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ARALISIS KESESUAIAN ANTARA HARAPAN DAN KEPUASAN NASABAH
PADA KUALITAS PELAYANAN DI BPRS BUMI ARTA SAMPANG (Kantor Pusat)
Ani Karomah
Program Studi S1 Ekonomi Islam Jurusan Svariah
Sekofah Tinggi Agama Islam Negen Purwokerio

ABSTRAK

Pada hakikatnya kepuasan konsumen merupakan evaluasi purna beli di mana
alterratif yang dipilih dapat memberikan hasil sesuai harapan konsumen. Sedangkan
ketidakpuasan dapat terjadi apabila hasil yang diperoieh tidak memenuhi harapan yan
diinginkan konsumen. Dalam skripsi ini terdapat 5 (lima) dimensi yang dirancang untu
mengukur kualitas pelayanan yang didasarkan pada perbedaan "antara nilai harapan
dengan nilai kinerja yang dirasakan oleh konsumen yaitu: Responsiveness (daya
tanggap/kesigapan), Reliability (keandalan), Assurance (jaminan), Emphaty (perhatian),
Tangibles (kemampuan fisik).

Masalah pelayanan bukanlah hal yang sulit, tetapi apabila kurang diperhatikan
maka dapzt menimbulkan hal-hal [\,*ano rawan xarenz sifatnya yang sangat sensitif
Sistem pelayanan perlu didukung oleh kualitas pelayanan, fasilitas yang memadai dan
etika atau tata krama. Sedangkan tujuan memgcn'kan pelayanan adalah untuk
memberikan kepuasan kepada nasabah, sehingga berakibat dengan dihasilkannya nijai
tambah bagi perusahaan. Berdasarkan latar belakang masalah tersebut maka penulis
tertarik untuk melakukan penelitian mengenai “Analisis Kesesuaian Antara Harapan
Dan Kepunasan Nasabah F’ada Kualitas Pelayanan Di - BPRS Bumi Arta Sampang
(Kantor Puscr)

renzlizian ini bertujuan urtuk mengetahui gambaran mengenai kesesuaian antara
harapza dan tepuasan pasabeh pada kialuas pelavaren di BPES Fumi Arta Sampang
(Kantor Fusat) serta mengetabui sejavh mana tingkar kesesvaian kualitas pelayanan dan
kepuasan vasabah. Penelitian im r_r.qmgmkan jen:s penelittan scpangan (field research)
yaitv  ~aia penelitian vang  dilakuxan langsung di lokesi  penelitian, dengan
menggunaian anclisis deskriptif kuantitatif yang menggunakan ujj reliabilitas, validitas
serta{;.orzmce — Performance Analysis atau analisis tingkar kepentingan dan
kineri~/<cpuasan  pelangpan. Metode penelitian ini adaiah  metode observasi,
wawarcara, dokumentas: dan angket atau kuesioner. Teknik pengambilan sampel pada

enelitian ini berdasarkan populast jumlzh nasabah dimulai sejak berdirinya Bank

ingga per 28 Desember 2011 yaitu 1932 pasabah yang cihitung ‘menggunakan rumus
slovin menjadi 100 nasabah. Kemudian hasilnya dianalisis menggunakan metode
Importance -  Performance Analysis  atau analisis  tingkat iepentingan dan
kinerjaz/kepuasan pelanggan.

