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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN

Penulisan transliterasi Arab-Latin dalam skripsi ini menggunakan pedoman
transliterasi berdasarkan keputusan bersama Menteri Agama RI dan Menteri
Pendidikan dan Kebudayaan RI No. 158 tahun 1987 dan No. 0543 b/u/1987, dan ada
sedikit perubahan yang secara garis besar dapat diuraikan sebagai berikut:

A. Konsonan Tunggal

Huruf Arab Nama Huruf Latin Keterangan
| alif tidak dilambangkan tidak dilambangkan
- bz’ b be
< 12’ 1 te
& sa’ § es (dengan titik di atas)
z jim j je
z ha’ h ha (dengan titik di bawah)
‘C kha’ kh ka dan ha
3 dal d de
3 zal z zet (dengan titik di atas)
9 ra’ 4 er
3 Zai Z zet
B sin 8 €s
o syin Sy es dan ye
P sad $ es (dengan titik di bawah)
P dad d de (dengan titik di bawah)
| .b ia’ 1 te (dengan titik di bawah)
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b z7a’ Z zet (dengan titik di bawah)
¢ ‘ain ‘ koma terbalik di atas
¢ gain g ge
2 fa’ f ef

S qaf q qi

4 kaf k ka

J lim I ‘el

¢ mim m em

O non n ‘en

wawu W we

A ha’ h ha

s hamzah ’ apostrof

S y&’ y ye

B. Vekal

Vokal bahasa Arab seperti bahasa Indonesia, terdiri dari vokal tunggal

atau monoftong dan fokal rangkap atau diftong.

1. Vokal Tunggal (monoftong)

Vokal tunggal bahasa Arab lambangnya berupa tanda atau harakat yang

transliterasinya dapat diuraikan sebagai berikut:

Tanda

Nama

Huruf Latin | Nama | Contoh | Ditulis
Fathah a a
- Kasrah i i J”
Fa’ila
- Dammah u u
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2. Vokal Rangkap (diftong)
Vokal rangkap Bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan antara

harkat dan huruf, transliterasinya sebagai berikut:

Tanda Nama Huruf Latin Nama Contoh | Ditulis

&< - Fathah dan ya ai adani :_.n.:§ Kaifa
) Fat, da Ty -

q - a;}aafvu n au adanu J b Hauvla

C. Maddah (Vokal Panjang)
Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan huruf,

transliterasinya sebagai berikut:

Fathah + Alif, ditulis a Contoh J\ ditulis Sala

fathah + Alif makstr ditulis & Contoh =t ditulis Yas G

Kasrah + Ya’ mati ditulis i Contoh ~L::-r-; ditulis Majid

2 L] ’/
Dammah + Wawu mati ditulis@ | Contoh J s ditulis Yagitlu

D. Ta® Marbiitah

1. Bila dimatikan, ditulis h:

B Ditulis hibah

4 or Ditulis jizyah

2. Bila dihidupkan karena berangkai dengan kata lain, ditulis t:

) daws Ditulis »i ‘matullah

3.Bila ta marbutah diikuti oleh kata yang menggunakan kata sandang al, serta

bacaan kedua kata itu terpisah maka ditranslitrasikan dengan ha (h).
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Contoh:

Jul W iz, Raudah al-atfal

o J“).'.U auadl Al-Madinah al-Munawwarah

E. Syaddah (Tasydid)
Untuk konsonan rangkap karena syaddah ditulis rangkap:

s Ditulis ‘iddah

F. Kata Sandang Alif + Lam

1. Bila diikuti huruf gamariyah atau syamsiyah ditulus al-

Jo= M Ditulis al-rajulu
J..A..‘.'Jl Ditulis al-Syamsu
G. Hamzah

Hamzah yang terletak di akhir atau di tengah kalimat ditulis apostrof,

Sedangkan hamzah yang terletak di awal kalimat ditulis alif. Contoh:

£ gon Ditulis syai ‘un
J=U Ditulis ta khuzu
< pal Ditulis umirtu

H. Huruf Besar
Huruf besar dalam tulisan Latin digunakan sesuai dengan ejaan yang
diperbaharui (EYD).
L Penulisan kata-kata dalam rangkaian kalimat dapat ditulis menurut bunyi

atau pengucapan atau penulisannya.

i J—‘i Ditulis ahlussunnah atau ah! al-sunn;]




ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN
TERHADAP TINGKAT KEPUASAN NASABAH FINANCING
(Studi Kasus di PT. BPRS Madinah lamongan Jawa Timur)
Chairul Umah
Program Studi Ekonomi Islam Jurusan Syarni’ah
Sekolah Tinggi Agama Islam Negeri (STAIN) Purwokerto

ABSTRAK

BPR Syari’ah Madinah merupakan salah satu bank syari’ah yang ada di wilayah
Lamongan. Sebagai perusahaan jasa, BPRS Madinah sclalu mengedepankan kualitas
pelayanannya terhadap para nasabah melalui produk-produk yang ditawarkan. Memberikan
pelayanan sesuai dengan harapan nasabah sangat penting karena akan berpengaruh terhadap
perkembangan usaha dan loyalitas nasabah. Dengan memberikan pelayanan yang terbaik
maka akan menciptakan kepuasan nasabah. Namun apakah dengan pelayanan yang diberikan
kepuasan nasabah akan terpenuhi. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah kualitas
pelayanan mempengaruhi kepuasan nasabah BPRS Madinah Lamongan dan faktor yang
paling berpengaruh.

Penelitian ini merupakan penelitian lapangan (fleld research) dengan menggunakan
analisis deskriptif kuantitatif yang menggunakan uji reliabilitas, validitas serta regresi linier
berganda, adapun perhitungan data menggunakan SPSS for windows release 16.00.

Hipotesis nihil yang diuji dalam penelitian ini adalah untuk menunjukkan kualitas
pelayanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah, dan hipotesis kerja yang
menunjukkan kualitas pelayanan mempunyai pengaruh terhadap kepuasan nasabah.

Hasil pengujian reliabilitas dan validitas secara umum dinyatakan valid karena
sebagian besar nilai dimensi lebih besar dari angka kritik tabel yaitu 0,301. Dari hasil
analisis diperoleh nilai determinasi (R) sebesar 0,332, yang artinya kualitas pelayanan yang
terdiri dari reliability, responsivennes, assurance, emphati, dan tangible hanya berpenggaruh
sebesar 33,2% terhadap Kepuasan nasabah financing. Sedangkan dengan menggunakan
statistik linier berganda menghasilkan perhitungan kualitas pelayanan yang berdasarkan
dimensi reliability (0,439), responsivennes (0,076), assurance (0,327), emphaty (0,227),
tangible (-0,079), hal tersebut menunjukkan bahwa variabel reliability dan assurance
berpengamh signifikan terhadap tingkat kepuasan nasabah financing di BPRS Madinah.
Sedangkan dari hasil pengelolaan data menggunakan coefisien beta variabel reliability
mempunyai pengaruh yang paling besar terhadap kepuasan nasabah financing pada BPRS
Madinah Lamongan jawa Timur.

Kata Kunci : Kepuasan Nasabah, Kualitas Pelayanan
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A. Latar Belakang Masalah

Dalam era perdagangan bebas seperti saat ini, setiap perusahaan
menghadapi persaingan yang ketat. Meningkatnya intensitas persaingan dari
pesaing menuntut perusahaan untuk selalu memperhatikan kebutuhan dan
keinginan konsumen serta berusaha memenuhi harapan konsumen dengan cara
memberikan pelayanan yang lebih memuaskan daripada yang dilakukan oleh
pesaing. Dengan demikian. hanya perusahaan yang berkualitas yang dapat
bersaing dan menguasai pasar.

Kualitas adalah sesuatu yang diputuskan oleh pelanggan' Artinya, kualitas
didasarkan pada pengalaman aktual pelanggan atau konsumen terhadap produk
atau jasa yang diukur berdasarkan kritria tertentu. Secara operasional, produk
berkualitas adalah produk yang memenuhi harapan pelanggan. Produk harus
memiliki tingkat kualitas tertentu karena produk dibuat untuk memenuhi selera
konsumen atau memuaskan pemakainya.2

Kualitas memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan pelanggan.
Kualitas memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk menjalin ikatan
hubungan yang kuat dengan perusahaan. Dalam jangka panjang, ikatan seperti ini
memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan seksama harapan pelanggan

serta kebutuhan mereka. Dengan demikian, perusahaan dapat meningkatkan

! Toni Wijaya, Manajemen Kualitas Jasa, Desain Servqual, QFD, dan K ; '
3 3 ’ ' a I‘ D
Aplikasi Dalam Kasus Penelitian, (Jakarta: Indeks, 2011), hlm. 11. o Disertar Conioh
2 [bid., hlm. 11.



kepuasan pelanggan dimana perusahaan memaksimumkan pengalaman
pelanggan yang menyenangkan dan meminimumkan pengalaman pelanggan yang
kurang menyenangkan.3

Kualitas harus dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir pada
persepsi pelanggan. Hal ini berarti bahwa citra kualitas yang baik tidak
berdasarkan persepsi penyedia jasa, akan tetapi berdasarkan persepsi pelanggan.
Persepsi pelanggan terhadap kualitas pelayanan merupakan penilaian menyeluruh
atas keunggulan suatu pelayanan. Kualitas pelayanan digambarkan sebagai suatu
pernyataan tentang sikap, hubungan yang dihasitkan dari perbandingan antara
harapan dengan kinerja. Harapan pelanggan dibentuk dan didasarkan oleh
beberapa faktor, antara lain pengalaman masa lalu, pendapat teman, informasi
dan janji perusahaan.

Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang étau kecewa seseorang yang
muncul setelah membandingkan antara kinerja (hasil) produk yang dipikirkan
terhadap kinerja yang diharapkan. Kepuasan pelanggan dipandang sebagai
konsep multi dimensional yang melibatkan biaya, kemudahan sarana, aspek
teknis dan interpersonal serta hasil akhir. Kepuasan ini terjadi sebagai hasil
berpengaruhnya ketrampilan, pengetahuan, perilaku, sikap dan penyedia sarana.
Tingkat kepuasan juga amat subyektif dimana satu konsumen dengan konsumen
lain akan berbeda. Hal ini disebabkan oleh beberapa faktor seperti umur,
pekerjaan, pendapatan, pendidikan, jenis kelamin, kedudukan sosial, tingkat

ekonomi, budaya, sikap mental dan kepribadian.

3 Rustika Atmawati, dan Wahyuddin,"Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Konsumen Pada Matahari Departemen Store di Solo Grand Mall”, jurnal Jurtsan Ekonomi
dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Surakarta, 2607, him. 2.



Kepuasan konsumen merupakan penentuan yang signifikan dari
pengulangan pembelian, informasi dari mulut kemulut yang positif dan kesetiaan
pelanggan. Kepuasan konsumen akan mempengaruhi intensitas perilaku untuk
membeli jasa dari penyedia jasa yang sama.*

Islam mengajarkan bila ingin memberikan hasil usaha baik berupa barang
maupun pelayanan/jasa hendaknya memberikan yang berkualitas, jangan
memberikan yang buruk atau yang tidak berkualitas kepada orang lain. Seperti
dijelaskan dalam Al Qur’an surat Al-Baqarah ayat 267:

P

- o 2 Ea . . - D 2 Ty . B L 4E,
5 N e o G 15 250 Uil o il 132000 Gl 8
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hasil usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa yang Kami keluarkan dari
bumi untuk kamu. dan janganlah kamu memilih yang buruk-buruk lalu kamy
menafkahkan daripadanya, Padahal kamu sendiri tidak mau mengambilnya
melainkan dengan memincingkan mata terhadapnya. dan ketahuilah, bahwa
Allah Maha Kaya lagi Maha Terpuji’®

Pentingnya memberikan pelayanan yang berkualitas disebabkan oleh
pelayanan (service) tidak hanya sebatas mengantarkan atau melayani. Sevice
berarti mengerti, memahami dan merasakan sehingga menyampaikannya pun
akan mengenai heart share konsumendan pada akhirnya memperkokoh posisi

dalam mind share konsumen. Dengan adanya heart share dan mind share yang

* Muhammad Assegaff, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi
Pada Perusahaan Penerbangan PT. Garuda di Kota semarang”, Jurnal Ekonomi dan Bisnis Unisulla
Semarang, 2609 Vol. 10. No. 2. Juli. Him. 171 - 186.

* Yayasan Penyelenggara Penterjemahy/Pentafsir Al Qur'an, 4! Qur’an Dan Terjema hrya
(Jakarta: Al Hidayah, 2002), him 67. >



tertanam dan loyalitas seorang konsumen pada produk atau usaha perusahaan
tidak akan diragukan.

Salah satu metode yang digunakan dalam mengukur kualitas pelayanan
adalah service quality yang berfokus pada lima dimensi yakni, keandalan
(reliability), keresponsipan (responsiveness), jaminan (assurance), empati
(emphaty), dan bentuk fisik (tangible).

