah adalah < 83, Salah satu wilayah yang tidak mencapai indeks kepuasan
nasabah vang optimal adalah wilayah Jabodetabek {indeks kepuasan nasabale
74,58}, Oleb karena it timby] permasalaban berupa kesenjangan antara harapan
{target) yang ingin dicapal oleh pihak manajemen Bonk Syarigh Mandiri dengan
kenvataan vang menunjukkan bshwa ada wilayal dengan cabang Bank Syarish
Mandiri vang memiliki indeks kepuosan dibawah lingkat optinwl,

Unwik menjawab pertanyaan penclitian. nraka diperiukan desain penclitian
yang tepat daiam mendekati permasalahan dengan cara yang ilmiah. Oleh karena
itu dalem penelitian i disusun kerangka pemikivan vang dibarapkan dapat
memberikan soiusi (grhadap permasulahan vang timbule Uf validitas digunskan
sebagal wjuan untuk  mongeishol tingkat kevalidan  atou kesahiban  suatu
instrumen.  Suatu insteomen yang valid memiliki validitas tinggl dan ketika silai
validitas suatu istrumen adalah rendal maka isstromen akan mesjadt Kourang atau
tidake vaiid. Sebual instrumen dikatakan valid apabila mampu mengukir apa
vanyg hendak diukur amsu dilnginkan. Sebuah instrumen dikatakan valid apabila
dapat mengunskap date dori vartabel yang ditelitt {Riduan dan Susarta. 2009,
Relinbilias menunjuk pada suan pengerfian hahwa sesuate instrumen dapat
dipereaya unfuk dimunakan sebaga alat pengumpul data Ravena mstrumen (¢rsebut
sudal diangpap batk,  Instrumen yang baik thiak akan bersifar fendensius
mengarabkan responden umuk memilih jawaban-jawaban terient. Reliabel
artinya dupat dipereaya juga dapat diandalkan, Dampak positifava adalah jika
instrpmen tersehid digunakan dalar berbagai penclitian muka hasilnya akan lelap
soma {konsislen),

Sampling yang digunakan dalam penefitian ini mengandung beberapa
kelemaban.  Jenis sampling vang digunakan dafam penclitian ai adalah sron-
jrebabitive sampling deagan convenience sampling. Kcelemahan yang terkandung

dalam tipe son-probabilits senpling adelah hastl dari penelitian tidak dapat
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digeneralisasi sehingga kesimpulan dari penelitian ini ridak dapat digunakan

dalam mewakili keadaan populasi,

I¥.5Z Kondist Survei

Penefiti menemukan beberaps kendala intl yang menyebabkan pemilihan
motode adalah menggunakan non-probability sampling. Beberapa kendala yang
penulis teraukan dalam penelitian akan divraiken sebagai berikut. Penulis tidak
memiliki akses yang fuas dalam memperoleh informasi yang berkaitan dengan
dara nasabah, Karena memang penulis tidak memiliki hubungan secara formil dan
internai dengan Bank Syariab Mandiri.  Pihak Bank Svarish Mandin dan
kecenderungan darl mayoritas bank Syariah lainnya memandang bahwa data
assabah adalel data yang bersifat sangat eahasia {pribadi). Oleh karena tingkat
kerahasioan yang sangat tinggl pada dat2 nasobah maka tidak memungkinkan bagi
orang luar {pihak eksternal) untuk memperoleh data nasabah tersebur.  Pada
tujuan akademis pun data nasabah tidak serta merta diizinkan untuk dijadikan
bahan penelitian, Pada dasarnya baok syariah memiliki tanggung javwab {amanah)
terhadap data-dala pribadi nasabeb. Karena data nssabah mencakup informasi-
informasi pribadi vang dikhawatirkan akan disalahgunukan oleh pibak-pihak yang
tidak bertanggungiawab, Oleh karena i penalis memakiunii akan rambu-rambu
vang diletapkasn oleh pihak manajemen bank syariah terscbut.

Sampling dengan jonis probabiliny sumpling mengandong makna bahwa
setiap nusabah Bank Syartah Mandiri yang menjadi objek penelitian memiliks
peluang yang sama univk dipilth menjadi responden. Unstuk  memenuhi
probability sainpiing maka dibutubkan daia-dsta nasabob secarn komprehensit
Setidakayva penulis harus mendapatkan pama-nama dan alamat tompat tinggal dari
nasabali,  Dengan mengetabul nama dan alamal nasabah Bank Syariah Mandiri
yang menjalin transaksi dengan Bank Syariah Mandiri di wilaysh Jabodetabek.
maka dapat dilakukan teknik probebiline sempling.  Sewelah data (nama dan
alamaty nasabah terkumpul mokes dopet dilakokan pemilihun nasabab sebagai
responden denpan cura acak (rondom) melalul bantoan Kompider,

Nomor urat terpitih vang telal diacek menunjukkan paima dan alamat

nasabah yang menjadi obick penelitian, Namuon demikian hal utamz yang menjadi
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kendalp adalah tidak adanya akses terbadap dala-dala nasabah yang bersifat
komprehensif.  Kendala ini disebabkan karena penulis tidak mempunyai
keterkaitan secara formil dan internal dengan Bank Syariah Mandic,  Fakior
kedia vang menycbabkan tdak menmwnzkinkannya probability sempling wlah
keterbatasan wakiu dan kemampuan vang dimililki pesulis.  Dengun menchiti
respongden yang twersebar di seluruh svilayah Jabodetabek, wmaka akan sangal
menvulitkan dalam mengemahni keberadaan wempat tnggal responden dan ada
pefuang  responden  menolsk  untuk  berpartisipasi, Sekalipun  penulis
nempersempii ruang lingkup penelitian menjadi hanya pada wilayal Bogor, tetap
penulis tidak dapat melakokan geweralisasi techadap basil penelitian pada siudi
kasus masabah vang menjalin tansakst dengan Bank Syarish Mandicl di Bogor.
Kargna pemberlokuan prinsip kebati-hatian terhadap date-date vang berkaian
dengan nasabal adalab berlaku secars umum dan monyelurub,

Penglis dapal melakukan penelitian dengan wakii yang relatil singkat,
vaitn dimulai pada bulan Mei. discbabkan karena penulis memperoleh akses dari
salah satu pihak manajemen Bank Syariah Mapdiv. Dengan bantogn betiau maka
izin proposal penelitian penuiis segera mendapatkan persetuiuan aatuk dapat
dilaksanakan, Kargna izin diborikan kepada penulis dangan syamt cabang-cabang
yang dipitih pntuk penehitian adalab hastl dari persetujvon dan rekomendasi dJar
Bank Syariah Mandiri pusat. Kendala utama vang akan dihadapi penulis ketika
mengajukan izin proposal penelitian dengan tidak melatui pihak internal, maka
akan dibutuhkan waktu yang tidak dapat diteniukan dalam gppravef penelitian.

Setelah memperolel perserujuan dan pihak niasaienicn Bank Syariah
Mandiri maka ditenlukan eabang-cabang yang dupat dijadikan scbagal tempat
penelitian. Cabang-cabang Bank Syariah Mandind vang dijadikan sebagal wompat
penciitian adalah Bogor, Cibisong, Rawamanpun. dan Thanwin.  Karena
ponarikan sampel dari populasi nasabgh vang menjalin transuks) dengan Bank
Syariah Mandivi wilayah Jakaria hanya terbatas pada keempat cabang vang telah
disebutkan, ntaka telnik yang digunakan adalab non probabifity sampling.

Penulis menentukan juniah sampling adalah secara subjektif inys untuk
memenuhi kebutuban dalam penelitian, Toma penelitan yang dinjukan ponulis

bersifat moemperolch pemahaman awal [mrelimingry insighy} terhadap Konsep zone
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of relerance. Walaupun konsep zore of twlerance sudah berawal dari lahen 1990-
an dan beberapa jurnal markeling incernasional yang berkeiton wlah penulis
peroleh. namun penulis belum menemukan tesis Khususaya pada bidany Ekononid
dap Keuangan Syarish yang membahas lema mengenai zone of folerance.

Jumiah sampel vanz penolis tentukan dalam perelitian ini adalah sebanyvak
{00 responden.  Penelitian int mengpunakan dala primer yaoyg sumbernya
diperoleh melalui survei dengan menggunakan kuesionor sebagal alat univk
memperoleh informast yang diperivkan dalam menjawab pertanyaan penelitian,
Untuk mendapatkan hasil penclifian yang baik dan skurat maka kuesioner haras
diuji {erlebil dabulu. Ui pesdabuluan yaims berupa aji validitas dun reliabilitag.
Untuk memenubi kebutuban dalam uji pesdehulfean, maka penulis menentukan
sebanyok 30 rosponden sebagai bahan pengujian validitas dan reliabilitas. Jumlal
responden sebanysk 30 nasabab adalah diluar dart sampel ponclitian vang
digunakan dalam )i lanjutan yailu sebanyak 100 responden. Jadi Wotal responden
vang berperan dalam penclition ini adalsbh schanyak 130 orang umluk i
pendahuluan dan ufl Janjuian.

Datam uji validitas, pembagian responden berdasarkan koempat cabang
Bank Syaviah Mandiri yang akan dijadikan tempat penclifian.  Rincian dari
masing-snasiae responden dari keempai eabang Bank Svariah Mandini adalah
sehagal berikut.  rumlah responden puda cabang Bogor sebanvak § responden.
¢abang Cibinong sebanyvak 7 responden. cobang Rawamangun sehanvak 7
responden. dan cabang Thamrein sebanvak & responden,

Jenis penartkan sampe! vang penuiis terapkan dalam penclitian ini adalah
comvenience sumpling, Nasabab vang akan dijadikan sebagui responden dalam
peaciitian ind adalah pasabah vane memiliki rekening tabungan dan bertransakst
pada Baok Syariah Mandiri, dalam hal ini eabang Bogor. Cibinong. Ravwamangim.
dan Thamyin,

Pemberian kucsioner dilaksanakan on e spoy, artinya nasabah ditanyakan
mengenai kerelaan dalam berpactisipasi dalam penclitian i, Ads nusabah yang
mengusarakan  alasan  tidak  menginginkan  berpartisipast  dalam meniawab

kuesioner. Beberapa alosan yang nasabal utarakan adalah tidak memiliki wakw,
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tergesa-gess untuk segera melakukan aktivitas di fuar Bank Syariab Mandiri, dan
beberapa tidak memberikan alasan tentang penolakannya.

Sebelum menentuken indikator-indikator yvang akan digunakan dalam
menyusun  kaesjoner,  peaglis mempentimbangkan  fakwr utama  adalah
ketersedisan  waktu  yang dimilikd  pasabab. banyakityas  perayataan  dalam
kuesioner. serta Unghkat kesulilon pernyataan yang akan dihadapl oleh nasabah,
Setglah mempertimbangkan fakrar-fakeor diatas maka penulis memuruskan untuk
menefiti indikator dimensi kualitas pelayvanan vang terdiri dari aspek rongible
service guality dan imangibie servive guulity.  Untuk hirangible service guality
wemang harus memilib tiga indikator yang akan difadiken bahan untek meayusun
kuestonar. Sehingga dord keempar indikator fnrangible service quoling penulis
memutyskan  untok menghiti damensi Rvaltas pelayanan, vaitu  refiability.
responsiveniess. emprathy. dan fangibles,

Formal kuesioner vang disusun adalah berdasarkan Parasuraman {2004)
dengan jumiah kolom schanvak 4 buah. Pads kolom pertama disusun pomyaiaan-

srnyataan yang harus dijasvab oleh responden. Kolom kedua berisikan gdeguate
expectation  nasabah, kolom ketiga berisikan dexiced expectation nasabah, dan
kolom keempat berisikan persepsi nasabah.