Berdasarkan metode Importance Performance Analysis diketahui nilai rerata (%)
pada penilaian/kinerja adalah 4,29 dan nilai rerata pada pertimbangan/harapan adalah
4,49. Hasil tersebut menunjukkan bahwa nilai rata-rata yang berada di atas nilai
pertimbangan/harapan sudah mempengaruhi kepuasan nasabah %i Bumi Arta Sampang
(Kantor Pusat). D1 antaranya adalah atribut nomor 4 (ruang pelayanan memadai dan
nyaman) dan nomor 20 Skaryawan dapat memberikan rasa keadilan dalam setiap
pelayanan kepada nasabah) masuk kedalam kuadran A dan nomor 5 (karyawan
memberikan perhatian khusus terhadap masalah-masalah yang dihadapi nasabah)
nomor 16 (karyawan memberikan keramahan dalam melzaknkan pelayanan), nomor 17
(karyawan mampu menjawab semua pertanyaan dengan baik kepada nasagah), nomor
18 (karyawarn dapat menjelaskan Iangsung secara terpennci yang berhubungan dengan
prosedur pelayanan) masuk dalam kuadran B yang sudah memuaskan dan perlu
dipertzharkan,

Uors fakior dimensi vang meliputi Responsiveness, Reliabifity, Assurance
Empheiy can Tengible dalam penelitian int hanya ada 4 (empat) dirensi yang masing-
masiry Loaensi memiliki atnibut vang valid dan sudah memiliki kesesuaian secara
Stgnii é: =hacap tingkat kepuasan yang dirasakan nasabah  namun dzlam dimensi
Respo.azsooners pelum ada kesesuatan antara harasen dun konvataan mufy pelayanan
yau Cihae-nxan nasabah cleh Bank. -

Kaia Kunwi: Zimensi Kealitas Pelayanan, Keruasan Nasaah
Metode fimportance Petforimance Analysis

vi



KATA PENGANTAR

Purt syukur ke hadirat Allah SWT vang tefah berkenan memberikan rahmat-
Nya, petunjuk, dan jalan lapang bagi penulis sehingga penulis dapat menyelesaikan
skripsi dengan judul “ Analisis Kesesuaian Knalitas Pelayanan dan Kepuasan
Nusabah pada BPRS Bumi Arta Sampang ( Kamtor Pusar ). Sholawat serta salam
semoaa tetap tercurah kepada Nabi kita Muhammad SAW,
Penulizan skripsi ini aiajukan untuk memenuhi persyaratan memperoleh gelar sarjana
Program Stu:ii Ekonomi Islam Sekoiah Tinggi Agama Islam Negert (STAIN)

Purwoels 0 Denulis menvacan sepervhaya brliva ponulisag skripsi ini selecad

Boriur D00 veendap panin dan baeacnd ek Qloh Eorcan e penulis inoin
R vornpnraeh vono ek witineen kensy

TR Y B L b LN S TSV T
LovLL s, haedta ) Tr\i.\' RATRWAS g

f—
E
,
T
ot
i
i
~
=
i)
v
-
™

20 Tore Fopenad, MR, Pembanm Ketna [ STAIN Purvokzro

3. Drs ii Anscri, M. Ag,, Pembantu Ketua H STAIN Purwokerto

4. Dr. Abdul Basit, M.Ag., Pembantu Ketua Il STAIN Punwvokerto

5. Drs. H Syufa’at, M.Ag., Ketna Jurusan Syari’ah dan Iin Solikhin M. Ag,
Sekretaris Jurusan Syari’ah STAIN Purwokerto

6. Ahmad Dahlan Rosyidin, M.Si., Ketua Program Studi Hmu Ekonomi Islam

7. Yoiz Shofiva Shafrani, SP, M.Si,, selaku dosen pembimbing yang dengan penuh
kesabrrai telah membimbing dan banyak membariu penui's dalam menyusun

L T
Snf, LT

r | ST R AR Sl I TR b T e o i A
ol . DR SR A RERIR 00N SRR TR CIAN Rl o TEUN AT AT R A SNV PRSI R : Lol
C. Lo h e R L BEMD IR Bt e Do rin menieditan
£ o : - ". - Tt . -l N . » * T. - e = .
Y Arin LINTALT T2l (ﬁ'._;;.x R A B



9. it ;.0 viuhammad A Lauf, SE sebagai Pembimbing sknpst di BPRS Bumi Ana
Sziunong vang telah membantu kelancaran penyusanan skripsi ini.