Keandalan (reliability) merupakan kemampuan memberikan pelayanan
yang dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan. Hal ini berarti perusahaan
memberikan jasanya secara tepat semenjak saat pertama (right the first time).
Selain itu juga berarti bahwa perusahaan yang bersangkutan memenuhi janjinya,
misalnya menyampaikan jasanya sesuai dengan jadwal yang disepakati.®
Pemenuhan janji dalam pelayanan akan terkait dan mencerminkan kredibilitas
perusahaan dalam pelayanan. Tingkat kompentensi perusahaan juga dapat dilihat
dari sini, sejauh mana tingkat kemampuan perusahaan dapat ditunjukkan
Keandalan berkaitan dengan probabilitas atau kemungkinan suatu produk
melaksanakan fungsinya secara berhasil dalam periade waktu tertentu dibawah
kondisi tertentu dengan demikian keandalan merupakan karakteristik yang
merefleksikan kemungkinan atau probabilitas tingkat keberhasilan

Keresponsipan/daya tanggap (responsiveness) merupakan keinginan para
staf untuk membantu para konsumen dan memberikan pelayanan dengan
tanggap. Daya tanggap dapat berarti respon atau kesigapan karyawan dalam

membantu pelanggan dan memberikan pelayanan yang cepat dan, yang meliputi

§ Fandy Tjiptono, Manajemen Jasa, (Yogyakarta: mp, 2006), him .70



kesigapan karyawan dalam melayani pelanggan, kecepatan karyawan dalam
menangani transaksi, dan pem.mgamsm.7 Pada pelayanan kemampuan untuk segera
mengatasi kegagalan secara profesional dapat memberikan persepsi yang positif
terhadap kualitas pelayanan. Adapun bentuk kepedulian tersebut dapat dilakukan
baik melalui pencapaian informasi atau penjelasan-penjelasan ataupun melalui
tindakan yang dapat dirasakan manfaatnya oleh pelanggan.

Jaminan (assurance) merupakan mencakup pengetahuan, kemampuan,
kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf; bebas dari bahaya,
risiko atau keragu-raguan. Pada saat persaingan sangat kompetitif, anggota
perusahaan harus tampil lebih kompeten, artinya memiliki pengetahuan dan
keahlian dibidang masing-masing.® Tingkat pengetahuan mereka akan
menunjukkan tingkat kepercayaan bagi pelanggan, sikap ramah, sopan
bersahabat adalah menunjukkan adanya perhatian pada pelanggan. Faktor
security, yaitu memberikan rasa aman dan terjamin kepada pelanggan merupakan
hal yang penting pula

Empati (empathy) merupakan kemudahan dalam melakukan hubungan,
komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan para
konsumen. Setiap anggota perusahaan hendaknya dapat mengelola wakty agar
mudah dibubungi, baik melalui telepon ataupun bertemu langsung.” Persoalan
dan masalah dapat muncul dan sejauh mana tingkat kepedulian untuk
menyelesaikan masalah, mengerti kemauan dan kebutuhan pelanggan dapat

diaktualisasikan. Kepedulian terhadap masalah yang dihadapi pelanggan
= s

7 Fandy Tjiptono, Manajemen Jasa..., him. 70.
® Ibid., him. 70.
% Ibid., him. 71.




mendengarkan serta berkomunikasi secara individual, kesemuanya itu akan
menunjukkan sejauh mana tingkat pelayanan yang diberikan

Bentuk fisik (rangible) merupakan seberapa baik penampilan dan
kemampuan sarana dan prasarana fisik harus dapat diandalkan. Penampilan fisik
pelayanan, kayawan,dan komunikasi akan memberikan warna dalam pelayanan
pelanggan. Tingkat kelengkapan peralatan atau teknologi yang digunakan akan
berpengaruh pada pelayanan pelanggan.'® Karyawan adalah sosok yang
memberikan perhatian terkait dengan sikap, penampilan dan bagaimana mereka
menyampaikan kesan pelayanan. Dalam hal ini sejauh mana perusahaan
memfasilitasi sarana komunikasi sebagai upaya untuk memberikan kemudahan
dalam pelayanan adalah hal yang tidak terpisahkan.

Persaingan perbankan pada saat ini sangat ketat. Hal tersebut menuntut
faktor pelayanan memang tidak dapat dihindari oleh bank, karena bisnis
perbankan merupakan bisnis layanan (service). Pelayanan yang baik
memungkinkan sebuah bank memperkuat kesetiaan para nasabah dan
meningkatkan pangsa pasar (market share). Bank-bank yang memberikan
layanan lebih baik yang akan dicari oleh para nasabah. Dan ketidakpuasan
nasabah akan mudah sekali membuat para nasabah tersebut pindah ke bank lain.

BPR Syari’ah Madinah merupakan salah satu bank syari’ah yang ada di
wilayah Lamongan. Sebagai perusahaan jasa, BPRS Madinah selalu
mengedepankan kualitas pelayanannya terhadap para nasabah melalui produk-

produk yang ditawarkan. Salah satu produk yang ditawarkan oleh BPRS Madinah

1® Fandy Tjiptono, Mandjemen Jasa..., him. 71.



produk yang ditawarkan. Salah satu produk yang ditawarkan oleh BPRS Madinah
adalah produk pembiayaan, yang meliputi Murababah, Mudarabah dan al qord.

Murabahah adalah perjanjian jual-beli antara bank dengan nasabah. Bank
syariah membeli barang yang diperlukan nasabah kemudian menjualnya kepada
nasabah yang bersangkutan sebesar harga perolehan ditambah dengan margin
keuntungan yang disepakati antara bank syariah dan nasabah.'' Bank membeli
barang dari produsen, dan kemudian Bank menjualnya kembali ke nasabah
ditambahkan dengan keuntungan yang disepakaii oleh Bank dan nasabah.
Pembiayaan ini dapat digunakan untuk tambahan kepemilikan tanah/rumah,
pembelian kendaraan bermotor, renovasi/pembangunan rumah, dan kebutuhan
konsumtif lainnya.

Mudarabah merupakan akad kerja sama antara pemilik dana/modal
(s#hibul mal) dan pengelola {mudarib) untuk melakukan usaha dimana selurub
modal ditanggung oleh sahibul mal, dengan perjanjian adanya kesepakatan
pembagian keuntungan dan resiko kerugian yang akan terjadi. 12

Sedangkan Al gord digunakan untuk membantu keuangan nasabah secara
cepat dan berjangka pendek (short time)."”

Dari ketiga pembiayaan di atas Murabahsh merupakan salah sam
pembiayaan yang memiliki komposisi terbesar dalam penyaluran pembiayaan
antara lain untuk tambahan kepemilikan tanah/rumah kepemilikan kendaraan

bermotor serta barang-barang konsumtif lainnya.

"' hitp://id wikipedia.org/wiki/Murabahah.

'2 Adiwarman Karim, Bank Islam; Analisis Figh dan Keuntungan, (Vakarta: Raja Grafindo
Persada, 2004), him. 192.

13 Muphammad Dwi Suwiknyo, Akuntansi Perbankan Syari’ah, (Yogyakarta: Orbit Trust,
2009), him_ 25.



Fokus pada penelitian ini adalah kajian terhadap kualitas pelayanan yang
diberikan kepada nasabah financing (pembiayaan) yang semakin lama jumlahnya
semakin meningkat/bertambah. Berdasarkan data dari BPRS Madinah Lamongan
maka dapat diketahui presentase dari jumlah penggunaan dana yang disalurkan
kepada para nasabah finaricing.

Tabel 1.1 Presentase firancing PT. BPRS Madinah Lamongan

Presentase Pembiayaan

Murabahah Mudarabah | Al gord

Des 2010 1.691.233.580,- 69,51% 29,27% 1,22%

Jun 2011 3.488.479.900,- 85,20% 14,21% 0,5%%
Sumber : PT. BPRS Madinah Lamongan 2010 dan 20011

Bulan/tahun Bakidebet

Dari tabel di atas dapat disimpulkan bahwa dari besarnya dana yang
dilandingkan oleh BPRS Madinah semakin bertambah, sebagian besar disalurkan
melalui akad jual-beli (Mura>bahj}ah), yang kemudian diikuti oleh pembiayaan
lainnya seperti Mud}a>rabah dan Qord}}. Meningkatnya nilai bakidebet
pembiayaan menunjukkan bahwa bank Madinah dapat memenuhi kebutuhan para
nasabahnya melalui produk-produk yang telah ada.

Pelayanan pada nasabah financing telah dilakukan dengan berbagai cara
mulai dari penggunaan perangkat yang modern berupa komputerisasi sistem
keuangan serta pelayanan, sehingga akurasi perhitungan tagihan pembiayaan
dapat diperoleh dengan tepat waktu, sampai dengan adanya pelayanan dilapangan
sesuai keberadaan nasabah baik di rumah maupun di tempat kerja, hal tersebut
bertujuan untuk memanjakan para nasabahnya. Selain itu para pegawai bank
selalu berusaha untuk menjaga hubungan baik dengan semua nasabahnya tanpa

terkecuali, seperti bersedia mendengarkan keluhan nasabah serta memberi saran



atau jalan keluar untuk mengatasi —masalah yang sedang dialami oleh

nasabahnya.

Melihat peningkatan jumlah dana yang dilandingkan dan berbagai
pelayanan yang dilakukan sesuai dengan penjabaran di atas apakah sudah
membuktikan pelayanan yang diberikan oleh pihak bank sudah sesuai dengan

harapan nasabah terutama nasabah financing dan kepuasan nasabah sudah

terpenuhi.

Berdasarkan uraian di atas, maka judul yang dipilik adalah Analisis
Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Tingkat Kepuasan Nasabah Financing
(Studi Kasus di PT. BPRS Madinah Lamongan Jawa Timur).

Rumusan Masalah

Suatu perusahaan yang bergerak dibidang jasa BPRS Madinah harus
memperhatikan kualitas pelayanannya kepada nasabah. Kualitas pelayanan
terbagi menjadi 5 yaitu, keandalan (reliability), keresponsipan {responsiveness),
jaminan (assurance), empati (emphaty), dan Bentuk fisik (fangible).

Berdasarkan latar belakang tersebut maka yang menjadi pokok kajian
dalam penelitian ini adalah:

1. Seberapa besar pengaruh kualitas variabel pelayanan terhadap tingkat
kepuasan nasabah financing?
2. Variabel pelayanan manakah yang berpengaruh signifikan terhadap kepuasan

nasabah financing?
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C. Hipotesis
Hipotesis ialah pernyataan sementara yang perlu diuji kebenarannya.
Untuk menguji kebenaran sebuah hipotesis digunakan pengujian yang disebut
pengujian hipotesis."*
Pengujian hipotesis akan membawa kepada kesimpulan untuk menolak

atan menerima. Berdasarkan uraian di atas maka hipotesis pepelitian ini adalah:

1. Keandalan (reliability) X,
H, : kualitas keandalan berpengaruh signifiken terhadap tingkat kepuasan

nasabah financing
Hy : kualitas keandalan tidak berpengaruh signifikan terhadap tingkat
kepuasan nasabah financing.

2. Daya tanggap (responsivenes) Xz
H, : kualitas daya tanggap berpengaruh signifikan terhadap tingkat

kepuasan nasabah financing
Hy : kualitas daya tanggap tidak berpengaruh signifikan terhadap tingkat
kepuasan nasabah financing.

3. Jaminan (assurance) X3
H, . kualitas jaminan berpengaruh signifikan terhadap tingkat kepuasan

nasabah financing
Hp . knalitas jaminan tidak berpengaruh signifikan terhadap tingkat
kepuasan nasabah financing.

4. Empati (emphaty) Xa
H, - kualitas empati berpengaruh signifikan terhadap tingkat kepuasan

nasabah financing
Hys : kualitas empati tidak berpengaruh signifikan terhadap tingkat

kepuasan nasabah financing.

14 Husaini Usman dan Pumomo Setiadi A, Pengantar Statistika, (Yo . .
1995), him. 119. gyakarta: Bumi Aksara,
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5. Bentuk fisik (tangible) Xs
H, - kualitas bentuk fisik berpengaruh signifikan terhadap tingkat

kepuasan nasabah financing
Ho  : kualitas bentuk fisik tidak berpengaruh signifikan terhadap tingkat

kepuasan nasabah firancing.