Penvisunan format kolom pada penelitian inf pads dassmya berisikan
unsur-ONSHE yang sama, hainys saia fetak dard vasue-snsur adalzh berbeda, Kolom
pertama beristican perpyaman-pernyatasn (20 buah) vang menunjuk pada variabel
independen dan permyataan-pernyaiaan yang menvusun variebel dependen (5
buah). Kolom kedua berisikan perintah bagt nasabah uniuk menilal kualitas
pelmyapan vang selama ol mereka perolel ketika besvansaksi dengan Bank
Syarish Mandirl stau dengan Kaw kin nasabab dituotun untuk menvatakan
persepsi mereka terbadap kualitns pelayanan pada Bank Syariah Mandirf. Kaolom
ketiga berisikan perintab bagi nasabab uniak menyalakan adegrare expeciation.
Untuk memudabkan passbab memahami istitah tersebut maka penulis meovatakan
celeguare expectoiion sehagal borapen minimal tehadap kualitas  pelayanan.
Kolom keempuat berisikan perintah bagt aasabah untok menvatakan desived

expectation.  Untuk memudalikan nosabalh memahami astilah tersebut maka
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penulis menyvatakan desired expeciotion sebagal Kualitas pelayanan yang
diinginkan aich nasabah.

Jumlsh permnyalaan sebenwrnya hanya 25 buah tetapi nasabah diminta
untuk mamberikan penilaian terhadap persepsi schanyak 23 pernyatzan, penilaian
lerhadap adequuie expectaiion schanyak 20 pemyatsan, dan penilaian tevhadap
desired expectation sebanyak 20 pernyatpan. Tosal keseluruban pernyataan yang
harus dijawab olch nasaboh adalal sebanyak 63 permyatsan. Jike dirambeh
dengan pertanyasn vang berkaitsn dengan fakior demografi maks keselurghan
pernyalaan paska kuesioner adalak sebaayak 75 buah. Kuesioner terstrukiur terdirt
dari tiga halaman dengan pervingian sebagai bevikut; hataman pertama dan kedua
berist pertanyaan seputar aspek demografi serta holaman keriza berisikan
pernyataan mengenat konsep zoae of wherance.

Salah saly fakror yang juga dapat mempengaruhi kualitss data primer
adalah tinghkat kesegaran vang dinnifki nasabah. Artinya ketika nasabah dalang
untuk bertransaksi pada sebelum jam |2 dibandingkan dengan nasabah yang
tertransaksi setelah jam (2 maka ada perbedaan dalam tingkat kesegaran mereka
dalam menjawab kucsioner. Nasabah yang menjawab dalam keadzan letih maka
akan mempengarah  tingkat Komseatrasinva  dalam  wmomahami  peravataon
schingga pada akhunys akan berpengaruh terhadap jawaban vang diberikan,
Faktor keletihan adalah tenmasuk iakior gtama ketika penulis mepentukan jumlah
variabel dag menyusun istiiah supaya mdah dipahami oleh responden,

Tantangan dalam menyusun kuesioner adalah berusaha tidak menciptakan
tendensi terienie yang dapat menjadiken responden meniswab karena avahan
terzenty sehioges hasil datn dapat menjudi subjekGl Oleh karena Ho kuesioner
disusun scdemikian rupa schingys istilah-istlsh pemasaran dalam bahasa Inzors
tidak menyuiitkan responden dalam memilih jawaban. Di lain pihak penulis juga
berusaba untuk menyusun deskripsi terhadap istilah pemasaran asing dengan
tepat.

Pada kenyataannya di lapangan kondisi yang dikhawatirkan memang
erjadi. Kejadian dapat berupa penolakan dengan berbagai alasan, sang paling
utaing tdak momiliki wakty dan sedang fergesagesa umuk menyelesaikan

akiivitag yang lain. Setelah kucsioner diterima oleh responden, maka tidak serta
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merta mereka mengisi, namun yang mercka lakukan adafah mengeishui jumlab
pernyataan vang havus diisi dan tingkat kesulitan ketika menjawab. Ada beberapa
responden setelah melihal lembaran nti yang beiisi konsep sone of tolerance
maka mereka menyatakan bahwa kuesioner terlalu sulit untuk dipahami sehingga
mercka menolak ustuk berpartisipasi,  Ada pula responden yang memandang
permyvatagn-pernyataan dulam Kuesioner jumlahnya terialu banyak sehingga
menghabigkan banyak wakiu, Jika responden tergesa-gesa dalam mengisi dan
fanpa meluangkan pikirannya entuk berkonsentrast fentt akan mempengaruhi
hasi akhir dari Jata priger.

Penvusunan kuesioner dengan tujuss wituk melakukan survey lapang
adalah dibutuhkan kemampuan yvang komprehensit dafam menyusunnya.  Jika
hanya memperhatikan salal saty factor, misalken pencliti menginginkan informasi
yang mendalam tentang Karakteristik persepsi dan ckspekitasi yang dimiliki oleh
nasabah. mska hal tersebut akan berpengsruh pada lingkat kesubitan dan jumbah
perlanyaan yang menyusun kuesioner.  Infonuast yang kompeehensif enty
mempengaruhi hasil penelitian. yastu kualitas febib tinggi. Sedangkan di lain
pihak ada peluang bagi respondes uniuk mengalami kesulitan dalam mencerna
perianyaan-portanyaan.  seliinggd  kemungkinan  responden untuk  mesiawab
dengan biss adalah tinggi. Oleh karena Ho dalam penyusunan kuesioner selaly
adn frade off antara jumlaly pertanyaan dan tinghat kedalaman pertanyaan yang
menyusun Kuesioner,

Apalagi responden vang ditkotsertakan dalam penelitian ini relatif
beragam jenjang pendidiksnnya. ada yang mencapai jenjang doctoral. namun di
lain pihak ada vang hanye mengenyam pendidikan setingkat 8D Tentu
keberagaman dalmn jenjang pendidikan wret serta mempengaruhi pemikiran
responden dalam mengisi setiap pessymaan yang digiukan,  Kuomudian lama
responden melakukan transaksi dengan Bank Syariah Mandin,  Responden yang
menjalin ransaks) lebih lama dengan responden vang bais saja beberapa waku
bertransaksi dengan Bank Syartah Mandird tentu memiliki persepst vang berbeda
ketika memperaich pelavanan,

Olel karens jtw tantangan dalam panelitian yang menggunakan aiat bane

kuesioner adaloh werdapatnya doa macam blas yang dapal inempengaruhi kualitas
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penelitian. Bias yang pertama adalah dapat terjadi pada pihak penclith. Ketka
penclitt menyusun perayataan-pernyataan maka ada peluang bagi pencliti untuk
menyusun dengan bahasa yang tidak mudals dipahami oleh responden, Hal yany
juga dapat tedadi adalah peneliti memiliki peluang untuk menyusun pernyataan
yung mengandung  ambiguitas schingga membingungkan responden  unluk
menjawab,  Bias yang kedua dapat berasal dari pihak responden. Umumnya
adalah responden memiliki tingkat pemahaman vang berbeda schingga ketepatan
dalam mengisi Kuesioner pun berbeda, Pada Kasus vang lam. responden dapat
memiliki Kesempatan unluk mengist pernyataan dengan sckehendak hatinya,
Oleh karena itu dalam penelitian ini ada beberapa responden yang menjawab
pernyasaan secira asal sehinggs hasilnys adaish jauh berbeda dengan mayoritas
responden yang menjawab kucsionsr.  Namun demikian outfiers tidak dapat
begitn saja dibuang Karena ada peluang ketika outiiers tersebut dibuang maka
dikhawatirkan dapat mempengaruhi model secara keseluruhan, Jadi data pencilan
tetap ditkutseriakan dalam gesclitian ini.

[ua macam bias tersebut sebenarnya dapat diminimalisast keberadnannya,
dengan catalan kuesioner yang disusun barus memenuhi uji validitas dan
reliabiites.  Validitas moenvalakan bahwa seliap pernyataan vang mesyusun
dimensi kualitas pelavanan adalzh benar mengukor sesusiu yang akan diteliti,
Sedangkan refiabilitas menunjvkkan tingkat pengukuran ulang ketika kuesioner
diuitkan dalam skale vang berbeda. Mglalui uji validitas dan reliabilitas maka
seluruh aspek yang menyustn dimensi kusalitas pelayanse adalah valid dan
vetiabel,  {Heh karena it penelidi dapat melakukan uji lsnjutan menggunakan
model regresi dengas variabel independen Yerdin dars nterakst duminy dengan
variabet indeponden.

Kuesioner vang digunakan dalam penelitian ini terdirt dard 23 pernyataan.
Pernyataan yang menyusun variabel indepesden ada 20 buah sedangken
perivataan yang mentyusun varigbel dependen ada 5 buah,  Dalam penelitian
pemasaran khususnya untuk menganalisa kKualitas pelayanan pada perbankan
seringkali diterapkan lima dimensi yang menyusun kualitas pelayanan.

Dimensi kualitas pelavanan vang dimaksud adalab sesual dengan konsep

yang divtarakan  oleh  Parasuraman  (2004), vyaltu tangibles, reHability,
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responsiveness,  assuronce. dan empathy. Dalam penefiian  (ni penulis
menggunakan  empat unsur dimensi kualitas  pelayanan,  yaitu  reliability.
responsfveness, empathy. dan rangibles.

Pemilihan dari keempat variabel independen sebagai indikator dalam
penyusunan kicsioper didasarkan pada studi literatur.  Tinjavan fiteratur
difakukan terhadap jurnat yvang diketuarkan oleh Divisi Pengembangan Sumber
Dava Manusia Bank Syariah Mandicl, Penclitian vang difakukan oleh tim
marketing Bank Syarish  Mandird  juga menggunakan  kuesioner  dengun
pernyataan-pernyataan yang berkattan dongan kealitas pelavasan, kualitas produk,
dan aspek zangibles {penampakan dari fasilitas dan kemyamanan ruang). Jurnal
vang dikeluprkan Bank Syariah Mandiri tidak terfokus pads dimensi kualitas
pelayanan yang dikonsep oleh Pacasoraman (2004). Pernyataan-perayataan yang
disusun cenderung bersifat umum sehingga tidok dapar mewakili variabel
independen terteniu.  Namup demikian ade beberapa pernyatuan yang dapat
djadikan sebagai bahan rjukan dalam menyusun kuesioner pada peuelitian ini,

Untuk memenuhi kebutvhan dadam menyusun kuesioner dengan tema sone
of folerance waka penulis mongacu secara mavorifas pada jurnakiurnal
nustnasional dalam ruang bingkup pemasacan khususnya pada bidang perbankan.
Darf beberapa jurnal yang saya telaah maka dapatl diketahug intformasi khusosnva
MENQENGT pRTYUSUDAN pernyalaan-perovataan veng pada akhirmya menyusun

indikator-indikator yang menyusua kualitas pelzyanan.