10. Baginn Costumer Service BPRS Bumi Arta Sampang vang telah membantu
kelancaran penyusunan skripsi ini.

11. Segenap Karyawan dan karyawati BPRS Bumi Arnia Sampang atas segala
bantura yang diberikan selama penyusunan skripst ini,

12. Bapal: dan Itu yang selalu memberikan do’a, dorongan, dan semangat serta

meri.. iniu batk moril maupun materiil hingga selesainya skripsi ni semoga

selab. dimuliakan Allah.

12 Buc =2 dsa masku yang  sefalu membernt do’a dan motivasi untuk menjadi
!
HEE: v voamar, varg selan moralon d27e nestivest Jan bantuan untiiku,

S et b apak kos dan teman-tamin kos. Li lull veng relah memberikan
dorar: o

16. Rekan-reken khususnya angkatan 2007 Program Studi Ekonormni Islam dan semua
pihak yang tidak dapat penulis sebutkan satu persatu yang telah membantu
penulis sampai akhir penyelesaian skripsi in.

Perulis menyadari bahwa skripsi ini masih jauh dari sempurna, untuk itu
berbagai saran dan kritikan sangat penulis harapkan untuk perbaikan ke depannya.
Pada akhiruya penulis berharap semoga skripsi ini dapat memberikan manfaat bagi
penibaca.

Turwekorty, 14 18 2012




PEDOMAN TRANSLITIRALST ARAS-LATIN

Penulisan  transiilerasi  Arab-Latin  dalam sknipsi 1ini menggunakan

pedomzn transliterasi berdasarkan keputusan bersama Menteri Agama RI dan

Menteri Pendidikan dan Kebudavaan RI No. 158 tahun 1987 dan No. 0543

b/u/1987, dan ada sedikit perubahan vang secara gans besar dapat diuraikan

sebagat berikut:

A. Ronsonan Tunggal

e g e R
{ Hurul Arah | Nama [Huruf Latin Keterangan
) i o

! i ali Tidak dilambangkan Trdek diiambangkan

- ;- — —_ —
— | hI' by ha
B R - . _
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! & m i Je
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| J vai Z 7et
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X




es dan ve

| 2 sad s es (dengan huk di bawah)
’ 2 dad d de (dengan titik dy bawah)
| b 1’ t te (dengan titik di bawah)
|
. b 72’ 2 zet {(dengan titik di bawah)
¢ *ain koma terbalik di atas
‘ E«- gain g ae
|r_____ _____-_ e s ———————— R ——— ——— - ——
S fa’ I ef
1 5 qaf q qi

! i gt k ka
— | —— #* e
| _EI i Iim I : ‘el
SRR -
: P mim m ‘em
, 2 nin n ¢n
i . wiwy w we

A ha’ h ha

¢ hamzah ’ apostrof

53 ya’ y ye

B. Vekal

Vokal bahasa Areb sepert: bahasa Indenesia, terdint dari vokal tunggal

1o mono s oang den fokal rongion atmu g

a
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Yola Tungud (monciiong)
Vokal tunggal bahasa Arab lambangnya berupa tanda atan harakat

ransliterasinva dapat diuratkan scbagai berikut

T
f2
UA

ng

;:{ Tanda Nama Huruf Latin | Nama | Contoh {| Dituhs
I aee Farhah a a

' ..

E --- Kasrah i i J—f—“’ Fa'ila
E i-- Daniinah u u

. Vokal Rangkap (diftong)

Vokal rangkap Bzhasa Aszb yang lambangnya berupa gabungan

ararg vk dop hurall ranslizorasiava sebooan berthut:

. 1t i Noong i Pranr b ; s diea o Ltal |
. 1 1 .