D. Tujuan dan Manfaat Penelitian
Tujuan yang ingin dicapai dari penelitian ini adalah:

1. Untuk mengetahui dan menganalisis kualitas pelayanan pada BPRS Madinah
Lamongan

2. Untuk mengetahui dan menganalisis tingkat kepuasan nasabah financing atas
pelayanan yang diberikan oleh BPRS Madinah Lamongan

3. Untuk mengetahui dan menganalisis kualitas variabel pelayanan yang lebih
berpengaruh terhadap tingkat kepuasan nasabah financing
Dari penelitian ini diharapkan:

1. Hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai sumber informasi mengenai
tingkat kepuasan nasabah financing terhadap kualitas pelayanan yang
diberikan oleh BPRS Madinah Lamongan

2. Menjadi masukan yang berguna bagi bank terutama dalam hal pengembangan

kualitas pelayanan terhadap para nasabahnya

E. Telaah pustaka
Tony Wijaya dalam bukunya Manajemen Kualitas Jasa Membahas Mengenai
Pentingnya Kualitas Pelayanan Terhadap Pelanggan, karena pemasar atau

perusahaan akan gagal dalam bisnisnya jika ia tidak dapat memenuhi kepuasan
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para pelanggan. Perusahaan yang dapat memberikan kualitas dan layanan
pelanggan yang superior secara Konsisten akan memungkinkan perusahaan
membangun sejurnlah kekuatan penting seperti rintangan masuk bagi pesaing,
loyalitas pefanggan, produk yang terbedakan, biaya pemasaran yang lebih rendah,
dan harga yang lebih tinggi.'’ Philip Kotler dalam bukunya yang berjudul
Manajemen Pemasaran di Indonesia, membahas mengenai adanya lima tingkat
hubungan dengan pelanggan, yakni hubungan biasa, reaktif, bertanggung jawab,
proaktif dan kemitraan.

Sedangkan hasil penelusuran yang penulis lakukan di media elektronik,
banyak penelitian tentang analisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap
pelanggan atau nasabah. Seperti penelitian yang dilakukan oleh Melly Agustin
dengan judul penelitian “Aralisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Perbankan
Terhadap Kepuasan Nasabah pada PT. Bank Niaga Tbk (kantor cabang
Kalimalang Bekasi)” hasil penelitian tersebut adalah kualitas pelayanan yang
diberikan oleh Bank Niaga cabang Kalimalang Bekasi sangat Iberpengaruh
terhadap kepuasan nasabah.

Selain itu penelitian lain serupa berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasa Nasabah Britama di Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk.
Cabang Purbalingga”. Hasil penelitian ini adalah kecepatan pemberian layanan

pada para nasabah masih perlu untuk diprioritaskan untuk meningkatkan

kepuasan nasabah.

15 Tony Wijaya, Manajemen Kualitas Jasa, ..., him. 24.
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Dari penelitian terdahulu, maka penelitian yang berjudul “Analisis Pengaruh
Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah Financing (Studi Kasus di PT.

BPRS Madinah Lamongan Jawa Timur)” belum ada yang melakukan penelitian.

F. Metode Penelitian
Sebagai acuan untuk menentukan penulisan skripsi ini, maka metode yang
akan penulis gunakan adalah:
1. Jenis penelitian
Penelitian menggunakan jenis lapangan atau field research yaitu
penelitian yang dilakukan untuk mengetahui bagaimanakan pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan nasabah financing pada BPRS Madinah
Lamongan.
2. Lokasi penelitian
Penelitian ini dilaksanakan di BPRS Madinah Lamongan yang terletak
dijalan Lamongrejo No. 26 Lamongan Jawa Timur.
3. Obyek dan Subyek Penelitian
Dalam penelitian ini, obyek penelitiannya adalah kualitas pelayanan,
Sebagai subyek penelitian adalah para nasabah financing.
4. Metode pengumpulan data
Dalam penelitian ini cara pengumpulan data yang digunakan adalah
metode observasi, angket, wawancara dan dokumentasi.
a. Observasi
Observasi adalah teknik yang dilakukan dengan cara melakukan

pengamatan dan pencatatan dengan sistematika fenomena-fenomena
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yang diselidiki.'"® Metode ini digunakan untuk memperolch data
mengenai sarana dan prasarana yang dimiliki oleh BPRS Madinah,
seperti ruang pelayanan nasabah serta area parkir.
b. Metode angket

Angket adalah sejumlah perianyaan tertulis yang digunakan untuk
memperoleh informasi dari responden dalam arti laporan tentang
pribadinya atau hal-hal yang ia ketahui."

Dalam penelitian ini peneliti menggunakan angket tertutup yang
mana pilihan jawabannya sudah disediakan oleh penulis sebelumnya,
Penilaian untuk setiap jawabannya diukur menggunakan skala dengan

skor 5 sampai 1:

5 : Sangat Setuju 2 : Tidak Setuju
4 : Setuju 1 : Sangat Tidak Setuju
3 : Netral

¢. Metode wawancara atau interview

Wawancara atau interview adalah sebuah dialog vang dilakukan
pewawancara untuk memperoleh informasi dari terwawancara. 18

Metode wawancara ini dilakukan kepada pihak terkait guna
melengkapi penulisan skripsi ini yaitu kepala dan bidang marketing dan
staf coustemer service PT. BPRS Madinah Lamongan. Wawancara ini

dilakukan dengan metode terpimpin yaitu interview yang dilakukan oleh

16 urhan Ashofa, Metode Penelitian Hukum (Jakarta: Rineka Cipta, 1998), hlm. 58
17 Quharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Prakeek, (] a,karta Ri}leka Cipta,

1993), him. 124.
"8gingarimbun dan Sofian Efendi, Metode Perelitian Survey, (Jakarta: LP3ES 1989), hlm. 126




pewawancara yang sebelumnya telah menyiapkan sederetan pertanyaan

lengkap dan terperinci. 9

d. Metode dokumentasi

Metode dokumentasi yaitu mencari mengenai hal-hal atau
variabel yang berupa catatan harian, peraturan-peraturan, buku, notulen
rapat, dan lain-lain.?® Metode ini digunakan penulis untuk mendapatkan
data yang bersifat dokumenter guna menunjang data yang telah diteliti
oleh penulis antara lain sejarah berdirinya perusahaan, visi misi, dan
struktur organisasi.

4 Sumber Data

a. Data Primer

Data primer adalah data yang didapat dari sumber pertama baik
dari individu atau perseorangan, seperti dari wawancara atau pengisian
kuesioner yang dilakukan oleh peneliti 2! Data primer diperoleh dari hasil
kuesioner yang telah di berikan kepada nasabah financing PT. BPRS
Madinah Lamongan.

b. Data Sekunder

Data sekunder diperoleh dari hasil interview atau wawancara
secara langsung kepada kepala bagian marketing dan staf coustemer
service PT. BPRS Madinah Lamongan dan studi kepustakaan terhadap

teori serta informasi yang relevan dengan penelitian ini sumber-sumber

9 Singarimbun dan Sofian Efendi, Metode Penelitian Survey..., hlm. 127
;0 Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian..., him. 236, T
'Husain Umar, Metode Penelitian untuk Skripsi don Tesis Bisni
r B : j
o o Unar, esis pisnis, (Jakarta: Raja Grafindo
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seperti buku-buku, dokumen-dokumen dan artikel tentang kualitas

pelayanan dan kepuasan nasabah.

5 Populasi dan sampel

a.

Populasi

Populasi merupakan wilayah generalisasi yang terdiri atas
obyek/subjek yang mempunyai karakteristik tertentu dan mempunyai
kesempatan yang sama untuk dipilih menjadi anggota sampel.”

Adapun yang menjadi populasi dalam penelitian ini adalah
nasabah financing PT. BPRS Madinah Lamongan per bulan Desember
2011 yang terdiri dari pedagang, petani, pegawai negeri, karyawan
swastz dan lain-lain.

Sampel

Sampel merupakan sebagian dari populasi yang mempunyai
karekteristik tertentu.” Prosedur pengambilan sampel dalam penelitian
ini di lakukan dengan sampel random atau acak. karena populasi atau
subyeknya besar maka pengambilan sampel 10% dari jumlah populasi
yang ada.®*

Sampel diambil 10% dari jumlah nasabah financing per 31
Desember 2011 yaitu 435 sehingga total sampel adalah 43 nasabah.

Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini dilakukan
dengan teknik Accidental Sampling (sampling kebetulan). Sedangkan

Accidental Sampling dilakukan apabila pemilihan anggota sampel

22 trusain Umar, Metode Penelitian untuk Skripsi dan Tesis Bisnis..., hal. 77.

3 Ibid., him. 77.
2 Quharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian. .., hlm. 120.
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dilakukan terhadap orang atau benda yang kebetulan ada atau t:lijumpai.25
Pelaksanaan accidental sampling dalam penelitian ini, nasabah PT.
BPRS Madinah Lamongan yang melakukan tranksaksi atas nama

pelanggan sendiri (bukan orang lain) mulai bulan Desember 2011 hingga

April 2012.

6 Metode Analisis Data

Untuk menganalisis data yang di peroleh dari hasil penelitian, penulis

menggunakan beberapa alat analisis yaitu :

Uji Validitas

Validitas adalah suatu ukuran yang menunjukkan tingkat-tingkat
kevalidan sesuatu instrumen.’® Suatu instrumen yang valid atau sahih
mempunyai validitas tinggi. Sebaliknya instrumen yang kurang valid
berarti memiliki validitas rendah. Sebuah instrumen dikatakan valid
apabila mampu mengukur apa yang diinginkan. Sebuah instrumen
dikatakan valid apabila dapat mengungkap data dari variabel yang diteliti
secara tepat. Tinggi rendahnya instumen menunjukkan sejauh mana data
yang terkumpul tidak menyimpang dari gambaran tentang variabel yang
dimaksud. Untuk menguji validitas kuesioner digunakan teknik korelasi
product moment, yaitu :

L n(Sxy) —(ExZy)
7 Jinzx® — (20} {ny - (2}

Bqyharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian..., him. 185.
% 1pid..., him. 168.
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Keterangan :

rxy = Nilai korelasi anatara x dan y

n = Jumlah Responden

x = Skor item pertanyaan

y = Skor total item pertanyaan

dengan tingkat signifikasi sebesar 95 % ( a = 0,05), maka kriteria

pengujian :
o Jika nilai Thiung > Twbel, berarti item pertanyaan tersebut valid.
o Jika nilai Thinng < Tabel, berarti item pertanyaan tersebut tidak valid.?’

b. Uji Reliabilitas
Reliabilitas adalah sesuatu instrumen cukup dapat dipercaya

untuk digunakan sebagai alat pengumpul data karena instrumen tersebut
sudah baik. Instrumen yang baik tidak akan bersifat tendensius atau
mengarabhkan responden untuk memilih jawaban-jawaban tertentu.
Instrumen yang sudah dapat dipercaya, yang reliabel akan menghasilkan
data yang dapat dipercaya, apabila datanya benar-benar sesuai dengan
kenyataannya, maka berapa kalipun diambil, tetap akan sama.
Reliabilitas menunjukkan pada tingkat keandalan (dapat dipercaya).
Instrumen yang reliabel mengandung arti bahwa instrumen tersebut harus
baik schingga mampu mengungkap data yang bisa dipercaya. Analisis

reliabialitas dilakukan dengan teknik cronbach alpha. dengan

menggunakan rumus :

27 Hysein Umar, Desain Penelitian MSDN dan Perilaku Karyawan, (Jakanta: RajaGrafindo
2008), him. 33. ‘
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Keterangan :
Iii : Reliabilitas Instrument
k : Banyaknya butir pertanyaan

Yo’ :Jumlah Varian Butir

o?  : Varian Total

Dengan derajat kebebasan (dk) = (#-2) dan o = 0,05 maka jika :

e Thiung > fabet berarti variabel yang diuji reliabel.

®  Fning < Tuabet berarti variabel yang diuji tidak reliabel. **

c. Analisis Regresi Linier Berganda
Digunakan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas
pelayanan (X) yang meliputi keandalan (reliability), keresponsipan
(responsiveness), jaminan (assurance), empati (emphaty), dan Bukti fisik

(tangible) terbadap kepuasan nasabah (Y), dengan rumus:

Y =g+ b; X+ by Xa+ b3 X3+ bg X4+ bs Xs

Keterangan :
Y = Strategi Pemasaran
a = Konstanta

b = Koefesien Regresi

X = Variabel-variabel perilaku konsumen terditi dari :

X, = Keandalan (reliability)

28 gygiyono, Staistik Untuk Penelitian, (Bandung: Alfabeta, 2007), hlm. 251
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X, = Keresponsipan (responsiveness)

X; = Jaminan (assurarce)

X,= Empati (emphaty}

Xs = Bukti fisik (tangible)

Di mana nilai a dan b dapat dicar dengan rumus:

¥ - X

Uji Hipotesis
N UpF
Penggunaan uji f bertujuan untuk menguii ada tidaknya pengaruh dua

variabel, dengan rumus:

F=b22(x—f)

82
Kriteria pengujian hipotesisnya adalah dengan taraf nyata (e)=0,05
Dan nilai f et yang memiliki derajat kebebasan (db), V) = 1; V; = #-
2 maka:
H, diterima apabila fhing < fiabel

Hy ditolak apabila fhitung > fiabel

2) Ujit
Untuk menguji apakah masing-masing variabel bebas

berpengaruh secara signifikan terhadap variabel terikat secara parsial

dengan a = 0,05 dan juga penerimaan atau penolakan hipotesa.
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b- B,
1, =
Sb
2 skripsi ini, maka skripsi
Keterangan:
“matika pembahasan

By = mewakili

Sp = simpanga
‘lisan ini,
Nilai S dicari
“aat
S
S, = .