IV.6 Anztisa Hasil Regresi

Uniuk menjawab pertanyoan penelitian maka  dalam penclidan  ink
digunakan metode regresi dengan menggunakan varigbel dursmy.  Variabel
dunimy berperan dalam membedakan aren di bawaly dan di atas zene of toferance.
Varisbel dummy (d)} menyatakan jika perscpsi nasabab terletak di bawah batay
adequate expectatinn. Variabel dummy {d:) menyalakan jika persepsi nasabah
terletak di atas bams desived expecration, Variabel dummy (di) bernilai | ketika
parsepsi pasubah terhadap dimensi kualitas pelayanan adatah lebib kecil dart batas
adeguate expeciation dan bernilai 0 pada keadaan yang sebaliknya.  Variabel

duminy (da} bernilai 1 ketika persepsi nasabah terhadap dimensi kualitas
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pelayanan adalak lebih besar dari batas desired expectarion. Variabel dependen
(v} menunjukkan pada nilai komposit kepuasan nasabah.

Dalam penelition in digunakan skala dengan 9 angka,  Dart kesembijan
angka maka sebenamya tidak dijabarkan defiuisi operasional dari masieg-masing
angka. Persepsi dari keempat dimenst koalitas pelaysnan tidak divkwr dengan
angka bulat, Sesuai penelitian yang dilakukan oleh Yap dao Sweeney (2007).
maka persepst diukur menggunakan nilai komposit (composite seore).  Definis
dari nilai komposit merupakan gabungait davi pendlaian yang diberikan oleh
sehuruh nasabah terhadap semua peroyataan yang menyusun dimensi Kualitas
pelayanan terfenn, kemudian dijadikan sebagai rataan.

Berdasarkan hasil dari pengolohan datd menggunaken Minitab, maka

diperolch persamaan regresi untuk dimenst refiabifity sebagai berikut:

¥ = 7,61 + 0,837 {raliability} - £.0836 {d,*reliability} + 0.031 {d,*reliability}

*$4usd Lnanat Pade Lompign

keterangan:
¥ : nilai komposit kepuasan nasabah
reliabiiily : nilat komposit untuk perscpsi nasabah pada dimensi reliability

di¥*reliabality interaksi antara variabel dummy (d}) dengan reliability
da*refliability @ intoraks) ontara variabel dommy {d-} dengan reliability

Pada persaniaan regrest di atas, smaka slop pada aren di dalam zene of toferance
adafalh 0.837. slop di bawal arca zone of tlerance adalah (0.837 + (0.0696) =
0.7G74): sedangkan slop di aas area zose of folerance adalab (0.837 + §.03( =
0.868).

I {ubungan antara variabel bebas dan variabel terikat yang ditunjukkan oleh
pilal R%. yang besarnya 37,0%; mengindikasikan bahwa variabel bebas dapat
menerangkan 37.6% variasi variabel terikalnya.  Scdangkan 62.4% lainnya
dijelaskan oleh variabel lain.  Berdasakan uji-F, maka nllat-p lebih kecll
dibandingkan dengan alpha (tara! nyats = 5%} schingga dapat disimpulkan bahwa
mode! i cukup baik. karena hasil uji tersebut menunjukkan baliwa sccara
bersama-sama semua koefisien regresi signifikan secara statistik pada ¢ = 5%.

Dalam pengujan koefisien dipereoleh hastl bahwa stope pada area di dalam

zone of 1oferance adalah berbeda nyata (staristically significanry dengan Lingkat
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signifikansi sebesar 0.000: sedangkan intersep. slope di bawah area zone of
tolerance. dan slope di atas avea zone of toferance adalah udek berbeda nyata,
Imterpretasi slope pada area di dalam zone of rolerance dapat diartikan, bila
porsepsi nasabab terhadap dimenst refinbifity naik sebesar | osatuan maka
kepudsan nasshah skan natk schesar D837 satuan.  Interpretasi shope di bawah
area vome of folerance dapat diartikan, bila persepsi nasabah terhadap dimenst
reliability naik sebesar 1 satwan maka kepuasan nasabah akan naik sebesar 0.7674
satuan, Interpretasi slope di atas area zowe of toferance dapat diartikan, bila
persepsi nasabah terhadap dimensi reficbility naik sebesar 1| osatuan maka
kepuasan nasabah akan naik sebesar 0.868 satvan. Untuk intersep, maka tidak
dapar dilakukan interpretasi sebab nilal dari persepsi paling rendah adalah |
{berdasarkan skala pengularan { - 9)

Berdasarkan hasil dari pengelahan data menggunakan Minitah, makn

diperolel persamaan regresi uniuk dimenst responsivenesy sebagai berikut:

y = (0,02 + 0.B18 {responsiveness) « (L0754 (¢ *responsiveness) + 0.233 {d,*responsiveness)

Fieal Chrput Bady Lampimar
Ketgrangan:

¥ : nilat komposit kepuasan pasabah
responsivenessnilal komposit  unfuk  persepsi  nasabnh  pada  dimensi
FESPOSIVENesS
di¥responsivensss: interaksi antara variabel duwmny {di) dengan responsgiveness
da*responsiveness: intcraksi antara vartabel dummy (dz) dengan responsiveness
Pada persamaan regresi di atas, muka slop pada area di dalam zone of rolerance
adataly 0.818: slop di bawah area zone of tolerance adalah (0818 + (00780 =
(. 7429 sedangkan siop di atas area zome of raderance adalah (0818 + 0233 =
LOST

Hubungan antara variabel bebas dan variabel terikat yang ditunjukdan oleh
pilai R”, yang besarnya 49,1%: mengindikasikan bahwa variabel bebas dapat
menerangkan 49.1% variasi variabel terikatnya.  Sedangkan 50.9% lainnya
dijelaskan oleh variabel tain). Berdasarkan uji-F, maka nilai-p lebib kecil

dibandingkan dengan alpha (laraf nyata = 3%) sehingga dapat disimpulkan bahwa
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model ini cukup baik., karena hasil uji tersebut menunjukkan bahwa secara
hersama-sama semua koefisien regresi signifikan secara statistik pada o =~ 5%.

Dalam pengujian koefisien diperoleh hasil bahwa slope pada area di dalam
zone of toleranve adalah berbeda nysta {sfalistivally sigaificanty dengan tingkat
signifikansi sehesar D.000; sedangkan intersep, slope di bawah area zowe of
rolerance, dan siope di atas area zone of twierance adalah udak berbeda nyata
Intorpretasi siope pada arca di dalam zone of rolerance daps diartikan. bila
persepsi nasabah terhadep dimenst responsiveness naik sebesar | osatuan maka
kepuasan nasabah akan naik sebusar 0.818 saluan.  interprelast slope di bawah
area zone of folerance dapat diartikan, bile persepsi nasabah terhadap dimensi
responsivensss naik sebesar | satuan maka kepuasan nasabah akan naik sebessr
{,7429 sawan. interpretasi siope di alas area zone of rwolerance dapsat diartikan,
bila persepsi nasabah terhadap dimensi responsivenress naik sebesar 1 satuan maka
kepuassn nasabah akan nuik sebesar 1.08) satuan. Untuk intersep, maka tidak
dapat dilakukan (nierpretasi scbab nilai deri persepsi paling rendah adalab |
{berdasarkan skaiz pengukuran T - 93,

Berdasarkan hasil darl pengolaban data menggunakan Minitab. maka

dipereleh persamann regrosi umtuk dimensi enpathy sebagai berikut:

y = 612 + 0.892 {empathy} - R.0705 (dy"empathy] + 0.029 (d;*empathy)

*kiasE Cutpul Pads Loy

Keterangan.
y - nilai komposit kepuasan nasabah
ernpathy : ntlal komposit untuk persepsi nasabah pada dimenst empathy

di*empathy  : interaksi antara variabel dummy {d,) dengan empathy
da*empathy  : interaksi antarg variabel dumimy (8:3 dengan empathy
Pada porsamaan regresi di atas. mnaka slop pada area di dalam zore of tolerance
adalah 0.892; slop di bawah area rone of roferance adalah (0.892 + ((00703) =
0.8213): sedangkan slop di atas area zowe of roferance adalah {0.802 + 0.029 =
.92,

Hubungan antars variabel bebas dan variabel terikat vang ditunjukkan oleh
aifai R, yang besarnva 40.2%: mengindikasikan babwa variabel bebas dopat

menerangkan 40,2% variasi variabel terikainya.  Scdangkan 59,8% lainnya
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dijelaskan oleh variabel lain). Berdasarkan uji-F, make nilai-p lebih kecil
dibandingkan dengan alpha (faraf nyata = 5%} sehingga dapat disimpulkan bahwa
model ini cukup baik. karena hasil uji tersebut menunjukkan bahwa secara
borsama-sama semug koefisien regresi signifikan sccarg staristik pads « = 3%,

Dalam penguiian koefisien diporoleh hasil bahwa slope pada area di dalam
zone of wlerance adalah becheda nyata (staristically significanty dengan tingkat
signifikansi sebesar 0.000; sedangkan intersep, slope di bawsh area zone of
inferance, dan slope di mas area zeae of roferance adalab tidak herbedd nyata,
Imerpretast slope pada area di dalam zene of foferance dapat diartikan, bila
persepsi nasabah terhadap ditvensi empatiy naik sebesar I satuan maka kepuasan
rasabah zkan naik sebesar 0.892 satuan, Interpretasi slops di bawah area zone of
rolerance dapat diartikan. bila persepsi nasabah terhadap dimensi empariny naik
sehesar 1 satuan maeka kepuasan nasabah akan nailk sebesar (.8215 satuan,
Interpretast slope di atas area zone of tolerance dapai diartikan, bila persepsi
nasabah terhadap dimensi emparhy naik sebesar | satuan maka kepuasan nasabah
akan nalk sebesar §.92] sawon. Umuk intersep. maka tidak dapat dilakukan
interpretasi Schab oilai dari poersepsi paling rendsh adalah t (berdasarkan skala
pengukuran | - 9),

Berdasarkan hasil dari pengolahan data menggonakan Minitab, maka

diperoleh persamsan represi untuk dimensi rangibles sebagai berikuts

y =345+ {1777 (tangibies! - 0.0359 (d: tanaibles) + 0.148 {d,  tangibles)

° Haxii Cretoms Fude Lempinm

Kelgrangan:
y : nifai komposit kepuasan nasabah
tangibles : nital komposit untok persepsi noasabah pada dimensi tangibles

di*tangibles ¢ interaksi antara variabel dammy (d,) dengan tangibles
do*tangibles  : interaksi antars variabel dumimy (d2) dengan fangibles

Pada persamaan regresi di alas, maka slop pads aree i dalam zoue of folerance
adalah 0.777: slop di bawah area zone of tolerance adalah (0.777 + (-0.0359) =
0.741 1y sedangkan slop di atas aren zone of mwlerance adalah (0.777 + 8.140 =
0.917).
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Hubungan antara variabel bebas dan variabel terikat yang ditunjukkan oleh
nilai R*. yang besarnya 43,6%: mengindikasikan bahwa variabel bebas dapat
menerangkan 43.6% variasi variabel terikataya.  Sedangkan 36.4% lainnya
dijelaskan oleh variabel lain). Berdasarkan uji-F, maka nilai-p lebih kecil
dibandingkan dengan alpha (taraf nyata = 5%) sehingga dapat disimpulkan bahwa
model ini cukup baik. karena hasil uji wrsebut menunjukkan bahwa secams
bersama-sama semua kocfisien regresi signifikan secars statistik pada ¢ = 5%,