R - -—.:-_ _ e e e e S, ——]
H . | &l '_r (" J_}'z B R L B L W R
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B ety e S R S

! b futinad Ve 4d Q4anu v flauta

E Jo —_—— | : o S

’ I VWaona

NMaddah (vokal panjang)

Maddah atau vokal panjang vang lambangnya berupa harakat dan

huruf, transliterasinya sebagal berikut:

hah + Alif, ditulis & 7
Fathah + Alif, Contoh JLx dinglis Sala

[ fathah + Alif maksdr ditulis &

Conioh W e m tulis Yar'a

Kasruh + Y& mai ditulis 1 . e -
Comch do=ree Qitulis Aok

e e . -
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b l’l&tl‘:’,‘fl’iah
1. Bila dimatikan, dioulis b

R

Al
A Datulis Athari |
i

|
|
L -

. e [
4 o Ditulis jinvah |

2. Bila dihidupkan karena beranghat dengan kata Lain, ditulis t:

V dass Ditulis e metnlich .
|

e i s m—

Lo

. Bila ta marbutah dikut oleh kata vang menggunikan kata sandang a/, serta

Y]

bacaan kedpa kata ita terpisah maka ditranshitrasikan dengan Ja (h).
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85 Dituhis ‘iddah

F. Kata Sandang Alif + Lam
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Hamzah vang terletak di akhir atau di tengah kalimat ditulis apostrof.

Sedangkan hamzah vang terletak di awal kalimat ditulis ahif. Contoh:

Ditulis sya: ‘ui
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"

Ditulis ra kinezu

-

—

Diatubis wmniriu

(:
h

P1uuf Besar

Huruf besar dalam thsan Lain digunakan sesuai dengan ejaan yang

Choret (TYDY
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A. Latar Belakang Masalah
Pada prinsipnya setiap perusahaan tatkala menjual produk-produknya

¢a

—

akan dihadapkan dengan strategt maupun tekaik penjualan yang bagus, seliing
komoeditns yang ditawarkannya dapat terjual dengan baik. Adapun salah satu
teknik penjualan yang dimaksud adalah terkait dengan bagaimana dan seberapa

tincur knalitas pelayaran yang cibenkan terhadan konsumen. Kualitas pelayanan

ynpo dierikan adalah kinena terpeniing oleh perasatizan bagl kepuasan

Yaad -

BERE Hostitandan Ganiy MmisnlDe LAl a hia-hal pERINYT fafi L(Tﬂb-l..]t:n,
aramNy STERA TIETAGRNEAN il CIAF wONL oliaragaan, Pada da‘:.u;.-:. ¢
Pepewen o b anatme MEeNCaRuD Julek®an &Mtada (nnat :“l;".f‘;i'.!.lf'lgafl dan ]'\’.l':—i'\:'irj:.i

i - . i T ) e A z . v ¥ ¥
atan oo vary dirasakan’ . Den hakikatnya kepus.an konsumen merupakan

evahiast purna beli di manz alternatd yang dipilih sekurang-kurangnya dapat
meraberikan  hasil (outcome) sama atau melampaui  harapan  konsumen,
sedangkan ketidakpuasan dapat terjadi apabila hasil yang diperoleh tidak
memenuhi harapan yang diinginkan konsumen.

Jadi tingkat kepuasan merupakan fungsi dari perbedaan antara kinerja

vang direcakan oleh harapan. Jika kinefja yang dirasakan di bawah harapan maka

konsvraci: merasa tidak puas. Sedangian jika kinerja yang dirasakan sesuai

; 3 — SIS S VU I S S
de: sy bararan MAaxa nIsCaya KCATUNID MErasE puas oon jika 1\1”'3]]'61 vange
i piren il R TR e PR EN 0 M e I e e ek e i deei R ¥ oo

'_'J-..[,'-r b Y T I LR Gadh TErLsa san ‘ulk ;\U-‘%S

i i AMfeavaing Costorier Setisvetlon, (Crirresin Pustale, Jakana, 2000), B,




Terdapar 5 (lima) dimensi yanyg dirancarg usiuk mengukur kuclitas
pelayanan yang didasarkan pada perbedaan antara niiai harapan dengan nila
kineria vang dirasakan oleh konsumen yaitu: Responsivaess, Reliability,
Assurance, Fmphaty dan Tangible.”