=

zx-
xr

Kriteria pengujian hipotesisnya adalah dengan taraf nyata (a)= 0,05

%

S, =

&L

dan t tabel yang memiliki derajat kebebasan (db)= -2

Maka:
H, diterima apabila to < ta
Hy ditolak apabila to=> ta

e. Statistik Deskriptif
Statistik deskriptif adalah meggunakan metode numerik dan grafis

untuk mengenali pola sejumlah data, merangkum informasi yang terdapat

dalam data tersebut dan menyajikan informasi tersebut dalam bentuk

yang diingink.':m.29

e ———
uncoro, Metode Kuantitatif Teori dan Aplikasi untuk Bisnis dan Ekonomi

YMudrajad K
(Yogyakarta: UUP STIM YKPN, 2007), him. 22.
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G. Sistematika Penulisan

Untuk mempermudah dalam memahami penulisan skripsi ini, maka skripsi

ini disusun dalam lima bab. Secara umum gambaran sistematika pembahasan

skripsi ini sebagai berikut:
Bab I, Merupakan kerangka dasar yang menjadi acuan dalam penulisan ini,
yang terdiri dari latar belakang masalah, rumusan masalah tujuan dan manfaat

penelitian, tinjauan pustaka, metode penelitian, dan sistematika pembahasan.

Bab II, Membahas mengenai landasan teori secara umum tentang kualitas

pelayanan dan kepuasan nasabah meliputi pengertian kualitas, kualitas pelayanan

dan elemen kualitas pelayanan (survice quality), serta pengertian financing dan

macam-macam produk financing.

Bab IIl, Membahas tentang kualitas pelayanan pada BPRS Madinah

Lamongan yang meliputi gambaran umum perusahaan, yang terdiri dari sejarah

singkat berdirinya BPRS Madinah Lamongan, struktur organisasi, visi dan misi

perusahaan, produk-produk pembiayaan. Kualitas pelayanan mengenat,

penerapan elemen kualitas (survic quality) yang mencakup keandalan

(reliability), ketesponsipan (responsiveness), jaminan (assurance), empati

(emphaty), dan bukti fisik (rangible).

Bab IV, Membahas tentang analisis data yang menjelaskan tentang pengaruh

kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah financing.

Bab V, Merupakan penutup yang meliputi kesimpulan, saran-saran, dan

penutup.



BAB II

LANDASAN TEORI

A. Pengertian Kualitas Pelayanan

him. 9.

Konseptual, Pener

Menurut The American Sociaty of Quality Control, kualitas adalah
keseluruhan ciri-ciri dan karakteristik dari suatu produk atau layanan
menyangkut kemampuan untuk memenuhi kebutuhan-kebutuhan yang telah
ditentukan atau yang bersifat Jaten.! Sedangkan Tony Wijaya mendefinisikan
kualitas sebagai sesuatu yang diputuskan oleh pelanggan. Artinya, kualitas
didasarkan pada pengalaman aktual pelanggan atau konsumen terhadap produk
iukur berdasarkan persyaratan-persyaratan tertentu.

atau jasa yang d

Berdasarkan definisi tersebut, dapat disimpulkan bahwa kualitas bersumber
dari dua sisi, produsen dan konsumen. Produsen menentukan persyaratan atau
spesifikasi kualitas, sedangkan konsumen menentukan kebutuhan dan keinginan

atas produk ke dalam spesifikasi produk yang dihasilkan.

Pelayanan menurut Gronroos adalah suatu aktifitas atau serangkaian

aktifitas yang bersifat tidak kasat mata (tidak dapat diraba) yang terjadi sebagai

akibat adanya interaksi antara konsumen dengan karyawan atau hal-hal lain yang
disediakan oleh perusahaan pemberi pelayanan yang dimaksudkan untuk

memecahkan permasalahan konsumen/pelanggan.”

| Nursya’bani Pumama, Manajemen Kualitas Perspekiik Global, (Y ogyakarta: Ekonisia, 2006)

nto dan Atik Septi Winarsih, Manajemen Pelayanan Pengembangan Model

9 .
© Ratmi
apan Citizen’s Charter dan Standar Pelayanan Minimal,(Yogyakarta: Pustaka

Pelajar, 2005), him. 2.
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Selain itu pelayanan dapat diartikan sebagai kegiatan pemberian jasa dari
satu pihak kepada pihak lainnya. Dalam hal ini konsumen memberikan jasa

pelayanannya kepada konsumen. Kualitas jasa harus dimulai dan berakhir pada

persepsi pelanggan.3
Kualitas jasa lebih sukar didefinisikan, dijabarkan dan diukur bila

dibandingkan dengan kualitas barang, Bila ukuran kualitas dan pengendalian

kualitas telah lama dikembangkan dan diterapkan untuk barang-barang berwujud

(tangible goods), maka untuk jasa sebagai upaya justru sedang dikembangkan

untuk merumuskan ukuran-ukuran semacam itu.

Walaupun demikian, sebagai perusahaan jasa bank harus dapat
memberikan pelayanan yang maksimal kepada nasabahnya, karena nasabah tetap

akan memberikan penilaian terhadap kualitas jasa, dan bank perlu memahami

bagaimana sebenamya pengharapan nasabah sehingga bank dapat merancang

jasa yang ditawarkan secara efektif.

Jasa memiliki sejumlah karakteristik unik yang membedakannya dari

barang/produk manufaktur, karakteristik tersebut terdiri atas:

1. Intangibility
Jasa adalah suatu perbuatan, tindakan, pengalaman, proses, kinerja

(performance), atau usaha. Oleh karena itu, jasa tidak dapat dilihat, dirasa,

dicium, didengar, atu diraba sebelum dibeli atau dikonsumsi." Dalam hal ini

pelanggan akan menyimpulkan kualitas jasa dari tmpat (place), orang

3 pandy Tjiptono, Pemasaran Jasa, (Malang: Bayumedia, 2005), him. 273

4 tbid,. him. 18.
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(people), peralatan (equipment), bahan-bahan komunikasi (communication
material), simbol dan harga yang mereka amati.

2. Inseparability

Barang biasanya diproduksi kemudian dijual lalu dikonsumsi.
Sedangkan jasa umumnya dijual terlebih dahulu baru kemudian diproduksi
dan dikonsumsi pada waktu dan tempat yang sama.’ Implikasi karakteristik
inseparabiliry bagi penyedia jasa meliputi tiga aspek utama, yakni
rekruitmen, kompensasi, pelatihan dan pengembangan karyawannya.

3. Variability/heterogeneity

Jasa bersifat sangat variabel karena merupakan non-standardized
output, artinya banyak variasi bentuk, kualitas, dan jenis, tergantung kepada
siapa, kapan, dan dimana jasa tersebut diproduksi.® Menurut Bovee, Houston
dan Thill, ada tiga faktor yang menyeabkan variabilitas kualitas jasa, yaity
kerja sama atau partisipasi pelanggan selama penyampaian jasa, moral/
motivasi karyawan dalam melayani pelanggan dan beban kerja perusahaan.

4, Parishability

Parishability berarti jasa tidak tahan lama dan tidak dapat disimpan,’

Kursi pesawat yang kosong, kamar hotel yang tidak dihuni, atau kapasitas

jalur telepon yang tidak dimanfaatkan akan berlalu atau hilang begitu saja

karena tidak dapat disimpan.

5 http:;;she|mi.Wordpress.comf2009f03fI4fpengertian-dan-karakten‘stik-jasaf. Syafrizal helmi

hari Rabu 07 Des 2011
6 Fandi Tiiptono, Manajemen Jasa,... him. 21.

7 Fandi Tjiptono, Prinsip-Prinsip Total Quality Service, (Yogyakarta: Andi 1997), him. 26-27
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5. Lack of Ownership
Lack of ownership merupakan perbedaan dasar antara barang dan jasa.
Pada pembelian barang konsumen memiliki hak penuh atas penggunaan dan
manfaat produk yang dibelinya, sedangkan pada pembelian jasa pelanggan
mungkin hanya memiliki akses personal atas suatu jasa untuk angka waktu

yang terbatas.

Pada prinsipnya definisi kualitas jasa berfokus pada upaya pemenuhan
kebutuhan dan keinginan pelanggan, serta ketepatan penyampaiannya untuk
mengimbangi harapan pelanggan. Gronroos mengemukakan enam Kkriteria
kualitas jasa yang dipersepsikan baik, yakni sebagai berikut:

a. Professionalism and skills
Pelanggan mendapati bahwa penyedia jasa, karyawan, sistem operasional,
dan sumber daya fisik memiliki pengetahuan dan keterampilan yang
dibutuhkan untuk memecahkan masalah mereka secara profesional.
b. Attitudes and behavior
Pelanggan merasa bahwa karyawan jasa menaruh perhatian besar pada
" mereka dan berusaha membantu memecahkan masalah mereka secara
ramah.
c. Accessibility and flexibility
Pelanggan merasa bahwa penyedia jasa, lokasi, jam operasi, karyawan
dan sisem operasionalnya dirancang dengan maksud agar dapat

menyesuaikan permintaan dan keinginan pelanggan secara luwes.
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d. Reliability and Trustworthiness

Pelanggan memahami bahwa apapun yang terjadi, mereka dapat
mengandalkan penyedia jasa beserta karyawan dan sistemnya dalam

memenuhi janji dan melakukan segala sesuatu dengan mengutamakan

kepentingan pelanggan.

e. Recovery

Pelanggan menyadari bahwa bila terjadi kesalahan atau sesuatu yang

tidak diharapkan, maka penyedia jasa akan segera mengambil tindakan
untuk mengendalikan situasi dan mencari solusi yang tepat.

£ Reputation and Credibility
Pelanggan meyakini bahwa operasi dari penyedia jasa dapat dipercaya

dan memberikan nilai/imbalan yang sepadan dengan biaya yang

dikeluarkan.’
Sedangkan menurut Kasmir, ciri-ciri pelayanan yang baik antara lain

tersedianya sarana dan prasarana yang baik, bertanggung jawab terhadap setiap

nasabah sejak awal hingga selesai, mampu melayani secara tepat dan cepat,

mampu berkomunikasi serta memberikan jaminan kerahasiaan setiap transaksi,

kepercayaan kepada nasabah dan memahami kebutuhan nasabah.’

Namun dalam memberikan pelayanan, terkadang muncul ketidaksesuaian

antara pihak bank dan nasabah financing, hal inilah yang disebut dengan gap

(Kesenjangan) kualitas pelayanan. Gap kualitas pelayanan terjadi karena

perbedaan antara pesepsi manajemen dengan harapan konsumen. Sementara itu,

Manajemen Jasa..... him. 261.

g Fand T.iptono’
g nfir,JPem“-‘“"m Bank, (Jakarta: Kencana, 2004), him. 104.
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Zeithmal, Parasuraman & Berry mengemukakan bahwa manajemen pelayanan
yang baik tidak bisa diwujudkan karena adanya lima gap yaitu :
1. Gap 1 (Gap Persepsi Manajemen)

Tetjadi apabila terdapat perbedaan antara harapan konsumen dengan persepsi

manajemen terhadap harapan konsumen.

2. Gap 2 (Gap Persepsi Kualitas)

Terjadi apabila terdapat perbedaan antara persepsi manajemen tentang

harapan konsumen dengan spesifikasi kualitas pelayanan yang dirumuskan

3. Gap 3 (Gap Penyelenggaraan Pelayanan)
Terjadi apabila pelayanan yang diberikan berbeda dengan spesifikasi kualitas

pelayanan yang telah dirumuskan.

4, Gap 4 (Gap Komunikasi Pasar)

Terjadi apabila adanya akibat dari perbedaan antara pelayanan yang diberikan

dengan komunikasi eksternal terhadap konsumen.

5. Gap 5 (Gap Kualitas Pelayanan)

Terjadi apabila karena pelayanan yang diharapkan olch konsumen tidak sama

dengan pelayanan yang senyatanya diterima atau dirasakan oleh konsumen.

Gap 5 merupakan gap kumulatif yang disebabkan oleh gap 1,2, 3, dan 4."°

B. Elemen-Elemen Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan sebagai tingkat kesempurnaan yang diharapkan dan

pengendalian atas kesempurnaan tersebut untuk memenuhi keinginan konsumen

Kualitas pelayanan merupakan perbandingan antara pelayanan yang dirasakan

Atik Septi Winarsih, Manajemen Pelayanan.. ., hlm. 81-82

10 Ratminto dan
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konsumen dengan kualitas yang di harapkan konsumen. Kualitas pelayanan dapat

dilihat dari 10 dimensi, yaitu :

1.

10. Courtesy, kesopanan,

parasuraman ada yang leb

Communication, penggunaan bahasa komunikasi yang bisa dipahami

konsumen.
Credibilty, kepercayaan konsumen terhadap penyedia layanan.
Security, keamanan konsumen, bebas resiko, bahaya, dan keragu-raguan.

Knowing the customer, pemahaman penyedia layanan terhadap kebutuhan

dan harapan konsumen.

Tangibles, dalam memberi pelayanan harus ada standar pengukurannya.
Reliability, konsistensi penyedia pelayanan dan kemampuan penyedia

layanan dalam memenuhi janji

Responsivenees, kemauan dan kesediaan peyedia pelayanan dalam memberi

layanan.