Dalam penguiian koefisien diperoieh hasil bahwa slope pada area df dalam
zone of tolerance wdalaly berbeda nyata (statistically significes) dengan tingkat
signifikansi sebesar 0.000; sedangkan intersep, slope di bawah area zore of
tolerance, dan slope di atas area zone of tolcrance adalah tidak berbeda nyata.
Interpretasi slope pada area di dalam zone of toleremce dapat diartikan. bila
persepsi nasabah terhadap dimenst rangibies nalk sebesar | satuan maka kepuasan
nasabah akan maik scbesar 0.777 satvan, Inferpretasi siope di bawah arca zone of
rolerance dapat diartikan, bila persepsi nasabah terhadap dimensi rangibles naik
sebesar 1 satwan maka kepuasan nasabah akan naik sebesur 07411 satuan.
Interpretasi slope di ates area sone of telerance dapat diartikan, bila perseps
nasabah terhadap dimensi rangibles naik sebesar | satuan maka kepuasan nasabah
akan naik sebesar 0.917 satuan, Uniuk infersep. maka tidak dapat dilakukan
interpretasi sebab nilai dari persepsi paling rendah adalah ) (berdasarkan skala

pengukuran 1 - §),

V.7 Hasil Uji Hipotesis
iV.7.1 Dimeaust Reliability

Untuk uji hipetesis pertama. yaitw melalul hasil pengolahan data pada
dimensi reliobility di Minitab, maka dapat dililat uji signifikansi slope pada area
di dalam zone of iolerance, yaitu menunjukkan hasil vang signifikan pada o = 5%.
Oleh karena itu dalam penguiian dimiliki cukup bukti untuk menerima Hh: dengan
kata lainn ada pengaruh antara persepsi nasabah pada dimensi refigbifiny terhadap
kepuasan nasabah di dalam area zong of rolerance. Sedangkan uvatuk uji hipotesis
kedua. yaimt signifikansi siope pada area di bawah zone of tolerance, yaiwm

menunjukkan hasil yang tidak signifikan pada a = 5%. Oleh karens itu dalam
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penguiian tidak dimiliki cukup bukti untuk menerima H,; dengan kata lain tidak
adanya pengarub antars persepsi nasabah pada dimensi reliabiliny terhadap
kepuasan nasabah pada area di bawah zowe of folerance. Pada uji hipotesis ketiga,
yaitu signifikansi slope pada area di aws zese of feleranve. yaity menunjukkan
hastl yang tidak signifikan pada ¢ = 3%. Oleh karena itu dalam pengujian tdak
dimiliki cukup bukii untuk meoerima Hi: dengan kata fain tidak adanya pengarub
antara persepsi nasabah pada dimenst refiabifity terhadap kepuasan nasabah pads
area di atas zone of talerance.

Hasil uji dart ketiga hipotesis pada dimensi reffability memperlihatkan
adanya kontradiksi dengan konsep awal zone of folerance. Kousep awal zone of
roferance menyatakan bahrwasanya peningkatan atau penurunan dalam kualites
pelayanan akan berpengaruh secars signifikan terhadap iingkat kepuasan nasabah
pada saat persepsi nassbabe berada di bawah atau i atas area zone of rolerance.
Konsep awal dari zone of tolerance juga menyatakan bahwa peningkulan atau
penurunan dalam kualitas pelayanan akan tidak berpengarub secara signifikan
terhadap tingkat kepuasan nasabah pada saat persepsi nasabah berada di dalam
area yone of iolerance, Sedangkan dalam hasil pencelitian ini diperoleh babwa uji
hipotesis ternyata menunjukkan hasil yang signifikan (¢ = 5%) pada persepsi
nasabah vang berada Ji dalam erea zone of toierance. Begilu pula dengan hasii
yang tidak signifikan ketika persepsi nasabah berada di bawah atau di ates area
zone of terance menunjukkan hasil vang kentradiktif dengan konsep awal zons
of tolerance,

Hasii penglitian pada dimensi reliadility menunjukkan interpretasi yang
berbeda untuk persepsi pada daerah di bawah zone of folerance, di dalam zone of
tleremce, dan di atas zone of tolerance. Ketika persepsi nasabzh berada di bawah
area zone gf relerunce. maka peningkatan mtae penurunan terhadap kualitas
pelayanan tidak berpengaruh secara signifikan terhadap tingkat kepuasan nasabah.
OCich karena itu, jika pesingkatan wrhadap kualitas pelayanan Khususnya bila
dilakukasn terhadap dimensi reficbility, maka tidek akan berpengaruh sccara nyata
datam meningkatkan kepuassn nasabah. Dengen kawz lain, jika nasabah telak
merasakan ckgpektasiaya lidak terpenuhi pada harapannva yang minimal

(adeguate expectation) maka dampak yang terjadi adalsh nasabah langsung
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merasakan  ketidakpuasan terhadap  kualitas pelayanan khususnya dimensi
refiability.

{31 tain pihak ketika persepsi nasabah berada di atas area zone of tolerance,
maka peningkatan atau penurunan terhadap kualitas pelayanan juga tidak
memiliki pengaruh vang signifikan terhadap tingkat Kepuasan nasabah. QOleh
karena ity ketika pihak manajemen ingin meoggiring nasabeh supaya memiliki
loyalitas terhadap Bank Syarizh Mandiri, maka tidak dapat dilakukan dengan cara
meningkatkan koalitas pelayanan manakala persepsi nasabah berada di atas area
zone af telerance. Karena persepsi nasabah yang demikian telah melewati batas
desired expectaiion.

Dengan mengetahui signifikansi dari ketiga slope, maka dapat diketehut
slope-slops yang tidak signifikan, Melalnl slopeslope yang tfidak signifikan,
penulis dapat memberikan rekomendasi, yaitu untuk tidak melakukan peningkatan
terhadap kualitas pelayanan manakala persepsi nasabah berada di bawah atau di
atas area zone of iolerance, khususnya pada dimensi reliability. Dengan demikian
alokasi sumberdaya dapat lebih diarahkan pada peningkater kualitas pelayanan
terhadap nasehah-nasabah vang persepsinya adalah berada di dalam area zene of
roferance, kavena slope di dalam ares zome of roferance adalah signifikan,
Manakala pihak manajemen tidak dapal menyediakan dimensi refiabifity dengan
kuslitas paling rendah {adequare expecration) maka nassbah akan segera
merespon dengan menyatakan ketidakpuasannya dalam memperoleh pelayanan

pada dimensi re/iabiliry.

1V.7.2 Dimenst Responsiveness

Untuk uil hipotesis pertama. yaitu melalui hasil pengolahan data pads
dimensi responsiveness di Minitab. maka dapat difihat uji signifikansi slope pada
area di dalam zone of tolerance, yaitu menunjukkan hastl vang signifikan pada a =
5%. Oleh karena itu dalam pesgelian dimiliki cukup bukii untuk menerima Hy;
dengan Kata lain ada peegaruh antars persepsi nasebah pada dimensi
responsiveness terhadap kepuasan nassbah di delam avea zome of woleranve.
Sedangkan untuk uil hipotesis Kedua, yaitu signifikansi slope pada area di bawah

zone of tolerance, yaiy menunjukkan hasil yang tidak signifikan pada a = 5%.
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Oleh karena itu dalam pengujian tidak dimiliki cukep bukti untuk menerima Hy;
dengan kata kain tidak adanys pengaruh anfara persepsi nasabaih pada dimensi
responsiveness terhadap kepuasan nasabah pada area di bawah rone of telerance.
Pada uji hiporesis ketiga, vaitu signitikansi slope pada area di aras zome of
foferance, yaity menunjukkan hasil yang tidak sigaifikan pada ¢ = 5%. Olch
karena ite dalam pengujian tidak dimiliki cukup bukti untuk menevima Hs; dengan
kata lain tidak adanyas pengaruh antars persepsi nassbah pada dimensi
responsivenass terhadap kepuasan nasabah pada area di atas zone of talerance.

Hasit  uji  dari  ketiga  hipotesis  pada  dimensi  responsiveness
memperiihatkan adanya kontradiksi dengan konsep awal zome of fofzrance,
Konsep awal zome of tolerance menyatekan bahwasanya peningkalan atau
penurunan dalam kualitas pelayanan akan berpengaruh sccara signifikan terhadap
tingkat kepuasan nasabah pada saat persepsi nasabah berada di bawah ataw di atas
area zone of tolerance. Kansep awal dari zone of tolerance juga menyaiskan
bahwa peniagkalan atay penurunan dalam  kualitas pelayanan akan tidak
berpengarvh secara signihkan terhadap tingkar kepuosan nasabah pada saat
persepst nasabahy berada di dalam ares zone of tolerance. Sedangkan dalam hasil
penelitian ind diperolsh bahwa uji hipotesiz termyata menunjukkan hasil yang
signifikan {@ = 5%) pada persepsi nasabah vang berada di dalam ared zome of
toferance. Begitu pela dengan hasil vang tidak signifikan ketika porsepsi nasabah
berada di bawah ateu & oflas area zewe of tolerance menunjukkan hasil yang
kontradiktif dengan kansep awal zone of solerance.

Hasil penclitian pada dunensi responsiveness menunjukkan interpretasi
vang herheda untuk persepsi pada daeeah di bawah zone of telerance, di dalam
zone of teterance, Jan & atas zone of tolerance. Ketika persepsi nasabah berada
di bawah area zone of roferance, maka peningkatan atau penurenan terhadap
kuahias pelaysnan ddak berpengarsh secara signifikan terhadap tingkae kepuasan
nasabah, Oleh karena itu, jike peningkatan terhadap kualitas pelayanan
khususnya bila dilakukan terhadap dimensi responsivesness, moka tidak aken
berpengarub secara nyata dalam meningkatkan kepuasan nasabsh. Dengan kats
lain, jika nasabab telah merasakan ekspeklasinys tidak terpenuhi pada harapannya

yang minimal (adeguate expecration) maka dampak yang terjadi adalah nasabah
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langsung merasakan ketidakpuasan terhadap kualilas pelayanan Khususnya
dimensi responsiveness.

D4 lain pihak ketika persepsi nasabah bevada di atas area zone of tolerance.
maka peningkatan ateu penurunan terhedap Kualiias pelavanan juga tidak
memiliki pengaruh yang sigaifikan terbadap tingkat kepuasan nasabah. Oleh
karena itu ketiks pihak manajemen ingin menggiring nasabah supaya memiliki
fovalilas terhadap Bank Syariah Mandiri, maka tidak dapat dilakukan dengan cara
meningkatkan kusiitas pelayanan manakala persepsi nasabah berada di atas area
zone of tolerance. Karema perscpsi nasabah yang demikian telah melowati batas
desired expectation.

Dengan mengetahui signifikansi darvi ketiga slope. makea dapat diketahui
stope-slope yany tidak signifikan. Melalui slope-siope yang tidak sipnifikan,
penulis dapat memberikan rekomendasi. yaitu untuk tidak melakukan peningkatan
terhadap kualilas pelayanan manakala persepsi nasabah berada di bawah afau di
glag arga zome of folerance, khususnya pada dimensi responsiveness. Dengan
demikian alokasi sumberdaya dapat lebih diarabkan pada peningkatan kualitas
pelayanan terhadap nasabah-nasabab yang persepsinyg adalzh berada ¢ dalam
ares zone of telerance, karéna slope di dalam area zone of tolerance adelah
signifikan,  Manakala pthak manajemen tidak dapat menvediakan dimensi
responsiveness deegan kualitas paling rendah {adequale expectation) waka
nasabah akan segera merespon dengan menyatakan ketidakpussannya dalam

memperoleh pelayanan pada dimensi cesponsiveness.