Responsiveness (daya tanggap/kesigapan) adalah suatu respon/kesigapan
karyawan dalam membantu konsumen dan memberikan pelayanan yang cepat
dan tan 1gap. Reliability {keandalan) adalah suatu kemampuan untuk memberikan
jasa yang dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan. Assurance (jaminan)

adaleh Lomampuan karyawan alas pengetahnan terhadap produk secara tepat,

by o Loruncheramahon, winataan atou kescperan dulam memberikan
ne . cetcresmilen dolem memberikan informast don komampuan dalain

M e o kesoreayacn Yonsunien /pelengann terhadap neraszhaan. Emphay
(puri oy adalah kKemoempuan haryawen calam memberikan perhatian yang
bere fat individual atau pribadi kepeda para pelanggan/konsumen. fangibles
(kemampuan fisik) adalah svatu bentuk penampilan fisik, peralatan personal,
media komunikasi dan hal-hal yang lainnya yang bersifat fisik.>

Masalah pelayanan sebenarnya bukanlah hal yang sulit atau rumit, tetapi
apabila hal ini kurang diperhatikan maka dapat menimbulkan hal-hal yang rawan
karena sifatnya yang sangat sensitif. Sistem pelayanan perlu diduokung oleh
kueli‘es selayanan, fasilitas vang memadai dan ctika atau 1ata krama. Sedangkan
privg,s Liweniherizan pelavanan acaion untuk memberkan kepuasan kepada
e tonsgen, sehingnn borakibnt akat dihariikannya ilal tambah begi
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Suiusaiaan, Pada umumnya persaingan pelayacan di Bank sangat berpengaruh
dengen kepuasan nasabah, namun pelayanan yang diberikan berbeda-beda.
Misalnya, nasabah langsung mendatangi Bank ada pula yang menggunakan
pelayanan jemput bola.

Berdasarkan jumiah populasi per 28 Desember 2011 adalah 1932 nasabah
yang kemudian dihitung menjadi 100 nasabah yang diteliti. Dari jumlah tersebut
banyak masukan baik mengenai hal yang positif ataupun yang negatif tentang
pelayanan sehari-hari yang dilakukan oleh pihak Bank, baik dalam transaksi
tabungan, pembiayaan, pencairan, ataupun pelayanan yang lain. Dengan jumlah
prevlnsl yang ada seharisnya nasabah atan Cuiany [t banvik per harinyva,
o2l ada kepyainannya nossbeh yang Catmg Laees 20-50 orang per bai.
Trob gikorencken banvak pascheh vang mengaenaken calavinan sistem jemput
bolr yaiu pihax Baek lasgsung mendatangi nassbainva, vany kebanyakan
bekearin di pasar.

Berdasarkan masalah tersebut di atas penulis tertarik untuk meneliti
BPRS Bumi Arta Sampang (Kantor Pusat) yang merupakan sebuah perusahaan
jasa keuangan yang sedang berkembang sehingga memerlukan langkah-langkah
guna meningkatkan kepuasan nasabahnya serta meneliti Bank tersebut.apakah
sudah memiliki kesesuaian antara harapan dan kepuasan nasabah pada kualitas
peleyanya. Oleh karena itv, penulis memilkh  BPRS  Bumi Artha Sampang
(Kartor Pusel) sebacai tempat penelitan dengan barapan mainpu memberikan

man 0 e kemajuan BEPRS 3umi Avha Sauvsene ((Crter Pusat) darni hasi




uerdasarkan fatar belakang masadlah tersebut maka penulis merasa teriank
untuk melakukan penelitian mengenat “dnalisis Kesesuaian Awtara Harapan