Competence, kemampuan atau keahlian penyedia pelayanan dalam

memberikan layanan.

Access, kemampuan pendekatan dan kemudahan penyedia layanan untuk bisa

di hubungi oleh konsumen.

rasa hormat, perhatian dan keadilan penyedia layanan

ketika berhubungan dengan konsumen.

Diantara sepuluh dimensi kualitas pelayanan di atas, menurut

ih tumpang tindih, sehingga dipilah menjadi lima

dimensi kualitas pelayanan yang lebih sederhana, yaitu :
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1. Tangibles (Bukti fisik) kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan
eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan kemampuan sarana dan
prasarana fisik perusahaan, serta keadaan lingkungan sekitarnya adalah bukti
nyata dari pelayanan yang diberikan oleh pemben jasa.

Prasarana yang berkaitan dengan layanan pelanggan juga harus
diperhatikan oleh manajemen perusahaan. Gedung yang megah dengan
fasilitas pendingin (AC), alat telekomunikasi yang canggih atau perabot

kantor yang berkualitas, dan lain-lain menjadi pertimbangan pelanggan

dalam memilih suatu produk/jasa.
2. Reliabilty (Keandalan) kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan
sesuai dengan yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Hal ini berarti

perusahaan memberikan jasanya secara tepat semenjak dar: pertama (right the

first time). Keandalan dalam pelayanan dapat dilihat dari kepatuhan dalam
memenuhi janji secara akurat dan terpercaya. Allah SWT sangat
menganjurkan setiap umatnya untuk selalu menepati janji yang telah

diucapkan, seperti dijelaskan dalam al-Qur’an surat An-Nahl ayat 91

- - of M >
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Dan tepatilah perjanjian dengan Allah apabila kamu berjanji dan janganiah
kamu membatalkan sumpah-sumpah(mu) itu, sesudah meneguhkannya,
sedang kamu Telah menjadikan Allah sebagai saksimu (terhadap sumpah-
sumpahma its). Sesungguhnya Allah mengetahui apa yang kamu perbuat. ™

"y vasan Penyelenggara Penterjemah/Pentafsir Al Quran, 47 Our'an dan Teri
(Jakarta: A]a[}-lﬁdayah, 2002), him. 415-416. Qu an ep?emahnw,
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Ayat di atas menjelaskan bahwa setiap manusia diwajibkan menepati
janji yang telah ditetapkan, demikian juga dengan pelaku bisnis baik janji
yang diterapkan secara langsung maupun janji-janji dalam bentuk promosi,
semuanya harus ditepati dan sesuai dengan kenyataan. Penawaran ketika
promosi atau iklan yang tidak sesuai dengan kenyataan berarti telah
mengingkari janji yang ditetapkan dan hal ini telah mengandung unsur
penipuan yang akan merugikan konsumenpelanggan lebih loyal pada
perusahaan yang selalu menepati janji dari pada perusahaan yang banyak
menawarkan promosi mewah tapi tidak sesuai dengan kenyataan.

3. Responsivennes (daya tanggap) merupakan keinginan para staf untuk
membantu para konsumen dan memberikan pelayanan dengan tanggap. Daya
tanggap dapat berarti respon atau kesigapan karyawan dalam membantu
pelanggan dan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat.

Para anggota perusahaan harus memperhatikan janji spesifik kepada
pelanggan. Unsur lain yang juga penting dalam elemen ini adalah anggota
perusahaan selalu siap membantu pelanggan.

Assurance {(jaminan) mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan, dan
sifat dapat dipercaya yang dimiiki para staf, bebas dari bahaya, resiko, dan
keragu-raguan.

Adanya Assuramnce (jaminan) juga dapat menunjukkan nilai plus
tersendiri bagi perusahaan terhadap pelayanan yang diberikan. Baik buruknya

pelaku bisnis para pengusaha menentukan sukses-gagalnya bisnis yang
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dijatankan, seperti firman Allah SWT dalam Al-qur’an surat Ali-Imran ayat

159:
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Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu Berlaku lemah lembut
terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar, tentulah
mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu. karena itu ma'afkanlah mereka,

mohonkanlah ampun bagi mereka, dan bermusyawaratlah dengan mereka
dalam urusan itu. kemudian apabila kamu telah membulatkan tekad, Maka

bertawakkallah kepada Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang
yang bertawakkal kepada-Nya.*

Berdasarkan ayat di atas, jelas bahwa setiap manusia dituntut untuk
berlaku lemah lembut agar orang lain merasakan kenyamanan bila berada di
sampingnya. Apabila dalam pelayanan yang mana konsumen banyak pilihan.
Bila pelaku bisnis tidak mapu memberikan rasa aman dengan
kelemahlembutannya maka konsumen akan berpindah ke perusahaan lain.
Pelaku bisnis dalam memberikan pelayanan harus menghilangkan jauh-jauh
sikap keras hati dan harus memiliki sifat pemaaf kepada pelanggan agar
pelanngan terhindar dari rasa takut, tidak percaya, dan perasaan adanya
bahaya.

Selain itu pada saat persaingan sangat kompetitif, anggota perusahaan

harus tampil lebih kompeten, artinya memiliki pengetahuan dan keahlian

dibidang masing-masing.

12 Yayasan Penyelenggara Penterjemah/Pentafsir Al Qur’an, 47 Qur'an dan Terjemahnya .
him. 103,
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5. Empathy (empati} merupakan kemudahan dalam melakukan hubungan,
komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan memahami kebutuban para
konsumen. Perusahaan diharapkan memiliki pengertian dan pengetahuan

tentang pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan secara spesifik, serta

memiliki waktu pengoperasian yang aman bagi pelanggan.

C. Kepuasan Pelanggan dan Metode Pengukuran Kepuasan Pelanggan
Kepuasan pelanggan telah menjadi konsep sentral dalam teori dan praktik
pemasaran, serta merupakan salah satu tujuan esensial bagi aktivitas bisnis. Kata
kepuasan atau satisfaction berasal dari bahasa latin “safis” (artinya cukup baik,
memadai) dan “facio” (melakukan atau membuat). Secara sederhana kepuasan
dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan sesuatu atau membuat sesuatu
Adapun pengertian secara umum kepuasan pelanggan adalah hasil

meradai.

yang dirasakan oleh pembeli yang mengalami kinerja sebuah perusahaan yang

13
sesuai dengan harapannya.

Kepuasan pelannggan telah menjadi konsep sentral dalam teori dan prakiek

pemasaran, Serta merupakan salah satu tujuan esensial bagi aktivitas bisnis.

Kepuasan pelanggan berkontribusi pada sejumlah aspek krusial, seperti
terciptanya loyalitas pelanggan, meningkatnya reputasi perusahaan
berkurangnya biaya tranksaksi dan meningkatnya produktivitas karyawan Dj
samping itu, kepuasan pelanggan juga dipandang sebagai salah satu indikator
terbaik untuk laba masa depan. Fakta bahwa menarik pelanggan bar: jauh lebih

I —
13 hyyp://urdin-piero.blogspot.com/2010/05/pengertian-kepuasan-konsumen himl. Tgl 03-11-

2011
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mahal dari pada mempertahankan saat ini juga salah satu pemicu meningkatnya

perhatian pada kepuasan pelanggan. Pada prinsipnya definist kepuasan pelanggan

dapat di klasifikasikan ke dalam lima kategori, yaitu :

1.

Prespekdif defisit normatif

Perbandingan antara hasil (outcome) aktual dengan hasil yang secara kultural
dapat diterima

Prespektif keadilan/ekuitas

Perbandingan perolehan keuntungan yang didapatkan dari pertukaran sosial.
Bila perolehan tidak sama, maka pihak yang dirugikan akan tidak siap.
Prespektif standar normatif

Perbandingan antara hasil aktual dengan ekspedisi standar pelanggan(yang
dibentuk dari pengalaman dan keyakinan mengenai tingkat kinerja yang
seharusnya ia terima dari merk tertentu)

Prespektif keadilan prosedural

Kepuasan merupakan fungsi dari keyakinan/presepsi konsumen bahwa ia

telah dperlakukan secara adil.

Prespektif atribusional

Kepuasan tidak bhanya di tentukan oleh ada tidaknya diskonfirmasi harapan,

namun juga oleh sumber penyebab diskonfirmasi.'*

Usaha-usaha yang di lakukan oleh para pemasar untuk membina loyalitas

pelanggan jangka panjang menimbulkan konsep yang di sebut relationshi
p

marketing (pemasaran hubungan atau pemasaran relasional). Relationshi
. ip

- ——

14 Fandi Tjiptono, Pemasaran Jasa..., hal. 349 - 351,
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marketing merupakan strategi yang membina loyalitas pelanggan jangka panjang.

Konsep ini berdasarkan pada upaya menjadi partner bagi para pelanggan serta

berbuat yang

loyalitas petanggan dan peningkatan kinerja bisnis.

terbaik bagi pelanggan dalam waktu yang lama. Hasilnya adalah

I

Evaluasi kinerja/

Pemakaian /
Konsumsi Produk
v
Harapan akan kinerja/ | | Konfirmasi/ )
Kualitas produk Diskonfirmasi Harapan |

Y

Evaluasi Terhadap
Keadilan Pertukaran

Kualitas produk

. 4
Atribusi Penyebab

— Respons
I N e
Emosional
Y
Kepuasan/Ketidakpuasan
Pelanggan

Kinerja Produk

il
|

Gambar 2.1 Model Kepuasan/Ketidakpuasan Pelanggan

Keterangar :

a Level 1 :

b. Level 2 :

c. Level 3

Harapan pelanggan Yyang paling sederhana dan berbentuk

asumsi

Kepuasan dicerminkan dalam pemenuhan persyaratan ataun

spesiﬁkasi

Tuntutan suatu jasa atau bhasil pelayanan yang diterima

pel:smggaﬂls

Qecara umum harapan pelanggan merupakan perkataan atau keyakinan

15 Fandi Tjiptono,

Pemasaran Jasa..., him. 129 - 130.

apa yang akan diterimanya bila ia membeli atau
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mengkonsumsi suatu produk, sedan iner
gkan kinerja yang dirasak
an adalah persepsi
ps1

pelanggan terhadap apa iter
yang diterima setelah mengkonsumsi
si produk yang dibeli
i.

Harapan pelanggan dibentuk dan dipengaruhi beberapa faktor di
antaranya

pengalaman berbelanja dimasa lam ini
pau, opini teman dan kerab ;
at, serta informasi
asi

dan janji-janji perusahaan dan para pesaing.

Sedangkan beberapa faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan
antara

lain mutu produk, pelayanan yang diberikan, kegiatan penjualan pel
elayanan

setelah penjualan dan nilai- nilai perusahaan. Pelayanan setelah penjualan terd
n terdiri

atas variabel pelayanan pendukung tertentu misalnya garansi, pen
» anganan

keluhan dan pengembalian uang.
langgan itu sendiri terbagi menjadi 2 :

Untuk Kepuasan pe

1. Kepuasan Fungsional, merupakan kepuasan yang diperoleh dari fungsi atau
pemakaian suatu produk. Misal : karena makan membuat perut kita menjadi
kenyang.

gikal, merupakan kepuasan yang diperaleh dari atribut yan
g

2. Kepuasan Psikolo

6
Untuk membentuk .
harapan dari pelanggan

bersifat tidak berwujud.’
. antara laif: promosi yang tidak mengecewak
an

terjadi kormunikasi
qik dari petugas. Sedangkan untuk mengendalikan

konsumen agar yang terkendali antara perusahaan dan

konsumen, sikap yaré b

an pelanggaﬂ agar pada posisi yang sama, maka perusah
aan

tingkat kehilangg
¢ bartahannya pelanggan, membedakan berbagai
i

pentukan tingka

harus me
elanggan, memp

penyebab hilangnya P

erkirakan kehilangan keuntungan dari

_com/2009f04!kepnasan-konsumen-pengcrtian-jeni s-dan himl
html, Tgl

5 hp: l{im.nal.sdm_blogsmt
03-11-2011
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pelanggan yang hilang, dan menghitung biaya untuk mengurangi tingkat

kehilangan pelanggan.'” Misal : Perasaan bangga karena mendapat pelayanan
yang sangat istimewa dari sebuah rumah makan yang mewah .

Dengan demikian dapat ditarik kesimpulan tentang sikap dan persepsi

konsumen mengenai barang/jasa dengan meneliti manifestasi yang terkait dengan

produk/jasa yang dilihat. Manifestasi yang terlihat adalah jawaban yang

diberikan para pelanggan melalui pengisian kuesioner kepuasan konsumen.