1¥.7.3 Dimensi Emparly

Untuk uji hipotesis pertama, yaitu melahd hasil pengolahan data pada
dimensi empatiny di Minitab, maka dapat dilihat uji signifikansi slope pada area di
dalam zowne of iolerance, yaita menunjukkan hasil yang sigaifiken pada o = 3%,
{leh karena itu dalam pengujian dimiliki cokup bukti untuk menerima H,; dengan
kata lain ada pengaruh antars persepsi nasabah pada dimensi empathy tlerhadap
kepuasan nasabah di dalam aren zone of tolerance. Sedangkan untuk uii hipotesis
kedua, yailu signifikanst slope pada ares di bawah zeme of ralerance. vaiw

menunjukkan hasil yang ndak signifikan pada a = 5%. Oleh karena im dalam
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pengujian tidak dimiliki cukup bukti untuk menerima Hy, dengan kata lain tidak
adanya pengarch antara persepsi nasabsh pada dimensi empethy terhadap
kepuasan nasabah pada area di bawah zone of folerance. Pada ujl hipotesis keliga,
vaitu signifikansi slope pade area di atas zore of folerance, yaitu menunjukkan
hasil yang tidak signifikan pada o = 5%. OQlech karena itu dalam pengujian tidak
dimiliki cukup bukti untuk menerima Hy; dengan kata lain tidak adanya pengaruh
antara persepsi nasabah pada dimensi enpathy terbadap kepuasan nasabah pada
arga di atas zone of folerance.

Hasil uji darl ketipa hipotesis pada dimensi empathy memperiihatkan
adanya kontradiks! dengan konsep awal zone of folerance. Konsep awal zone of
tolerance menyatakan bahwasanya peningkatan atau penurunan dalam kualitag
pelayanan akan berpengaruh secara signifikan terhadap tingkat kepuasan nasebah
pada saat persepst nasabah berada di bawah atau 41 ates ares zone of wolerance.
Konsep awal dari zone of tolerance jugs menvatakan bahwa peningkatan atau
penurunan dalam kualilas pelayanan akan (idak berpengarub secara signifikan
terhadap tingkat kepuasan nasabah pada saat persepsi nagabah herada di dalam
area zone of foleravee. Sedangkan dalam hasil penelitian ini diperolet bahwa uji
hipotesis ternyata menunjukkan hastl vang signifikan (¢ = 3% pada persepsi
nusabah yang berada di dalam area zone of tolerance. Begitu pula dengan hesil
vang tidak signifikan ketika persepsi nasabah berada di bawah atau di atas area
zone of tolerance menunjukkan hasil yang kontradiktif dengan konsep awal zosne
of tolerance,

Hasil penelitian pada dimensi empathy menunjukkan interpretasi vang
berbeds untuk persepsi pada daerah di bawah zone of tolerance, di dalam zone of
toferunce, dan di atas zone of tolerance. Ketika persepsi nasabah berada di bawah
area zone of tolerunce, maka peninpgkatan ataw penurunan terhadap kualitas
pelayanan tidak berpengaruh secara signifikan terhadap tingkat kepuasan nasabah,
Oleh karena ity, fika peningkatan terhadap kualitas pelayanan khasusava bila
ditakukan terhadap dimensi empathy, maka tidak akan bespengaruh secara nyats
dalam meningkatkan kepuasan nasabah. Dengan kata lain, jika nasabah telah
merasakan ekspektasinya tidak terpeauhi pada harapannya yang minimal
{adeguate expectation} maka dampak yang terjadi adalah nasabab langsung
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merasaksn  ketidekpuasan terhadap kualitas pelayanan khususnys dimensi
emparhy.

i lain pihkak ketika persepsi nasabah berada di atas ares zone gf tolerance,
maka peningkatan atsy penurunan terhadap kualilas pelayanan juga tidek
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap tingkat kepuasan nasabah. Oleh
karena itu ketika pihak manajemen ingin menggiring nasabah supaya memiliki
oyalitas terhadap Bank Syartah Mandiri, maka tidak dapat dilekekan dengan cars
meningkatkan kusiitas pelayanan manakaly persepsi nasabah berada di atas area
zone of folerance. Karena persepsi nasabah yang demikian telah melewati batas
desired expectation,

Dengan mengetahui signifikansi dari ketiga slope, maka dapat diketabei
slope-slope yang tidak signifikan. Melalui slope-slope yang tidak signifikan,
penulis dapat memberikan rekomendast, vaitu untok tidsk melakukan peningkatan
terhadap kualilas pelayansn manakala pursepsi nasabah berada di bawah atau di
atas area rone of folerance, khususnya pada dimensi empaiiy. Dengan demikian
alokasi sumberdaya dapat lebih diarahkan pada peningkatan kualitas pelayanan
torhadap nasabah-nasabah yang persopsinya adalah berada di dalam area zome of
rolerance, kareng slops i dalam area zone of rolerance adalsh signifiksn,
Manakala pihak mangjemen tidak dapat menyediakan dimenst empathy dengan
kualitas paling rendsh {adequaie expectotion) maeka nasabah akao sepera
merespon dengan menyatakan ketidakpuasannya dalam mempercieh pelayanan

pada dimensi empathy.

I¥.7.4 Dimensi Tangibles

Untuk uii hipotesis pertama, yaitu melalui hasil pengolahan data pada
dimensi fangibles di Minitab, maka dapat dilibat oii signifikansi slope pada area
di dalam zone of tolerance, yaitu menunjukkan hasil vang signifikan pada ¢ = §%.
Oleh karena itu dalam pengujian dimiliki cukup bukti untuk menerima H); dengan
kata lain ada pengaruh antara persepsi nasabah pade dimensi rangibles terhadap
kepuasan nasabah di dalam area zene of folerance. Sedangkan untuk uji hipotesis
kedus, yaitu signifikansi slope pada area di bawah zome of rolerance, yaitu
menunjukkan hasil yang tidak signifikan pada ¢ = 5%. Oleh karena itu dalam
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pergujian tidak dimiliki cukup bokti untuk menerima Hy: dengan kata lsin tidak
adanyz pengaruh antars persepsi nasabuh pads dimensi fongibles terhadap
kepuasan nasabsh pada ares di bawsh zone of folerance. Pada ujil hipofesis ketiga,
yaity signifikansi slope pada area di atas zone of folerance, yaitu menunjukkan
hasil yang tidak signifikan peda o = 5%. Oleh karena itu dalam pengujian tidak
dimiliki cukup bukti untuk menerima H;; dengan kata lsin tidak adanya pengaruh
antara persepsi nasabah pada dimensi tangibles terhadap kepuasan nasabzh pada
area di atas zone of folerance.

Hasil uji dari ketiga hipotesis pada dimensi fengibles memperlibatkan
adanya kontradiksi dengan konsep awal zone of tolerance. Konsep awal zone of
foferance menyatakan bahwasanya peningkstan atau pepurunan dalam kualitas
pelayanan akan berpengaruh secara signifikan terhadap tingkst kepuasan nasabah
puda saut persepsl nasabah berada di bawah atau di atas area zone of tolerance.
Konsep awal dari zone of tolerance fuga menyatakan bahwa peningkatan atau
perurunan dalam kualitas pelayanan akan tidak berpengarub secara signifikan
terhadap tingkat kepuasan nasabah pada saal persepsi nasabah berada di dalam
arca zone of tolerance. Sedangkan dalam hesil penelitian ini diperoleh bahwa uil
hipotesis ternvaia menunjukkan hasil yang signifikan (¢ = 5%} pada persepsi
nasabah yang berada di dalam area zone of folerance. Begitu pula dengan hasil
vang tidak signifikan ketika persepsi nasabah beradz 4§ bawah atav di atas area
zone of tolerance menunjukkan hasil yang kontradiktif dengan konsep awal zone
of tolerance.

Hasil penelitian pada dimensi fangibles menunjukkan interpretasi yang
berbeda untuk persepsi pada daerah di bawah zone of rolerance, di dalam zone of
tolerance, dan di atas zone of folerance. Ketika persepsi nasabah berada di bawah
area zone of rolerance, maka peningkaten atau penurupan terhadap kualites
pelayanan tidak berpengaruh secara signifikan terhadap tingkat kepuasan nasabah.
Oleh karena itu, jika peningkatan wrhadap kualitas pelayanan Khususnya bila
dilakukan terhadap dimensi fangibles, maka tidak akan berpengaruh secara nvata
dalam meningkatkan kepuasan nasabah. Dengan kata lain, jika nasabah telah
merasakan ekspektasinya tidek terpenuhi pada harapannya yang minimal
{dequaie expectation) maka dampak yang terjadi adalah nasabab langsung
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merasakan ketidakpuasan terhadap kualitas pelayapan Kkhuosusnya dimenst
tangibles.

i lain piliak ketika persepsi nasabah berada di atas area zone of folerance,
maka peningkatan stau penurusen terhadap kualitas pelayanan jogs tidak
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap tingkat kepuasan nasabsh. Olgh
karena itu ketika pihak manajemen ingin menggiring nassbah supaya memifiki
loyalitas terhadap Bank Syariah Mandiri, maka tidak dapat dilakukan dengan cara
meningkatkan kualitas pelayanan manakala persepsi nasabah berada di atas area
zone of tolerance. Karena persepsi nasabah yang demikian telah melewsti batas
desired expectation.

Dengan mengetahui signifikansi dari ketiga slope, maka dapat diketahui
slope-slope yang tidek signifiken. Melalui slope-slope yang tidak signifikan,
penuiis depat memberikan rekomendasi, yaitu untuk tidek melekukan peninghkatan
terhadap kualitas pelayanan rmanakala persepst nasabah berada di bawah atau di
atas area zone of rolerance, khususnya pada dimensi fangibles. Dengan demikian
alokasl sumberdaya dapat lebih diarahkan pada peningkatan kualitas pelayanan
terhadap nasabah-nasabah yang persepsinya adalah berada di dalam area zone of
folerance, karena slope di dalam area zone of tolerance adalah sigoifikan.
Manakals pibak manajemen tidak dapat menyediakan dimensi fongibler dengan
kualitas paling rendsh (adeguare epecitation) maka nasabsh akan scgers
merespon dengan menyatakan ketidakpuasannya dalam memperoleh pelayanan
pada dimensi rangibles.

IV.8 Zone of Tolerance (ZOT}

Koensep yang mendasari zomwe of folerance adalah adanvs tingkatan
ckspekiasi yang dimilili oleh nasabsh, Pada mulanya ekspekiasi nasabah atau
pelanggan hanya diukur melalui satu jenis atan satu tingkatan ckspekiasi, yaitu
desired expectation. Desired expertotion dapat didefinisikan scbagai keinginan
nasabah terhadap suatu dimensit dalam kualilas pelayanan nasabsh, Dengan kata
lain konsep devired expectation menunjuk pada ekspektasi idesl darl nasabah.

Zane of tolerance merupakan pesgembangan konsep yang didasarkan pada
adanya tingkatan ekspeldasi, yaitu adeguaie expectation dan desired expeciation.
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Dalam hal ini adequate expectation berperan sebagai batas bawah atau dengan
kata lain kualitas pelayanan minimal (paling rendah) yang masih dapat diterima
olch nasabah. Sedangkan desired expectation berperan sebagai batas atas atau
dengan kate lain kualitas pelayanan yang diinginkan oleh nasabah. Zone of
tolerance terletak diantara batas adequate expectation dan desired expectation.