Dan Kepuasan Nasabai Pada Kualitas Peleyaran Di BPRS Bumi Arta Sampang

(Kanior Pusat)™

B. Pencygasan Istilah

Untuk mempermudah penafsiran dan  pengertian  serta  memperoleh
gambaran yang jelas tentang judul yang diangkat maka, ada beberapa istilzh

yarg perlu dijelaskan supaya tidak terjadi kerancuzn dalam memahami

nerc, oalihan vang aken dibahas,
Ssdayan teriiaf-istiizh vong cijelaskan wdoleh sshogai berilat
! il

Flerapan ecaial sesnutu veeg Capat Gherapkan ateu suatu keingican
. - ‘I . - - .
soonovany surava menjadi kenyatean” Dalam hal ini keinginan nasadah

dalaim suetu pelayzanzn Bank vang dapat memuasican sesuai harapannya.

2. Kualiias Pelayanan

Kualitas jasa atau pelayanan adalah sejauh mana jasa atau pelayanan

tersebut memenuhi spesiﬁkasi—spesiﬁkasinyas .

3. Kepuasan Nasabah
Kepuasan adslah tinglkat perzsaan di mana seseorang menyatakan
ks perbandingan atas kinerja  procuk (J2e3) yaae diterima dan yang
LTt Ay U e D s Treendn Flieg gnuga, (Jakart,

E: S | 1 L »

L]

SRR SN RPN s don Ssennn o v csanen sava, (Jakamala: Saleniba




dibatupkan” Nasabah yailu pihax yang menggunakan jasa Bank . Jadi, yang
dimaksud dengan kepuasan nasabah adalah tingkat perasaan vyang
menyatakan perbandingan atas kinerja pelayanan yang dirasakan pihak
pengguna jasa Bank.
Jadi yang dimaksud dengan analisis kesesuaian antara harapan dan
kepuasan nasabah pada kualitas pelayanan adalah uraian tentang harapan nasabah
pada kualitas pelayanan yang memenuhi spesifikasi terhadap tingkat perasaan

yang menyalakan perbandingan kinerja pelayanan yang dirasakan pengguna

produk Bank.

S o Mesnlub
CApaebeh 1dkor dimens:
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koo pelavenan vaEng
hocesuzion sceara sigaiii<an terhadap tingkal
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Joviei iy dun fongibles memilia recesuz
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epuzsan nasabah Paca DPRS Bumi Arta Sammpang (Lanter Pusat)?

Variabel

Variabel adalah suatu atribut atau sifat atau nilai dari orang, obyek atau
kegiatan yang mempunyai variasi tertentu yang ditetapkan oleh peneliii untuk
dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya.

Dalara penelitian ini terézpat vasiabel sebanat berikut:

1 Wepinkel independeont (variabol octLy)

i L1 .H
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Variabel dependent (variabel terikat)

Merupakan variabel yang dipengaruhi atau yang menjadi akibat karena

adanya variabel bebas

Hubungan variabel independent (X) dan dependent (Y) dilihat sebagai

berikut:

Harapan

Responsiveness (X)) a

Relichilinv (X2)a

Assurance (X3) a

\ Kepuasan
nasabah (Y) a

Fmphaty (X.;).T

Tangibles (Xs) 2

Kinerja/kepuasan

Hesponsivenesy (e

Refahiling (K21 h

Tty dan Moapfaat Pengilion

1. Tuinan Penelitian

e ~— W EDHAS!
Asspraner DG S l . =y, Cpnasa

nasazan (Y h

r__.__?__.

a  Untuk mengetahui gambaran yang jelas mengenai kesesuaian antara

harapan dan kepuasan nasaban pada kualitas pelayanan di BPRS Bumi

Arta Sampang (Kantor Pusat).

b. Untuk mengetahui sejauh mana tingkat kesesuatan antara harapan dan

kepuasan nasabah pada kualitas pelayanan di BPRS Bumi Arta Sampang

(Kantor Pusat).