Kalau para pelanggan menunjukkan hal-hat yang bagus tentang produk/jasa pada

kuesioner kepuasan pelanggan maka pelanggan akan mendemonstrasikan
indikasi perilaku positif lainn
i sikap dan persepsi konsumen dal
riimbangkan isu ukuran untuk menjamin bahwa sekor

ya. Ketika membentuk suatu kuesioner atau skala

yang menila am upaya membentuk kebutuhan
konsumen, perlu mempe

eh dari instrumen berupa
ng mendasarinya. Tekanan pada isu pengukuran dalam

yang di perol kuesioner mencerminkan informasi yang

akurat tentang konstrak ya
pelapggan sama pentingnya dengan isu pengukuran mengenai

kepuasan
ang untuk mengukur obyek berupa barang yang bisa diraba

instrumen yang diranc

(tangible).
Menurut Philip Kotler ada empat metode yang dilakukan oleh perusahaan
untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen yaitu /

an saran

1 Sistem keluhan d
ikan masalah maka perusahaan harus mefgumpulkan

mengidenliﬂkas
dari konsume

n dengan cara menyediakan kotak saran
untuk memberikan masukan baéi perusahaan

informast Jangsung

. gumpi
Informasi yang téf
J@,ﬂm pisnis, Teknik Menganalisa Kelayaka -
17 Husain Umal, Study ggmedxa’;’usmka Utama, 1997), him_ 65-66. ayakan Rencana Bisnis
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2. Survei kepuasan konsumen

Survei kepuasan konsumen dapat dilakukan dengan cara survei melalui pos
surat, telephone, maupun wawancara pribadi. Dengan metode ini perusahaan

dapat menciptakan komunikasi 2 arah dan menunjukkan perhatiannya kepada

konsumen.

Ghost Shopping
Metode ini digunakan untuk mengetahui kekuatan dan kelemahan perusahaan

pesaing dan membandingkannya dengan perusahaan yang bersangkutan.

Analisis kehilangan konsumen

Tingkat kehilangan Lonsumen menunjukkan kegagalan perusahaan dalam
askan konsumennya. Perusahaan scharusnya menganalisa dan

sumen tersebut berhentt mengkonsumsi produk kita

memu

memahami mengapa kon
Menurut Fandy Tjiptono, metode yang digunakan untuk mengukur kepuasan

cumen dapat dengan ¢ard -

kon
at dilakukan secara langsung dengan pertanyaan.

a. Pengukuran dap

en diberi pertany
atribut tertentu dan seberapa besar yang dirasakan

b. Respond aan mengenai seberapa besar mereka

mengharapkan suatu
minta untuk menuliskan masalah yang mereka hadapi

c. Responden di

waran dari perusahan dan juga diminta untuk

berkaitan dengat REV
alah-masalah yang mereka hadapi berkaitan dengan

menuliskan mas

dari P crusahan dan juga diminta untuk menuliskan perbaikan
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d. Responden dapat diminta untuk merangking berbagai elemen dari
penawaran berdasarkan derajat pentingnya setiap elemen dan seberapa

baik kinerja perusahan dalam masing-masing elemen.

D. Pengertian Financing dan Macam-Macam Produk Financing .

1. Pengertian Financing (Pembiayaan)

Pembiayaan merupakan aktivitas yang sangat penting karena dengan

pembiayaan akan memperoleh sumber pendapatan utama dan menjadi

penunjang kelangsungat usaha BPRS. Sebaliknya apabila pengelolaannya it

tidak baik akan menimbulkan permasalahan dan berhentinya usaha BPRS.
Definisi pembiayaan berdasarkan perubahan atas undang-undang No. 7

tahun 1992 tentang perbankan pasal 1 ayat 12 “Pembiayaan berdasarkan

sip syari’ah adalah penyedi
etujuan atau kesepakatan antara bank dengan pihak lain

prin aan uang atau tagihan yang disamakan dengan

itu, berdasarkan pers

yang mewajibkan pihak yang dibiayai untuk mengembalikan uang atau
elah jangka waktu tertentu dengan imbalan atau bagi

tagihan tersebut set

hasil”. 18

2 Macam-macam produk Financing

Adapun macam-macam produk financing (pembiayaan) yang biasanya

pada pcrbankan sY:
roduk-produk tersebut dapat dibedakan dalam 3 (tiga)

g ari’ah sangat bervariatif. Dilihat dari tujuan

penggunanaanﬂ)’a P
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Transaksi pembiayaan yang ditujukan untuk memiliki barang, dilakukan

dengan prinsip jual beli

Transaksi pembiayaan yang ditujukan untuk mendapatkan jasa dilakukan

dengan prinsip sewa

Transaksi pembiayaan untuk usaha kerja sama yang ditujukan guna

mendapat sekaligus barang dan jasa, dengan prinsip bagi hasil.

Prinsip Jual beli

Prinsip jual beli, berhubungan dengan adanya perpindahan
kepemilikan barang atau benda. Tingkat keuntungan Bank ditentukan di

depan dan menjadi bagian harga atas barang yang dijual. Transaksi jual

beli dibedakan atas pentuk pembayaran dan penyerahan barang sebagai

berikut:
aan Murabahah

1) Pembiay
ai penjual dan nasabah sebagai pembeli. Harga

Bank pertindak sebag
jual adalah harga peli Bank dari pemasok ditambah keuntungan. Kedua
pihak harus sepakat atas harga jual dan jangka waktu pembayaran. Harga
jual dicantumkan dalam akad jual beli, dan tak berubah selama
akunya akad. Dalam transaksi ini barang diserahkan setelah akad,

berl
aran dilakukan secara tangguh.

sedangkan pembay

2) Salam

Transaksi jual
tu barang diserahkan secara tangguh, sedang pembayaran

Oleh karena i
ara tunai. Bank pertindak sebagai pembeli, nasabah sebagai penjual.

peli dimana barang yang diperjualbelikan belum ada

$eC
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Sekilas transaksi ini mirip jual beli ijon, namun dalam salam, kuantitas
kualitas, harga dan waktu penyerahan barang ditentukan secara pasti,
Dalam praktek, barang yang telah diserahkan kepada Bank, maka bank
dapat menjual kembali barang tersebut secara tunai atau cicilan. Harga

jual yang ditetapkan adalah harga beli ditambah keuntungan

Umumnya transaksi ini diterapkan dalam pembiayaan barang ya
ng

belum ada, seperti pembelian komoditi pertanian oleh bank, untuk
1

kemudian dijual kembali secara tunai atau cicilan.

3) Istisna
Menyerupai salam, namun pembayaran dapat dilakukan oleh bank
dalam beberapa termin pembayaran. Skim isfisna dalam Bank Syariah

umum dilakukan untuk pembiayaan manufaktur dan konstruksi
Spesifikasi barang pesanan harus jelas, seperti: jenis, ukuran, mutu dan
jumlah. Harga jual dicantumkan dalam akad istisna dan tak boleh

berubah selama perlakunya akad.

ewa (Jjaral)
Transaksi jjarah dilandasi adanya perpindahan manfaat. Bila pada
gransaksi adalah barang, maka pada ijarah obyeknya jasa

jual beli obyek
nk dapat menjual barang yang disewakannya

pada akhir masa se%e 02
bah. Harga jual dan harga sewa disepakati pada awal

kepada nasd

o Pprinsip Bagi Hasi

hasil dibagi dua, yaitu:

Prinsip bagi
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1) Musyarakah
Transaksi musyara. i
yaraksh dilandasi adanya keinginan p
ara pihak
yang

bersama-sama.

Ketentuan u :
mum: Semua modal disatukan untuk dijad
ijadikan mod
al

dal

berhak tu
rut serta dalam menentukan kebijakan usaha
yang dijalanka
n

oleh pelaksana proyek.

2) Mu&dirabab
Adalah pentuk kerja sama antara 2 (dua) atau lebih pih
pt ak dimana

pemilik modal mempercayakan sejumlah modal kepad
epada pen
pengelola

(mudarib) dengan suatu perjanjian pembagian keuntung
ar.

Ketentuan umum.
1) Jumlah modal yang diserahkan kepada nasabah selaku
' pengel
modal, harus secara tunai, dapat berupa uang tunai atau b Bl
au a_rang
yang

akan nilainya dal
g tahapannya dan disepakati bersama

dinyat am satuan uang. Jika modal diserahk

pertahap, harus jela
jolaan diper
j dari pendapatan proyek, dan 2) profit shari

sharing,

2) Hasil penge mngkan dengan 2 (dua) cara: 1
: 1) revenue

sharing, yang beras?

sari keuntungan PrOYEK
rhak melakukan

uri urusan pekerjaan/usaha nasabah

pengawasan terhada
p pekerjaa
n, namun tak

3) Bank b¢

b el‘hﬂk mcncamp
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d. Akad Pelengkap
Untuk mempermudah pelaku pembiayaan, diperlukan akad

pelengkap. Meski tak ditujukan mencari keuntungan, dalam akad
a

pelengkap dibolehkan untuk meminta pengganti biaya-biaya yan
g

dikeluarkan untuk melaksanakan akad ini. Besar pengganti biaya sekedar

untuk menutupi biaya yang benar-benar timbul.

1) Hiwalah (alih piutang)
Fasilitas ini lazim untuk membantu supplier mendapatkan modal

tunai agar dapat melanjutkan produkst. Bank mendapat ganti biaya atas

jasa pemindahan piutang.
2) Rahn (gadai)

Untuk memberi jaminan pembayaran kembali kepada Bank dalam
memberikan pembiayaan. Barang yang digadaikan wajib memenuhi
kriteria: ) Milik nasabah sendiri, b) Jelas ukuran, sifat dan nilainya,
ditentukan perdasar nilai riil pasar, ¢) Dapat dikuasai, tapi tak boleh

dimanfaatkan oleh bank.

3) Qard
Qard diganakan ¥

dek (short time).

perjangka pent
Qard dalam perbankan, antara lain:

nj aman talangan

ptuk membantu keuangan nasabah secara cepat dan

Aplikasi
1y S ebagai pi haji, dimana nasabah calon haji diberi
talangan untuk memenuhi syarat penyetoran biaya

pinjaman dilunasi sebelum berangkat haji.

-




il

Diberikan dengan tuju
:

kewajiban pembayaran. Bank dapat mensyaratkan nasabah untuk

[.il.

44 1 l

f!

Yi

!

2) Sebagai pinjaman tunai (cash advance) dari produk kartu kredit ;‘h'ul
syariah. !

‘”

4) Wakalah (perwakilan) ‘h;
Terjadi bila nasabah memberi kuasa kepada Bank untuk mewakili 'I

y

dirinya melaksanakan pekerjaan jasa tertentu, seperti pembukuan L/C .}15
(Letter of Credit), inkaso dan transfer uang. ‘
5) Kafalah (Bank Garansi) ]
o '

an untuk menjamin pembayaran suatu f

{

patkan sejumlah dana untuk fasilitas ini sebagai rahn (gadai)

pula menerima dana tersebut dengan prinsip wadiah .

menemnm

serta Bank dapat

erkenankan mendapat

Bank dip ganti biaya atas jasa yang diberikan. e




BAB III \ T WAF
PELAYANAN NASABAH FINANCING

DI PT. BPRS MADINAH LAMONGAN JAWA TIMUR

A. Gambaran Umum PT BPRS Madinah Lamongan

1. Informast Perusahaan

seoran Terbatas (PT) Bank Pembiayaan Raky
at Syariah (BPRS
)

an pada tanggal 09 Juni 2009 berdasarkan iji
In

Per

Madinah Lamongan didirik

usaha  oleh Keputusan Gubernur ~ Bank  Indonesia N
Oomor.

BI/DprZOOQ, PT. B
ongan yakni di J |. Lamongrejo No. 26 lamongan

11/26/KEP.G ank Pembiayaan Rakyat Syariah Madinah
na

etak di pusat kota lam
dinah lamongan adal

terl
ah milik swasta dimana komposisi

PT BPRS Ma
Mahdumah § Pd dan 10% milik H. Yuhro
. nur

modalnya adalah 90% milik HJ.
odal yang disetor adalah Rp. 1.000.000.000

Effendi S.E. M.M. total m

2 Visi dan Misi

a. Visi
visi menjadi Bank Pembiayaan Rakyat
a

pT. BPRS Madinah memiliki
mengutamakan kemajuan, kesejahteraan

b. Misi
Untuk mencapai visi tersebut maka misi BPRS Madinah adalah :
an perbankan sistem syariah terbaik dikela
snya

1) Melakuka? pelaya?

Taqwa kepada Allah SWT (IMTAQ) d
- an
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ibadah dengan mengutamakan pelayanan kepada pengusaha mikro
kecil, menengah dan pegawai/pekerja untuk membangun/menunjang
masyarakat islam khususnya dan

perkembangan ekonomi islami

yarakat indonesia pada umumnya.

anan terbaik dan Pr

2) Memberikan pelay
an Good Corporate Governance (GCG) be

mas
:ma kepada nasabah dengan

rlandaskan

melaksanak

IMTAQ.
kepada share

manfaat yang optimal

3) Memberikan Jeuntunganl dan

holders dan stake holders lainnya.
3. Tujuan dan Sasaran
a. Tujuan
pPRS Madinah di Kabupate?  amongan didiikan dengan maksud dan
ertumbuhan perekonomian dan

orong P
tujuan untuk memb mendoron .
disegald pidang dala™ rangka meningkatkan taraf

n daerah
pada khususnya.

pembangun?
hidup masyarakat Lamong?”

i keuangal yang berskala lokal

jnstitus
p diarahkan kepada usaha

b. Sasaran
lebi

ah pada perbagai sektor. Sesuai misi

mcneﬂg
berupa pengumpulan maupun

berskala mikro,

ama ke&
; di sekitar lokasi usaha

ada masyaraka
yang terdiri dani masyarakat

On-muslim
saha menengah dan kecil, tokoh

Jem o
at potenSIal Lain.