Hipotesis vang dibangun dalam penelitian ini berjumiah empat hipotesis,
Pengujian hipotesis dalam penelitian ini adalah mencoba melihat pengaruh antarg
meningkatmya persepst nasabah terbadap dimensi kualitas pelayanan tertentu
dengan kepuasan nasabah pada area di bawsh zone of tolerance, di alas zone of
tolerance, dan di dalam zone of tolerance.

Dari hesil output Minitab, maka diperoleh hasil regresi pads dimensi
reliability. Melalui uji signifikansi slope maka dapat diketahui bahwa persepsi
nasabelt terhadap dimenst reliobilfily pada area dalam zone of rolerance adalah
yang secard signifikan mempengaruhi kepuasan nasabah. Sedangksn persepsi
nasabah terhadap dimensi refiability pada srea di bawah dan di atas zorne of
tolerance adalah tidak signifikan dalam mempengaruhi kepuasan nasabgh, Batas
dari adequate expectation adalsh 7.3 sedangkan batas dari desired expectation
adalah 8,5 (Gambar 1). Bila melibat kedun hatas tersebut maka selisily dari batas
bawals dan atas adalah 1.2; sehingga arcs zone of folerance adalah sempit.

Zone-of-folerance

Adeguate expeciation T Dasired expeciation

| . |

3 BS

Gambar § Dimensi Relleblilty

Untuk hasil analiss persamaan regresi pada dimensi responsivencss, maka
melalui uji signifikansi slope maka dapat dikeiahui bahwa persepsi nasahazh
terhadap dimensi responsiveness pada area delam zone of tolerance adalah yang
secare signifikan mempengaruhi kepuasan nasabah. Sedangkan persepsi nasabah
terhadap dithensi responsiveness pads ares i bawah dan di atas zone of solerance
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adalah tidak signifikan dalam mempengaruhi kepuasan nassbah. Batas dari
adeguate expeciation adalah 7.3 sedangkan batas dari desired expectation adalah
8.4 (Gambar 2). Bila melihat kedua batas tersebut maka selisih dari batas bawah
dan atas adalah 1.1; sehingga area zove of tolerance dari dimenst responsiveness
adalah lebih sempit dibandingkan ares zone of tolerance pada dimensi reliability.

Lone-of-Tolerance

Adeguate expectasion I Desired expectation

| T

L
73 &4

Gambar & Dimens] Responsiveness

Melalui wji signifikansi siope, maka dapat diketahui bahwa persepsi
nasabah terhadap dimensi empathy pada area dalam zere of telerance adalah yang
secarz signtfikan mempengaruhi kepuasan nasabah, Sedangkan persepsi nasabah
terhadap dimensi empathy pada area di bawzh dan di atas zowe of folerance
adalah tidak signifikan dalam mempengaruhi kepuasan nasabsh, Batas dan
adeguate expeciotion adalah 7.1 sedangkan batas dari desired expectation adalah
8.4. Bila melihat kedua batas fersebut makn selisih dari batas bawah dan atas
adalah 1.3: sehingga area zorme of toferance dari dimensi empathy adalah lebih
lebar dibandinpkan area zowe of loferance pada dimensi reliability dan

responsivergss.

Zone-of-Tolerance

Adeguate expeciation ‘I Desired expectation

. T

8.4

Gumbuar 7 Oimenst Empothy
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Untuk hasil apalisa persamaan regresi pada dimensi fermgibles, maka
melalui uji signifikansi slope maka dapat diketahul bahwa persepsi nasabah
terhadap dimensi fangibles pada srea dalam zowe of tolerance adalah yang secara
signifikan mempengaruhi kepuasan nasabah.  Sedangkan persepsi nasabah
terhadap dimensi tangibles pada arca di bawah dan di atas zone of tolerance
adalah tidek signifikan dalam mempengaruhi kepuasan nasabsh. Batas dari
adequate expectation adalah 7.4 sedangkan batas dari desired expectation adalah
8.6. Bila melihat keduz batas tersebut maka selisih dari batas bawsh dan ates
adalah 1.2; schingga area zore of olerarce dari dimensi fangibles adalah sama
dengan dimensi reliability, namun lebih sempit dibandingkan area zome of
{elerance pada dimensi empathy dan iebih lebar bila dibandingkan dengan

dimensi responstveress.

Zene-nf-Tolerance

Adequats expectution T Desired expeciotion
\. A / l
L L 4 t
88

7.4

[R—

Gambar 8 Dimenst Teagibies

V.Y Analisa Zone of Tolerance

Konsep vang diajukan sebelumnya adalah bahwa peningkatan terhadap
kualitas pelayanan akan efektif ketika persepsi nasabah berada di bawah dan di
atas area zore of tolerance. Sedangkan peningkatan kualitas pelayanan pada area
di dalam zone of loleramce tidak menimbulkan dampak yang berarti pada
kepuasan nasabah. Area zone of tolerance dikatskan memilik! kelsrbaman sebab
tidak dapat dipengaruhi dengan diberi perlakoan, misalican dengan peningkatan
kualitas pelayanan.

Setelah dilakukan penclitian terhadap peran zowe of toleronce dalam
menganalisa persepsi dan tingketan ekspekiasi nasabah secars komprehensif)
maka hasil penelitian dari Yap dan Sweeney (2007} memperiihatkan hasil vang
berbeda. vaitu peningkstan kualitas pelavanan akan efekiif ketika persepsi

pasabah berada di bawah dan di dalam area zone of tolerance. Sedanskan
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peningkatan kualitas pelavanan tidak memiliki dampak yang bererti ketika
persepsi nasabah berada di atas area zome of tolerance.

Sevara wum, konsep yang dikemukakan adalzh peningkatan kualitas
pelayanan akan efektil’ ketika persepsi nasabah berada di bawah dan di atas area
zone of tolerance. Namun kelemahan dari konsep tersebut adalah belum divji
secara empiris dengan optimal. Yap dan Sweeney (2007} menyatskan bahwa
dalam penelitian vang mereka laksanakan hasilnya sdalsh kualitas pelayanan
paling efektif ketika persepsi nasabah herada di dalam ares zone of wolerance.

Hasil dari penelitian ini pun menunjukkan bahwa kualitas pelayanan akan
efektif diterapkan ketika persepsi nasabah berada di dalam arca zore of tolerance.
Pada seat persepsi nasabab berada di bawah area zome of folerance, maka
peningkatan atat pun penurunsn dalam kualitas pelayanan tidak akan berpengarub
secara nyata terhadap kKepuasan yang dirasakan nasabah. Berbeda ketika persepsi
nasabah berada di dalam ares zome of folerance, maka peningkatan kualitas
pelayanan akan efektif untuk dilakssnakan. Pada saat persepsi nasabah berada di
atas area zome of (olerance, maka peningkatan kualitas pelayanan tidak
berpengaruh secara nyata dalam menggiring nasabah menjadt loyal terhadap bani
syariah vang bersangkutan.

Dampak yang scbaikays diperhatikan oleh pihek manajemen adaleh
mengglola kuaiitas pelayanan sedemikian rupa dapat berdampak pada peningkatan
persepsi nasabah, khususnya agar persepsi nasabah depat melampaui gdequare
expectation, Dengan kata lain, pihak manajemen sebaiknya menyadari bahwa
ketika persepsi nasabah adalah iehib remdah dibandingkan dengan batas adeguate
expectation, maka peningkatan kuafitas pelayanan akan menjadi tidak efektif.
Implikasi ketika pihak manajemen tefap meningkatkan kualitas pelayanan padahal
persepsi nasghah adalah lebih rendah dibandingkan denpan batas adequale
expeciation, maka biaya yang diketuarkan untuk meningkatkan kualitas pelayanan
akan tidak sebanding dengan hasil yang diharapkan. Dengan kata lain, ketika
pihak manajemen tidak meningkatkan kuealitas pelayanan pada saat persepsi
pasabah berada df bawah batas adeguate expectation, maka perusahaan telah
berhasil menghemat biava, sehingga alokasi biaya dapat lebih terfokus pada hal-

hal yvang memang membutubkan perbaikan.
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Hasil penelitian ini juga menunjukkan bahwa peningkatan kualitas
pelayanan tidak akan memberikan dampak yang sipnifikan terbadap kepuasan
nasabah manakala persepsi nasabah berada di atas area zore of tolerance. Ketika
persepsi nasabzh berada di atay arca zone of tolerance, maka ada peluang untuk
dapat mengpiring nasabab menjadi foyal, Namun demikian hasil penclitian in
menunjukkan bahwa pada persepsi nasabah yang melebihi ares 2072 of tolerance,
maka peningkatan kualitas pelayanan tidek serta-merta menjadikan nasabah
menjadi  Joyal. Oleh karena ity  sebaiknya pihak manajemen juga
mempertimbangkan dalam pengalokasian sumberdaya untuk meningkatkan
kualitas pelayanan. Dengan kata lain perusahaan dapal menghemat alokasi
sumberdaya untuk aspek-aspek lainnya yang memeriukan perbaikan.

Persepsi yang terbentuk dalam pemikiran nasabsh terhadep kejadian
tertenty merupakan hasil dari tanggapannya terhadap kejadian yang dialaminya.
Artinya baik dan buruknya kualitas pelayapan adalah ditentukan melalui
tanggapan dari masing-masing nasabak, Walaupun secara umuun tanggapan
terhadap suatu dimensi Kuvalitas pelayanan adalah misalkan baik, namun pada
kenyataannys persepsi pasabah dapat berbeda-beda bila diukur desgan nilal
{skala}.

Nasabah atau pelanggan veng memiliki keterlibatan  besar  (High
involvement) umumnya menyadari kebutuhan mercka yang sebenamya dan
keuntungan yang dapat mereka peroleh ketika menerima pelayanan, Ketika
nasabah yg memiliki keterlibatan besar tidak merasakan keuptungan yvang
seharusnya dia peroleh maka akan menyebabkan ketidakpuasan.

Tantangan dalam menyusun kuesioner adalah penyusunan jumish dan
tingkat kemudshan pemnyalasn-pernyetoan yang harus dijawsb oleh nasabah.
Nasabah harus menjawab pemyataan scjumiah 65 buah. Faktor internal seperti
motivas, tingkat kesegaran, tingkat konscotrasi, dan tingkat pemahaman sertz
faktor eksternal seperti suasana ruangan yang tidak kondusif dapat mempengaruhi
masabah dalam menjawab pertanyaan dengan tepat.  Oleh karena pertimbangan
faktor intermal ‘dan cksternal yang dapat mempengarubi koeskurasian nasabah
dalam mengisi kucsioner, maka variabel independen yang digunskan dalam
penelitian ini berjumiah 4 buah,
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Perilaku konsumen denpan high uncerfainty avoidince memiliki sikap
vang Kkurang oleran ketika menghadapi situasi yang penub ketidakpastian,
Mereka menginginkan struktur yang jelas schingpa ketika ada  sedikit
penyimpangan maka persepsi mercka akan menjadi buruk terhadap hal tersebut.
Akan sama halnya ketika nasabah memiliki high uncertainty avoidance yang
tinggi, maka saat terjadi kesalahan mtau  kekurangan dalam pelayanan maka
foleransi dart nasabah terschut adalah rendah, Dari keempat variabel independen
yang mempengaruht kepuasan make tercermin bahwa nasabsh memiliki figh
unceriainty avoidance yang tinggi terhadap semua dimensi kualitas pelayanan
(reliability, responsiveness, empathy, tangibles). Makna yang terkandung dari
nasabah yang memiliki Zigh wncertainty avoidance adalah toleransi terhadap
adanya kekurangan dalam pelayanan adalah readah schinggs ketika semakin
sempit zona foleransi akan menjadiken suatu bomtuk kekurangan dapat
mengakibatkan ketidakpuasan pada benak nasabah.