2 Manfaat Penelitian

[

4. [3agi Perbaukan dan pihak-pihak yang terkait Jangsung dalam pelaksanaan

kesesuaian kuolitrs pelayanan Can Xeguscan nosabzi Perscalan dan
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b. Bagt dunia zkademis, hasil penchuan it diharapkan dapat memperkaya
referensi tentang aplikasi ilmu ekonomi dalam tateran praktis dan
diharapkan dapat menambah ilmu pengetahvan seria pengalaman bagi
penulis pada khususnya dan bagi pembaca umumnya.

Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan pertimbangan atau
masukan bagi manajemen perusahaan dalam usaha mengoptimalkan
kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah.

¢. Bagi Dunia Akademis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah ilmu pengetahuan serta

engzizman sekalicus dapat dipunakan ssbag2l baban referens: untuk

kal
>

porchitan selapptnya,

Gebhorapa penchitian telah diiakukan sedbelumnya terkait dergan analisis
xesesuaian kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabab, di antaranya adalah
penelitian yang dilakukan oleh Atiek Sulistiany mahasiswi Universitas
Muhamadiyah Purwokerto yang berjudul “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan
terhadap Kepuasan Nasabah pada Bark BRI Cabang Ajibarang” Dalam
penelitian inj dijelaskan bahwa kondisi fisik tidak berpengaruh dan tidak
signifikan terhadep kepuasan nasabah. Hal ini diduga karena nasabah memilih
tabungin di BRI tidak memperhatikan kondisi yang baru. Nasabah lebih
menutian,Aen kchutuhan mereka sendin vaita ketutuhin 2kan simpan pinjam
o
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pelavan:n vang hendak dan vang tefan dijanjikan. Secara parsial ketanggapan
tidak berpengaruh dan tidak signifikan terhadap kepuasan nasabah diduga karena
kurang tanggapnya karyawan untuk memberikan pelayanan serta penyampaian
informasi tentang produk-produk BRI Pelayanan karyawan dalam hal i yaiiu
variable ketanggapan saja tidaklah cukup. Secara parsial jaminan dan kepastian
tidak berpengaruh dan tidak signifikan terhadap kepuasan nasabah karena
nasabah menabung di Bank BRI bukan karena atas variabel jaminan dan
kepastian tetapi karena BRI merupakan satu-satunya Bank pemerintah dan
terbesar vang ada di Ajibarang Secara parsiel empati berpengaruh signifikan

terhadies kepuasan nasabah, karena para nasabah merase puas atas kemampuan

sy G cdpyanan Bank BRI anom pemabong Vdar memuaskan keowehan dan
. . . - -- ey ., I S LT,
Kol T DLELTaANT S, dotem e oeriian neihanen i .v:._.l...a., membernkan

1

oq-, gerta batsupogUi-sunesol untuk memrerhatikan kepentingun

Pene'itian terkait juge pernah dilakukan oleh mahasiswa Universitas
Muhammadiyah Purwokerto yaitu Andi Rustaman dengan judul “Analisis
Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Anggota dan Calon Anggota BMT
Marhamah Wonosobo”. Berdasarkan metode importance performance analysis
atau analisis tingkat kepentingan dan kinerja kepuasan anggota atau calon

angeota diperoleh nilal tingkat kepuasan MSQ sebesar 91,29, Dengan demikian

hipotssis pertoma yang me yaiakan tabws sikap argzols atau calon anggota

puca Lokt kepuasin tertingg! forhsdon arlitne nevwyercn vang diberikan ol2k
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paiormance analysis atau analisis ungkat kepentingan dan kinerja. bahwa
masuknya atribut-atribut ke dalam kuadran A berar't bahwa atnbut tersebut
menunjukkan bahwa faktor atau atribut yang dianggap mempengaruhi kepuasan
pelanggan, termasuk unsur-unsur jasa yang dianggap sangat penting, namun
manajemen belum melaksanakannya sesuat keinginan pelanggan sehingga
mengecewakan/tidak memuaskan Masuknya atribut-atribut ke dalam kuadran B
herarii bahwa atribut tersebut merupakan atiibut yang penting keberadaannya dan
pihax BM7T Marhamah Wonosobo sudah melakanakannya secara optimal
sehinzga memenuhi anggota atau caion anggola. Atribut tersebut juga