Kegiatan usaha diarahkan ke

rumah tangga.

industri  kerajinan

petani/pekebun dan penjual jas

tersebar di wilayah

4. Kepengurusan

Adapun susunan pen

2009 adalah sebagai berikut:

a. Pemegang Saham

gurus di BPRS Madi

47

pada industri kecil dan menengah serta
Juga kepada para peternak,

a berskala mikro, kecil dan menengah yang

Kabupaten ].amongan.

nah Lamongan per 31 Desember

akhdumah, Spd,Mpd

-Hj. M
. Yuhrohnur Effendi, SEEMM

Deddi Nordiawan, SE, MM

b. Komisaris -H
¢. DPS - KH. Abdul AziZ Choirl
d. Direktur Utamd . Temmy wijaya, SE
e. Direktur . Swida pwi Handoyo, SE
Yang dalam melaksaﬂakaﬂ ugasny? didukung oleh 8 orang staf :
a. Staf Marketing 2 Orang
Qrang
b. Staf Accounting I
Orang
c. Staf personalid & Unu™ !
Qrang
4 Account Office (A0) 1
1 Orang
e. Staf Teller
. 1 Orang
f  Staf Custome! Service
duk T PRS Madinah Lamongan
Sistem Operasional n Pro .
) pT. RS madinah [amongan yakni sistem
erasio
Konsep 252" . . asil, sistem jual beli dan mar -
) sistem® ! gin
simpanan murni (@ ’
. tom pah (fee).
gewa dan 515

keuntungan, gistem

t
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Alur operasional secara umum PT. BPRS Madinah Lamongan d
apat

dilihat dalam skema berikut ini,

Gambar 3.1 Sistem Operasional PT. BPRS Madinah Lamongan

-(' SRINSIPTITIPAN 1)

) o O KD
NASABAH
. NON P!

FUNDING/ -~
FINANCING P g

(PRI NSIP KEBZF@—

L )

\
1L

———————
" F;EINSIF' JUAL BELI }

nalnya adalab sebaga

i berikut:

Kegiatan-kegiatan operasio

a. Penghimpunan dana
berikan layanan transaksi

gan hadir untuk mem

BPRS Madinah Lamon
syariah dalam bentuk tabungan dan

dengan prinsip

perbankan sesual
prinsip wadiah dan mudhorobah. Produk

deposito densal menerapkal
g Madinabh Lamongan meliputi:

punan dan BPR

1) Tabunga® Wadi'ak

penghim

diah (Qordiy®) adalah titipan dana nasabah di bank

entara Wkt b
jap saat. Bank diperkenanakan

ank boleh memanfaatkan

di ambil set

dan dap?

dana tersebut,
pada tabungat wadi ‘ah.
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.......

mendapatkan bagt hasi] sesuai dengan nisbah atau porsi bagi hasil
asi

yang disepakati.

3) Deposito Mudarabah

merupakan simpanan be

a Deposito Mudarabah dimana deposan

Deposito rjangka, pada BPRS Madinah

Lamongan deposito diberi nam
gﬂlibul mal  (pemilik modal) menyerahkan

bertindak sebagai

sejumlah dana kep

jangka waktu 1,3, 6 dan 12 bulan.

duk ﬁnancing)

pinjaman di

ada Bank sebagai mudarib {pengelola)

b. Penyaluran dana (pro
BPRS Madinah Lamongan

embiayadn atau

Produk P
Muéfrrabah d

an al gord.

antara lain Mwﬁba!mb,

a) Mwibabab

emball oleh nasabah sebesar harga jual

pada saat jatuh tempo).”

Syarat dan geuntunsas N
untuk tambahatt kepemilikan tanah/rumah,

at digun2ka”
motor, renovasi/pembangunan rumah,

2) Bebas biay2 P
o Dart Teori Ke prakiek, (Jakana: Gema Insani

1
P
ress, 2001), htm. 115

A



3) Bank berhak silaturrahim dan mutlak memberi putusan

ersifat tetap hingga akhir masa pembiayaan

maksimal 36 bulan/ 3 tahun

4) Angsuran b

5) Jangka waktu fleksibel

usiman, 3 bln, 4 bln, 6 bin, dan 12 bln

6) Angsuran bisa m

aan di atas sebelum proses evaluasi pembiayaan

7) Perkir
HM dan SK pegawa

8) Jaminan BPKB, S

Syarat-syarat pembiayaan:

y KT p/ identitas 2 lembar

1) Foto cop
surat nikah 2 lembar

TNK 2 [embar dan SHM, SPPT 2 lembar

3) Foto copY BPKB, 5

anjian pembiayaan antara

b) Mudarabaht
adalah suatu petJ

pihak BPRS menyediakan

dikelola oleh pihak

emiliki fencana u
minta 4883 dan informasi yang lengkap

modal usaha nasabah

3) Mcmbiayai total gebutuhd?
im ke ﬂﬂsabah (mengo

ntrol jalannya usaha)
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6 : : .
) Mekanisme pengemballan pembiayaan yang fleksibel (bulanan
atau
sekaligus diakhir periode)
erdasarkan perhitungan revenue sharing, oleh sebab itu
l-J

Bagi hasil b
ah sesuai tingkat revenue atau realisasi

angsuran sefalu berubah-ub

usaha nasabah.

B, :
Kualitas pelayanan PT. BPRS Madinah Lamongan

merupakan eval
perikan hasil (outcome) Yang sama atau

uasi purna beli dimana alternatif yang

Kepuasan pelangga?

dipilih sekurang-kurang®y? mem

melampaui harapan pe]anggan'
RS Madinah Lamongan telah

elayanaht BP

Dalam hal memberikan P
melakukan beberap2 hal antard [ain:
1. Bentuk fisik (tangi®’®)
a) Bank madinab pertokast i It  amongrei® 26 Lamongan, yakni persis
dipusat kota [amonga™
b) Tersediany2 ared parkir dan petus®® cri8? sed
¢) Ruang tungst ¥% g nyama® ebersifie” antor, ketersecizat brosur serta
penampilan Laryawan 5628 dan S0P
2. Keandalan (reabilily) .
2) Bank \fadinsh ° iasd M€ peri pelayanan yang maksimal kepada
seluruh nasabahﬂya sesul Jengd® ap telah dijanjika?
g cept & tepat
b) Memberikan pelaya”®” Z' g secard optimal
Madin

¢) Jam pelayand® b
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d) Dalam memberikan pelayanan karyawan bank Madinah selalu

ub |ehati-hatian guna menghindari kesalahan.

melakukannya dengan pen

. Daya tanggap (respon.s‘iveness)
ngan dalarm memahami produk-produk maupus

a) Bank siap membantt pela

informasi lain mengenai bank Madinah
b) Pelayanan dimulai tepat waktu serta memberikal kemudahan dalam
pengambila.n pang serig transaksi-

penyetoran uang maupun dalam

transaksi 1ain
, pah Kkay2
¢) Dalam mengatas! s

menyelesaikan den

. Jaminan (assurance) _
adi oin pentmg b

- Empati (empaty)
28 pubungs”
a) Pihak bank sangat nak bank ikut bersimpati

Apabila ada nasab

atangi qum?
gkat

dengan end
meng!

Pkl
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HASIL PENE

A
. Penguiis
gujian validitas dan Reliabilitas

getahui tingkat kevaliditan indikator

gujian validitas menggunakan

i variabel- Pen

|
yang digunakan sebagai alat uku

tekni :
ik korelasi product mome

D : -
engan tingkat signifikas
gan ters
> Tabels
aan

 item pe
iran 1 s/d 6. Pengujian validitas

Jika nilal Thiwng

< Tyabel?

Jika nilal Thiwng
orhitunga?
for windows release 16.00. Di bawah

mengend

Hasil p
i pengujian validitas

dilakukan dengan ™
ini adalah UI’&ia.ﬂ 5]’1£ili5i5
gan variabel yang diteliti.

ari masing'f“aS'
alan (X1)

instrumen d
a. Uji validitas keaﬂdala.rl ( |
Tabel 4.1 Validitas'\/ ///’—_

0,301 /’,Vﬂli,_—

T vad

0,548
/ 354 0,303 /’/V@d/-—
: Valid
/ O’fer SPSS for windows re -
O1aha? Ko Jakartd
i ; Ka,-ymvaﬂ, (

ber - Hasil

I i
 penel®" P

1
T Ummar, Des?
, hlm. 53.
53
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atas dapat diketahui bahwa item

Berdasarkan data tabel di
a nilai Thiwng = Tiebeh Sedangkan sebalikny2 jika

pertanyaan akan valid jik

maka tidak vali nunjukkan bahwa

d. Pada tabel 4.1 me

l‘li]ai Thitung < Tabels
tuk variabel keandalan adalah valid.

seluruh item pertanyaall un

. Uji validitas daya tanggap (X2)

0,301

=

No. [tem Pertal aan 5750 — 0301 |
s 030l Valid

—Valid___

Ililai Thitung < fmbels mak )
tuk varn

uruh item pertanyaﬂﬂ

%)
wne V ariabel ]aminaﬂ (X3)
e
Keterangan
Valid
Valid
Tidak Valid
Valid
Valid

sel

:

diketahui pahwa item
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3 tidak valid,
tuk variabel jaminan pada nomor 3 1l
R ) 2 4 dan 5 adalah valid.

nomor 1,
sedangkan untuk itern pertanyaan

. Uji validitas empati (X4) |
| 4.4 yaliditas V

Tabe

v
2
i
o
¥
=
&
&
°
=
1=
oy
[4°]
H
=3

fis '
. Uji validitas pentuk abel B¢

Z
°
@
=
—
4]
% B,
B\ =
un
<
Z\ =
o\F) S
FAER
%ﬁ?‘é <
B
B
&
J&
e

-~
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Uji validitas kepuasan nasabah (Y)
| Kepuasan nasabah (Y)

e
No. ltem Pertanyadl Nilai fhiwn Nilal Tiabel :@
. ey — vaid |
0,554 Ga0l | valid |
—__’_/2,_//_’—'/,",-’/ !
—’/Qég;/ 0,301 Valid
0,301 Valid

___’_j///
0482 —551 |
/ 0,301 Valid

. ey
0, 473 | Sl
5 ”/ﬁm for windows release 16.00

Tabel 4.6 Validitas Variabe

tahul pahwa item

dapat dike
» Se dangkan sebaliknya jika

nllai Thilung < Tyabel

seluruh item P€
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Di bawah ini adalah uraian hasil analisis statistik mengenai pengujian
reliabilitas instrumen dari masing—maSing jtem pernyataan variabel yang

diteliti.
Tabel 4.7 Reliabilitas variabel K dalan, day2 {anggap, jaminan,
empatl bentuk fisik dan kepuasan nasa
T

_’//—/’:’-’_’—
I.xhlz_u- Nilal | geterangan
0,534 , i
Reliability (keandalan) X —o451 0,301 Valid
Responsivennes (422 gD X374 0301 | valid
Pt ittty et I
0,301 Valid

Assaurance (iaminan) X3 0, |
% [ S eanl | e
02 —0301 | Valid

masing-masing variab®

demikian dapat dikatak?? an
dan kepU?’

ang meliputl

o asabah cukup rel

ar dari Tubet Dengan

. keandalan, daya

jabel, berarti

ik
tanggap, jaminaf pentuk fjabilit>
. e 12
kuesioner telah rnel'ﬂ‘;-’nuhl syar®
. ergd? igunakan adalah regresi
» Analisis Regresi pinea’ .. dat? yang d
ik analis? ok ongetahui besarnya
. api € m
Pada penelmaﬂ 1 i digunﬂkan wt o eandal
I da. Tek? = gitinat  retiabiiy (5 o
inear bergands ang .
ce .
pengaruh antar? 20 assﬂf“" ancin8 BPRS Madinah
responsivennes (day? kepuﬂ.san o

sik) 1275

tangible (ben®k &
a ’[‘in’LUI-

Lamongan Jaw




58

Dengan pcnge]olaan menggunakan SPSS Versi 1600 maka didapat hasil

regresi sebagai berikut:

+0,076 X2 +0,227 Xs - 0079 Xs

Y = 0.899 + 0,439 X1 +0,327%3

Keterangan:
= kepuasan nasabah

X = reliability (keandalan)

Xy = respon sivennes (daya tanggaP)

X = assurance (jamman)

X4 = emphaty (empati)
rganda tersebut dapat

Xs = tangible (bentuk fisik)
esi lineal be

Adapun arti dari Pers

regl

dijelaskan sebagal perikut:
tantd tersebu

by = 0,899, artin

dijelaskan bahwa ke
yalitas peld ayan?”