Tingkatan dari desired expectation dan adequate expectation dapat
berbeda darl satu nasabah ke nasabah yang lainnya. Perbedaan terscbut
disebabkan setiap manusia memiliki getaran atau sensor terhadap stimulus dard
luar yang pada akhirnya akan mempengaruhi manusia tersebut baik secars fisik

maupun fasmani,

IV.10 Kualitas Pelayanan Dalam Syariah

Ketika berbicara mengenai pelayanzn, maka dalam Islam pelavanan
merupakan salgh satu bentuk pekerjsan. Pelayanan merupakan suatu bentuk
kegiatan untuk memberi kemanfaatan terhadap orang lain yang membutuhkan
Pelayanan merupakan salah satn bentuk realisasi techadap rancangan kerja vang
runut.

Untuk dapat memberikan pelayanan yang prima rmaka karyawan dapat
menerapkan prinsip /isan dalam melayani nasabah. Prinsip Hsen tidak hanya
berkaitan dengan profesionaliias atau  kemampuan sccara  leknis  dalam
memecahkan permasalghan yang dihadapi pasabah saja. WNamun lebih jauh dati
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
mempengarchi kenyamanan nasabsh.  Schenamya yang dianjurkan oleh Islam
adalah ketika melakukan segala sesuatu maka lakokanlah dengan tulus dan ikhlas
hanya untuk mengharapkan keridhaan Allah.  Ketika seorang karyawan
memberikan pelayanan dengan sepenuh hatinya lalu disertai sikap yang tulus dan
ikhlas tentu akan membawa kebahagisan tersendiri bagi nasabah yang merasakan
bentuk pelayanan tersebut. Fadi sikap issan harus tercermio baik dalam tindakan
lahiriah mau pun batiniah,

Sikap fhsan menyangkut perilalu manusia yang selalu merasskan
pengawasan dari Alleh yang Maha Kuasa. Ketika manusia fersebut belum dapat
melihat kehadiran Allah maka yakinlah bahwa Allah Maha Mengetshui dan
Mengawasi. Sikap ihsan dapat membentuk profesionalitas yang mendasari setiap
bentuk pelayanan. Ketika pelayanan didasarkan untuk membantu sesama dengan
tujuan mempercich ridha dari Allah, maka karyawan akan melayani nasabah
dengan sebaik-baiknya.

Konsep ihsan jika diterapkan dengan kesungpuban akan melahirkan
peningkatan kualitas pelayanan, Karena semua karyawan bekeria untuk melayani
nasabah dengan segenap potensi yang mercks miliki sehingga dapat dioptimalkan
dulam membantu penyclesaian masalah yang dimiliki nasabah.
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BABY
KESIMPULAN DAN SARAN

V.1 Kesimpulan

Hasil dari penclitian ini memberikan gambaran awal mengenai kererkaian
antara porsepsi dengan lingkatan ekspekiasi nasabah dalam bubunganiya dengan
xualitas pelayanan dan kepuasan pasabah. Ada beberapu poin yang ingin diraih
datam penelitian ini, yaitu mengenai bazias kualitas pelayanan yang dapat
ditaleransi oleh nasabak, basas koalitas pelayvanan vang diingiskan oleh nosabah,
dan kondist vang paling efekiil Retika memiliki target dalam meningkatkan
kualitas pelayvanan forhadap nasabsh,

Adz ewmpat dimensi kualitas pelayanan yang berperan sebagal variabel
independen, vatu refiabilite, responsiveness. empathy, dan tengibles.  Darl
keemput mode! maka dilakukan analisa menggunakan model regresi tinier
berganda. Melatui uji signifikansy, maka hipotesis yang diajukay dalans penclitian
menghasitkan keshimpulan yang sama. Uniok dunensi refinhility, vesponsiveness,
eoyrathy, dan rongibles maka hasil yang aiperoleh secara signfikan adalah bahwsa
pengaruh witgra persepsi nasabah dengan kepussan nasabah adaleh tertelak pada
area di dalamy sone of rolerence. Sedangkan hasil yang diperoleh secara tidak
signifikan adolah ketika pengarub antara perseps: nasabal dengan kepuasan
nasabaly adalah terletak pada area di bawal dan di atas zone of ivlerance,

Melalut pengujiun hipotesis aka diperoleh  poin-poin penting  yang
menggambarkan kuslitas pelayavan paling rendah yaog masih dupat ditoleranst
oleh nasabah {adequare expectation} adalah berkisar antara 7.1 hingpa 7.4. Angka
terschut menunjukkan bahwa adeguare expeciation yang dimiliki olch nasabah
adalah linggi. Kedua adalah batas Kualitas pelayanan yang diinginkan oleh
nasabah adalah berkisar anlara 8.4 hingga 8.6, Angka terschut menunjukkan

bahwa desired exproraion yang dimitiki oleh nasabah adalah unggi.
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Dari hasil uji signifikansi maka dapat dipercleh mode! dengan signifikansi
tertinggi, vaitu jika dilibat darl besaran koefisien slope khususnya pada area d
dalam zeme of loferance, yang wepunjukkan hasil i signifikansi adalah
berpengarult secara nyata. Slope dengan nilai paling tinggl tertuju pada dimensi
empathy.  Dapat dikatakan bahwa dimensi empathy merupakan dimensi yang
paling penting bila difihat dasi persepst nasabah. Ketiga dimensi lainnya, vaitu
bila dilthat dart tingkat kepentinganmya berdasarkan porsepsi nasabah adalab
berturut-turut;  dimenst  refiabifily, responsiveness, dan Ingibles.  Dimensi
rngibles menempatt urptan terakhir, yaitu dengan lngkat kepentingan paling
rendah.  Hasil penelitian ini pun diperkuat oleh hasil daei penelitian-penehitian
sebelumnya bahwasanya dimensi rangibles memang dianggop nasabah sebagai
faktor dengan ungkat kepentingan paling rendah.

Hasil dalam penclitian Ind kaitannya dengan tujuan penelitian adalah babwa
peningkatan kualbitas pelavenan vang paling eickaf adalah ketika persepst nasabah
berada di dalam area zowe of roferanmce.  Sedangkan peningkatan kualitas
pclayanan adalah tidak efekrif untuk diterapkan apabila persepsi nasabah berada

di bawah alan di atas area zoue of tnlerance. Dengan demikian basil penelitiar ini

dapat dijadikan sebagal periimbangan dalam wengalokastkan sumberdaya dengun

tujuan peningkatan kualitas pelayanan,

V.2 Saran

Melalui hasil penelitian ini maka dapat diajukan beberapa sarse schagai
herikut:
1} Penclitian il menggunekan rancangan penelitian dengsn  mengaunakan
teknik nou-probability sompling. Keterbalasan dari penelitian ind adalab tidak
dapat dilakukan generalisasi dalam penarikan kesimpulan,  Untuk penelitian
selanjuinys  diharapkan dapat digunakan teknik probabiliny swupling, agar
diperoleh hagil yang dapat diambil kesimpulannya secara general dan hasi! yang
didapatkan kebil akurat,
2y Dalam penciition mi hanys digunakan empat macam dimensi kualitas
pelayanan sehingga hasil vang diperoich belum komprehensif, Untuk penelitian

sclanjutnys maka dapar diterapkan konsep Service Quality {ServQual) dengan
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lima dimensi kualitas pelayanan, sehingga diharapkan dapat diperoleh hasti vang
lebih komprehensif,
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LAMPIRAN

1} Uji Validitas dan Reliabilitas

n= 300 «= 0,03 nilai e = 0.361 diperoleh melalui Tabel Product
Moment {r}.

Uji Reliabiiitas Persepsi

1) Reliabilitas:

Case Processing Summary

N %%
Cases Vel 3G Hr G
Exclugded® 3 L
Total 33 100

a. Liztwige deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Slatistics

Cipnbach's
Alpha N of Rems
Rijch 3

2) Responsiveness

Case Processing Sumimary

N %
Cages  Valig 3 G4
Exeliaiad? 3 G4
Tolal a3 1000

a. Lislwise deletion based on al
vatibles i the proetedure,

Reiiabifity Slatigties

Cronbach's
Alpha N of Hems
838 5
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2} Responsiveness

Case Processing Summary

N %
fages Valil 30 1609
Excludad® & Al
Tedat 3G HEHH

#. | ishvise deletion based on ail
variablas in the procedure.

Reliability Statlstics

Cronbach's
Algha 8 of itams
B40 =
3) Empathy
Case Processing Symmary
N e
Gases Valid 30 G4
Exclutied g £
Tolat 35 100,49

2. | ishyise deletion based on all
yariabies in the procedure.

Relizbility Statistics
(ronbach’s
Alpha N of Hows
951 &

4) Tangibles

Case Processing Summary

5 oz, Reliability Siatistics
ases  vakd 3G W04 Cronbach's
Exclisded 0 £ Alpha N of tems
Toial H FLVARY 851 3

4. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.
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Uji Reliabilitas Desired Expectation

1) Reliability

Case Processing Sumanary

K %o
Cases VAo 30 160.0
Exchded ) g
Toist 30 100.0

4. Listwise deletion based on all
vatables in the procedure.

Reliability S$tatistics

Cranbach's
Alnha N of items
75 5

2} Reasponsiveness

Cane Processing Summary

g %
Cagey  Vaig 3G 108
tachided i A
Totgd 3 1640

& Lisheise daletion based on gl
variablas Iy the proceding.

Rafiphility Statistics

Cronbagh's
Alnha B of floms
B40 &

3} Empathy

Case Processing Bummary N i
Relizbility Stalistics

N %
Cases  Vald 30 100.0 Cronbach's
Excldecd 0 0 Alpha M of liems
893 5
Total 30 0.0

4. Listwise deletion based on alt
variables in the procedure.
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4} Tangibles
Case Processing Bummary
M %o
Cages  Val 30 100.0
Exciuded 4] it
Total 30 100.0

A Listwize delation based on all
vanables in the procedurs.