jaminan,

_____
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* Pengujian Hipotess

L UjiF
pertd®®

A

59

by = 0,327, artinya variabel kualitas pelayanan jaminan bernilai positif, atau
abel kualitas pelayanan jaminan ditingkatkan

dapat diartikan bahwa jika vart
atkan kepuasan n

asabah, dengan asumsi variabel yang

maka akan meningk

fain tetap.
ati bernilai positif, atau

pela ayanan emp

itas pelayanan empati ditingkatkan

ariabel yang

dapat diartikan pahwa jik
dengan asumsi v

maka akan menin

lain tetap. _ o '
suk fisik bemnilai negatif,

b5 = -0,079, artiny? variab€

atau dapat dikatakan

berpengaruh terhadap kepuas
an kualitas P

ak
en
{ebih ™ guta s pahny®

ayani P22
mel2y inasi (R R?) sebesa 0,332, yang

financing

keandalan pcgawai da

oleh variabel reliability,

artinya kepua® an 7% ible gebesar 33,2 persen,
responsiveness: . oleh varnabe ain yang
sedan sisanyd ¥
1 : i a.
tidak diteliti> 5P stem jempy
ionﬂlﬂy

menjalankan gistem ©

f
pengguna?’ ujl
us:
variabel, denga®
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y Y- )

o
T
S
v

=
Kriteria pengujian hipotesisnya adalah dengan taraf nyata o =0,05 dan nilai
Fiabet yang memiliki derajat xebebasan (d

b), Vi=b V, = n-2 maka:

H, diterima apabila Fo< Fuapel

Ho ditolak apabila Fo~ Fave
aruh Keberartial secara keseluruhan ini bertujuan

Analisa hasil uji pensé
g meliputi reliability,

untuk membuktikan apakah kualitas

responsiveness, assurancé
asabah ﬁnancing BP

signifikan terhadap gepuasan o

akan uji £, diperoleh nilai

Jawa Timur.
Berdasarkall hasil analist® .
mety gunakan tingkat
f posar 3671 odangke® = dengon " e
hiwng  SEDESAT 7 05 dan sengan derajat
Jengd? pilal &
kepercayaan sebesar 5% 8% "
. sar 2470, dengan demikian
vebeb ) - dipef"l pilai fiave! sebe
ebebasan (k-1) - -
i . reliability da
fhitung > feabel- o o kualltﬂs pel ty dan
Hal tersebut mer? {erthadap kepuasan nasabah
yang !
ng
assuranceé mempu? ai P° (a0 Jawd TisY
ah
financing di BPRS Madi?
ada) variabel terikat
2, Uji T . bel pebas terhadaP
on anta"ﬂ yarl
garth
Uji pepga™® keb® .
a0
secara persial (UJ‘ t) dené
Sb

A

-
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Keterangan:

B, = mewakili nilai B tertentu

S, = simpangan baku koefisien regresi b-

Nilai Sy dicari dengan-

= (0,05 dan tiabet

an taraf pyata ¢
Kriteria pengujian hipotcsisnya adalab deng
kebebasan @by 2

yang memiliki derajat

Maka:

H, diterima apabila 0= ta

H, ditolak apabila ¥ > ta
- - aksudkarl un

Analisa hasil Wil int
il respﬂﬁs’
eliput: r
pelayanan yang melip - ; gmﬁkaﬂ
smur- Berdasakan hasil

tangible mernpuﬂ)’
 among?”
tingkat kepercayaan

ah
financing di BPRS Madi® et
gian it der®
gan me? gguﬂ dengon d¢ rajat kebebasa (n-k)

analisis den
edangkan nilai thitng

sebesar 95% 22" deng '
pild!
rikut:




-,

Tabel 4.8 Hasil Perhitusl
Nilai

variabel
3,147

Responsivennes (daya tanggep) => 2,284

Ass aminan) X :
ssaurance (Ja_mmaﬂ) 3 1,154

0,681

Qumber : Has!

Hasil analisis regrest

an terhadaP kepuase®

pengaruh yang signifik

i pilal thitn®

Jebilt besal
dapat dilihat daf
: 1;hat 680!
selain itu hal tersebut jugd dilihd
menuﬂjukka“

lebih kecil dari 0,05 yaré

perlg

keandalan mempu?y al

financing.

memiliki pengé

tersebut dapat dilihat dart

18 kualltas

kepu?®

fhitung frabel
2,026
’__’___,--'-"—"——

Reliability (keandalan) Xi "6 |
J//Jl‘/ 08

| e
L=y

nasabah finan

: pilai signifikas

pahwa variabel Kkualitas

pelay

oilai sight

an N85
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gan Uji t
Nilai

Nilai sig.
__,_—-—'_'_'_'__
o0
0529
0,028
0,256
0,500

2,026
2,026
2,026
2,026

Emphaty (empati) X4
| ndows releasé 16.00

T . fisik X
angible (bentuk‘l I(Sj,)lla)h a: Komputer SPSS for ¥

i pelayanan

keandalan X1 memiliki

cing, hal tersebut

it (0,003) yang ternyata

pelayanan

terhadap kepuasan pasabah

an dayd tanggap (X,) tidak

an

pasaball financing, hal

fikasi t (0,529} yang

variabel kualitas

yang signifikan terhadap

. pelayaﬂ"“ jaminan (X3) memiliki

abah ﬁnancing, hal ters
| ol 22847 2,026,

ebut
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Sel; e ) . e
ain itu hal tersebut Jug2 dilhihat dari nilai signiﬁkasi £ (0,028) yang ternyata
nunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan

lebih kecil dari 0.05 yané me
kepuasan nasabah

jaminan mempunyai

financin
g
an empati (X4) tidak

Hasil analisis regresi
oruh Y298 signifi gpuasan nasabah financing, hal
i] dari tiabe! yakni 1,154 <

nilai signifikasi t (0,256) yang

memiliki peng
g lebih kec

tersebut dapat dilihat dart

2,026, selain itu hal tersebllt
alitas

ternyata lebih besar dari

18 ualitas pclayan an bukti fisik (Xs) tidak

Hasil analisis regres!
- serhadaP ke

kepuasan nasabalt ﬁnancing-
nasabah financing, hal

menmiliki pengari? yang &'
ey Jang ¢ i -0,681 <

tersebut dapat dilihat dart
108 dilibat dart
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(bukti fisik), responsiveness (daya tanggap), empathy

an nasabah financing

variabel tungible
ditolak.

(empati) terhadap kepuas

3. Uji Coeficient Beta
meliputi:

gualitas pelayanad yang

), assurance (jaminan),

reliability (keandalan).
yang paling berpengaruht terhadap

(empati) dan rangi
S Madmah Lamongan, dapat

asabah ﬁnancfng

empathy

tingkat kepuasan
g, yaitu:

dengan cara melihat pilai std
- . alan :0’4
Standardizerd c0€ ofisients be andalan) 39
efisients ¢ beta 7¢5 ponsiveness (daya tanggap) . 0,087
- 0,315

Standardizerd €0
: 0,159

Standardizerd coefisien 15
empa!h)’ (emp2®
- 0,094

Standardizerd coefis ients 5 belt
okt fi8iK)

Standardizerd coefisien’
.. tersebu®

standardizerd €96
] eld

nilai srandardxze rd 0% . 0,4
jain Y&
) ﬁngkﬂt kepuasan nasabah

coeficients betd elemne? o ¥2°
am mempeﬂg

aling do
X LamOﬂgan
suai denganl yang

faktor yang P
se

BPRS :
_omberi®
andalan pegawai

financing pada
dalan) sor 1€
nas

lmfaﬂan

reability (kea?

dijanjikan, prOSeduI pe
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PENUTUP

A .
+ Kesimpulan
Berdasarkan hasil analisis dan data serta pengujian hipotesis yang telah

maka dapat di

ambil kesimpulan sebagai perikut:

diuraikan sebelumny2,
. geterminasi (R2) sebesar 0,332, yang

l. Dari hasil analisis dipero!
< oleh variabel reliability,

dan rangible sebesar 33,2 perse,

responsiveness, assurance: empﬂfhy
i oleh variabel lain yan
sedangkan sisanya Yy yang
nk Madinah serhadap prinsip syari’ah dalam

rti ketaatan 2
danyd gistem jemput bola.

tidak diteliti, s€P°®
sebesar

menjalankan
mana dua diantara kelima

2. Berdasarkan uji ¢ diperoleh n
sar 20,681 yang

2,284, ta sebes(i,/l 54 dan t5 g
ki niJ gang 10" besal
puktikad pahwa variabel reliability

esar 2,026.

variabel tersebut mem
positif dan signifikan

Dengan demikian secar
'aminan)
(keandalan) da® asst
ﬁnaﬂcfﬂg

terhadap kepuasal

Responsive
. o0l lkan
h sig? gible (bukti fisik) memiliki

{erhadap kepuasan

- ged
signifik®?

nasabah finam“ " 58P
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erima hipotesis yang

Denga o .
) gan demikian hipotesis Yan& diperoleh adalah Men
enyatakan b
ah
wa terdapat pengaruhl ¥278 signifikan antard variabel kualitas
ssurance (Jamman) terhadap

(keandalan) a
Madinah Lamon
rdapat pengan.lh y
(daya tanggap) empathy

meliputi reliability

financing di BPRS
akan b3 phwa té

pelayanan
yang
gan jawa Timur, dan

ke
puasan nasabah
ang signifikan

yang menyat

m
enolak hipotesis
antar. .
a variabel tangible (bukti fist k), sponsiveness
(empati
pati) terhadap kepuasa na asabab fi snancing di BPRS Madinah Lamong an
JaWa Timur.
B
. Sal‘an
Agar bisa lebih eningk® an kepuasal‘l nasabah, maka BPRS Madinah
peI‘lu melakukan beberapa langkah Sebagai beri L
|, Keandala? (reliab® memp™¥ g tecbesst
kepuasal gabah Indikator dalan yare dominan adalah bank
memberika® pelayanan gesudl jengan Y2'E dijanjikan Untuk itu
ankan pol2 kerja gelama ini.
sebaikny? b tetaP mempeﬂ
Y gai pengaruh terbesar Kedua terhadap
5 Jamina? ( ranc? ° ,
4iktoF in ang dominan adalah
kepuasanh asab?
1€ ndend keluban aasabah. Untuk itu
geramahd® Pc“*‘gas
o b ; bis? persikaP jebin ramab dalam
W
baikny? 3
se y b eluhﬂﬂ dasi pasd dapat memberikan
. 3
enghadapl berb® anyadh pasabal
emuasl‘““ s P '
jawaba® yan® ® 20 pihak pPRS Madinah |amongan Jawa
per
D .1,5afl e ull .
engan demik1? neo® opti kualitas pelayanannya
at eninf

Timur untuk dap

A
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n, karena dari hasil penelitian di

terut ;
ama dalam bidang keandalan dan jamina
g signifikan terhadap

atas k .
edua bidang tersebut ternyata memiliki pengaruh yan
BPRS Madinah Lamongan Jawa Timur. Selain

ke
puasan nasabah financiig pada
anan lain yang mungkin dapat

kualitas pelay
an nasabah, S€P

sistem operasionalnya

it .
u bank perlu juga2 meningatkan
erti ketaatan bank

tingkat kepuas

b )
erpengaruh juga terhadap
.24h dalam menjalankan

madinah terhadap prinsiP syar

at S
aupun adanya sistem jemput pola.
akan menelitl mengenai  kualitas

untuk jebih dapat menambah

erba nkaﬁ 5Y
sebelumnya atau menggunakan

Bagi peneliti selanjumya y

da bisnis P€

rbeda dengat v

menjadi tolak ukur BPRS

var:
ariabel-variabel yans be

cualitas 135 y
. 1atam b8l pelayanan.

m .
odel perhitungan
inovas!

Madinah dalam menciptak

enutu -
" okl ehadirt ah SWT, akhirnya penulis
“Anallsls Pengaruh

Dengan m
dapat menyelesaika®
Tingkﬁt

Kualitas Pelayana”
Oﬂgan Ja
a semu? pihak yang telah

Kasus di PT. BPRS Madina?
a kasih

Penulis ucapka”
membantu penlis?” skriP i o dar berbs? pihak yang
: wa
an bah dan ferit tikny2s mustahll penuhs

Waktunya. penulis men
mbcl'ika

dengan ikhlas M€

dapat menyelc

A
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Na L
mun demikian dengan keterbatasan pengetahuan dan wawasan yang
menyadari pahwa skripsi ini masih banyak

penulis miliki, maka penults
penulis sangat mengharapkan saran

n. Oleh karena itu

k
ekurangan dan kesalahan.
ipsi ini. Penulis juga

serta kritik yang m
si ini
AIN purwokerto dan
penulls semoga skripsi ini

be
rharap, bahwa dengarn skrip
masyarakat umumn.

W .
acana keilmuan bagi ™

n iringa? do
a umumnya, dan dapat

Akhirnya denga
bermanfaat bagi pembec? P

me .
nambah wacana keilmu
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KUESIONER KUALITAS PELAYANAN
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