Rellability Statistics

Cronbach's
Alobs N of fems
By 5

Ui Reliabifitas Kepuassn

Lane Provessing Summary

i %
Cases  vad 36 808
Exchulod® 3 81
Towl 33 100.0

& Lishwise deletion hased on a8
variaides i e provedure,

Hallability Btatistics

Cromach's
Alaha M of flems
G32 5
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Uji Validitas Persepsi

fem-Total Statisiics

SBcale Correntad Lronbach's

Scale Kean if | Varignce if liem-Tota Aiphs i llem

ke Deleted | itermn Deleled | Correlation Deleied
Rrels 198.93 120,133 .689 B4R
Rel 2 198.73 120961 BG3 Rl
Rel3 198.73 115857 B7& Relte:
Ret4 193.53 119868 773 547
Rels 1938 87 118837 744 548
Res.t 188.87 1188587 B02 G4
Hesd 188 #3 118.3814 758 By
Rosl 188 67 118578 807 JBaT
Reg 4 138.83 124.282 375 B8
Rog & 198 .83 18,818 806 47
Emp1 188.80 120.097 681 948
Emp.a 198.00 124.069 A8 S5
Erep. 3 198.67 120169 BE5 B4
Ewp.4 +89.07 121,237 557 S5
Emp 8 193 .80 120 993 574 448
Tant 198,80 121.078 524 Bag
Tan? 198 .80 141,888 545 e
Tanld 88,83 124 340 370 52
Tan4 189.07 123.513 447 Ry
Tanh 1898.77 130047 528 548
Sat 1 198.87 199.844 799 947
Sat2 198.70 121,114 644 8438
Sat.3 198.73 122,685 653 849
Sal4 198 .63 120240 B23 4
Sat 5 106 53 121137 B&8 847
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Uil Validitas Adeguate expectution
] q P

ltem-Total Statistics

Srake Corrected Cronbach's

Seale Meanif | Varanoeif fHem-Tolatl Alpha i Hem

dem Delsied | Item Osleted | Gorelation Dalated
Ral i 156,80 88.097 80 bhg
RelZ IBERY 88,137 515 Bad
Ral3 156.77 8% 254 .7B2 854
Rsl.é 16B.AD a7.589 857 883
Rel5 156,63 88447 .789 B854
Res.1 186.73 87 513 8585 883
Reag 2 15867 B7.264 835 853
Res. 2 15563 BE 447 RiziH 852
Fesd 18763 80 171 478 a5a
Res s BE B3 #5982 Big G5
Erapi {5880 a8 882 858 s
Emp2 1hEE3 a6.851 Bh4d B53
Emp.3 188,70 BG.562 B4 953
Emp.4 1656.67 86.851 B ReLi%
Emp.5 156,63 87,154 7e7 R
Tan. % 18663 80 378 Rk EEY
Ten 2 15857 o4.737 B23 BE8
Tanz 156,67 91.6508 420 et
Tand IBG.FT a0.G88 BER Rt
Tans 1hgan G3.248 510 BEG
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Uji Validitas Desired expeciation

Item-Total Statistics

Scale Correcled Cronbachs
Seale Meanif | Vananceif Harm-Todal | Alpha if ftem
o Deloted | Uem Delpted | Comrsintion Delpted
Reli 185897 42685 5688 R4
Ret?2 18597 43468 £B3 S0
Rel3 188.87 £3.430 BEG 58
Reid 166,93 42616 803 B8y
Rel.5 164.93 43.237 787 858
Res.1 166.00 42,621 827 BES
Res.2 185.90 43 541 778 H59
Res.3 165.87 43,882 745 B54
Res4 16553 43 Q9% B42 R
Resh 6843 43344 B81 a0
Empi 165,87 42.516 Br7a G857
Emp2 168,03 42 58% 503 BB
Emp.3 165.83 44 340 584 961
Emp.4 166.03 42,723 7BH ket
Emp.5 165.87 43430 880 gk
Tan.1 166507 42 478 BO7 BE8
Tan2 1658.00 42784 853 SER
Tand 18803 £4.5602 556 Reich
Ton4 18800 43 753 828 R
Tan.% 168.97 43820 £82 JG80
2) Hasil Regresi
Dimenst Reliahility
Regression Analysis: Y versus X1, X2, X3
The raarszgion sguation is
Y o- FLAL v DLE3Y W1 o~ DBL.DGSE XD . D.451 83
Goed  BE Qowf # JIE
RPN A o040 nL3an
oy G AT fi,1145 TLAEL O BLOOE 1.071
42 ~DLUERYT g.osiol ~0.%6 0 DL BEE 0 1.083
3 PLU304 GLEART O UL 1% 4,884 1,133
F o= B _HRERER Befer o= 37 8% F-5giatizl o~ 357
Analvain of ¥arianes
Soures By us M E) E
Feygressio i 1448 ,25 &HR,YR 19.2% U000
Resadual Tizor e 233075 2hL34
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Correlations: Y, X1, X2, X3

¥ b Kz
A 3. 608
. 000

e 0,028 ¢
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FeValue

Test for BEqual Varlances: RESH versus FITSY
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Test for Equal Variances: RES!1 versus FITS1

Kehomogenan 1

Bartlah's Tes!
Teid Statshe 10.£5
P-Vale 0.031

Levene's Test
Test Shtrstic 0.82
P-vakse 0.561

1 1 L] L) [ T T
Q 100 200 300 400 500 600
95% Bonferroni Confidence Intervals for StDevs

700

Runs Test: RESI1

funs test far RESIL

Puns above and below ¥ - -2.

> ohacrved nunbe:r of rung =
cwpectad numbez ol roung =
ohservabions above By 42

F-value = 0.195
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Kengormaian

107

g Eenormaian 1
; Harma
: 254
i Haam - SE2EPE -1
. Bibay 4357
: B N 100
K5 s Y]
5 P-Valre (o
i
I3
i B3
toe 70
H 50 -
{8 8
! 404
P& 14
204
154
34
-
s ¥
-35 28
Pimensi Responasiveness
Regression Analysis: Y versus X1 1, X2_1, X3_1
Ao
DoOHET X0 + @, 25 w31
[ Yl S8 ot Yk
0. 0isE YL BOE
[ .1 1.1
-GLRTRLD L, u8Bse 1.07¢6
TS . L 45 1,253
T o= §. 534708 E-3e o= 4%,1% Bedopiacdyy = 47 8-
Anxlysisz of Yariands
Hierprs e a3 = i & o
Regression 3 Lo SRYLBR BG6.R4 0LOOG
spaidnal Erer A4 4 eI 4.1
ToLal 9% $16
Irsnal Goasrvarioans
iy WS 1 I BE Fit Besidusl St Resid
PR SR, R I3 2.0 B - Lo
DA £ B 5, RTR ~11 24% -2 30w
250 4009 e 1 .64 « 28 439 -5, 548
377080 14 oa0h P ~f,5%9 -3.85% X
L3 45,0 3n.ong LGRS - nat -1.5% %
a5 4% 0 25 444 EL T LR G.47 %
3% 3108 334484 LLE4E LRy (.84 X%
R OZE O 41, B ; i 7 G.44 =
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TEOOAPLL 4,008 330380 4,998 DLGLT =
A6 4%.0 4%, 1M1 46, 346 L.oRER ~t.34R =

Rodsnenes
£odenates
Darbain-datann staristio =

Arl cligervabicn whose A valye gives ir

d.08649

Correlations; Y, X1_1, X2_1, X3 1

AR i3
101 G.683
G.000
XZ T -5,404 B.03E
g.H11 DL7D
¥31 1 ¢.3%2 0,378 0,054
B 0,000 GLO0D O.GkES

Mall Oankenta: Mifzrson gorpalarion
F-Falus

Test for Equal Variances: RESI] versus FITS3

9% Dgnvervonpd confidence ifoleswsls for

P

R

AL on)
pevalue ~ 0.000

Tounbingouy DI
LG,

Test for Equal Variances: RESI3 versus FITS3
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an ehservarion with a large snandardined resisdual.

LSRR L Al

zrandaTd deviatlons

Kehomogernan 2

Berthar’s Teg
“Tamt Stalitic 1388
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Test Stalste; 12070
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85% Bonferroni Confidence Intervals for StDevs

0 200 400 600 800 1000 1200 1400 1600 1800

Universitas indonesis

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

iog



Runs Test RESIZ

LX)

Bung Lost for RESE

Fuang above 2nd boelow ¥ o=

Thts ghaenved nupbey of
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Ths enpectand number of runs

41 ohnoivations abiwve K,

Peyaliue = 3,470
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Test for Egual Variances: RESIS versus FITSS

957 Beanforrani coenfidena? interpvals Tor standard deviationsg

wevene's Test (Any Continuous Distriburion}
Tazt statistico = 1,15, oevaglue = 0.396

Test for Egual Variances: RESIS versus FITSS

111

Kehomogenan 3
Pariiy’s Tos
Test St 630
» Pl .28
Levens's Ted
TegBmse LIS
» Pl £.39%
.-mm
; e
1
.
¢ 100 M0 300 AW 500 680 700
95% Bonferroni (onfidence ntervals for StDevs
runs Test: RESIS
Funs test Sor RELIS

Buns above and Dalow Ko~ -5, 14437
The ehagryed number of suis = 47

Uhe pxpeotod samimr of runs s 44,3
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5% chagervations above F, 41 npelow
Pewvglus ~ 03,621
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THe regregslon equation ix

Yow 3045 0 DT RE 2 - 00350 XNIZ o 0,240 27 2
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X1 3 B.2974% 0 0,aB8TY .05 DLub0 1,078
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-0.03542  0.0ee07 -0.54 0.588 1.012
0.13499 CL.i7HE 0.72 03,435 1,089
5 - 1.78534 RE-53 = 43.6% R-Golavidy = 41.9°
Anslwsis of Yarianoce
Hourec DE 23 M5 = [
Regression 3 1700.64 566.88  24.75 0.000
Bosidopal Error We 219H, ZE 2050
Tralal 40 359%.00
OF Zeq 53
1 1481.70
1 .35
1 L:,05
usiral Ohscrvations
ohs X1 3 i Fit £E Fi:c BRaesicdual £t Re=
19 43,0 16.003 41.841 J.48 -25.4841 -5,
6 40.0 1C.000C. 289.89¢9 0.7320 =28.880 =6,
37 a0 4,000 A2.1A5 2.19d -R,14% -1,
48 45.0 45.000 44,2374 L. gte S.5626 0.
56 237.0 41.000 32,154 1. “57 2845 0.
EZ2 10.0 132.000 15.%00 C.920 =2.9C% -q.
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B dencortes zh ob2eéervaticon wWith a3 large standardized residaal.
X decnotes an obscrvation whose £ value gives 2L lalge leverade.

Durhin-wWatson statistic = 1.91658

Correlations: Y, X1_3, X2_3, X3_3

v X1 " ]
X1 3 0.657 - %
0.000
®e 3 -0.345 -0.014
0.557  0.857
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Test for Equal Variances: RESI7 versus FITS7
95, Bonferroni confidence intervals for standard devistions

Lavena's Test (Any Continuous Distribution)
Test statisvic = 0,3%, p-value = (.B47

Test for Equal Variances: RESI7 versus FITS?

1

i

i

! Kehomogenan 4

E Barlatt's Test

; Test Stasc 219
P-vale 0.522

Levene's Tes

TetStatse 039
P-Value 0.B47

0 100 200 300 400 500 600
95%p Bonferroni Confidence Intervais for StDevs

Runs Test: RESI7
Buns tesr Tor RESTY
Funs above and below ¥ = -2_I5152E-14

The chuserved number ol runs = 44

Universitas Indonesia

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

114



The expected number of rons = 48,582
Gl cbhscrvakbkions above ¥, 39 below
b-yalue = 0.333

Kenormalan

Percent

Kenormalan 4
Normal

Mean
SiDew

P-Value

-2 14762€-14
4.712

100

0.176

<010

-30 .20 -10 0 10
RESL?

20
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Frequencies
Statistics

- goama inekensan jgenqelusran pendidian §  ugia i)
H Wt 1t 400 L] 133 105 100
$issing & g 3 g g &
Moan 166 4,18 265 £55 2,55 4.26
St Preorof Moan Rexl 23 A28 L1499 ekt T8
Madian 108 3400 20D 4,00 250 508
S, Deviption 43 2,380 1.292 1.0%) 184 1.762
Moo Rai 5741 1,644 1,158 €402 3103
Rengs 4 & é 5 5 &
Wi k H 1 1 3 1
B 3 g 5 & g B
Percentiing 28 1485 R EE: 299 3.00 2,00 300
= 743 3.6G e 1] 4,64 250 5.00
Fi:] 199 7,00 4,00 500 aon .11
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