1

mer-ukren faktor pelavanan jas2 pokok yang telei bubasil dilaksanakan BMT

Niece o Wonosoho, unluX fu wany digpenabankan Jung2ap sangat penting
Guit oo meiriosgan

coan au penelitian -yang sama Juga pernzh di'akukan oleh Herd
Sunrastye mehasiswa Universitas Mubammadiysh Punvokereto dengan jucul
“Analisis Kualitas Jasa Pelayan terhadap Kepuasan Nasabah Bank BTPN
Cabang Purwokerto”, Secara simultan terhadap pengaruh yang signifikan dari
variable fangibles, reliability, assurance, responsive, empathy, terhadap
kepuasan nasabah dalam menerima layanan jasa dari BTPN Purwokerto. Dengan

demikian hipotesis pertama diterima,Variabel responsif adalah paling dominan

pengoruhnya terhadap kepuasan nasaban BTPN, dzngan ndemikian hipotesis

i e 8
kedun ciienima.
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G. Lipooosis Penelitian

Untuk mengetahul ada dan tidaknya pengaruh. maka periu dirumuskan

hinotesis. Peaelitian ini dimaksud memperoleh gambaran obyekuf tentang

kesesuaian antara harapan dan kepuasan nasabah pada kualitas pelayanan.

Adapun hipotesis yang akan diuji dalam penclitian ini adalah:

[

Ada kesesuaian antara harapan dan kepuasan nasabah pada kualitas pelayanan
yang diterima, ditinjau dari dimensi bukt langsung/fangibles kualitas

pelayanan dan kepuasan nasabah pada BPRS Bumi Arta Sampang (Kantor

e
2
o
-
-
—

Ada Vosesualon antara harcpan $on kepuasan nasaboh pada kuzlitas pelayanan
dinniza dari Cirpenst keandstanfreclil T kaaliias pelayanan
do o oneean nasabab pada S000 Dumt Ana Senipang {(Kantor Pusat),

< cescotainn aniora harapan an kesuasan nasabah pada kualitas pelayanan

yang diterima, ditinjau dari dimenst, daya tanggap/responsiveness kualitas

pelavanan dan kepuasan nasabah BPRS Bumi Arta Sampang {Kantor Pusat).
Ada kesesuaian antara harapan dan kepuasan nasabah pada  kualitas
pelayanan yang diterima, ditinjau dan dimensi jaminan/assurance kualitas

pelayanan dan kepuasan nasabah pada BPRS Bumi Arta Sampang (Kantor

Pusat).
Ada sesecuaian antara harapan dan kepuasan nasabah pada kualitas pelayanan

1t - L - S M. H TR I T Sy NPT P L
veed dIerng, Qe dari crmenst enpnrli’es poany kualitas pelayanan dan
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v Siciods Penelitiun

1. Jenis Penelitian
Ditinjau dari segi bidang dan sumber data, penelitian ini merupakan
jenis penelitian lapangan (fie/d researclr). Penelitian lapangan merupakan
suatu penelitian yang dilakukan di lapangan atau di lokasi penelitian, suatu
tempat yang dipilth sebagai lokasi untuk meneliti gejala objektif yang terjadi

di Ickasi tersebut.”

Penelitian  ini menggunakan menggunakan  analisis  deskriptif
kuantitatif yang menggunakan uji uji reliabilitas, validitas serta /mportance -
Performance Analysis atau analisis tinckat kepentingan dan kinerjafkepuasan

Yoror
pt‘,.:-.-;-.kg.’lﬂ

Lerest Fenellitian

Lokzst penciitian odzlab SRS Bumi Arte Szoopeng vang terletak ¢

\ + o . . T
Fol o~y i} Sarei vl 37 San ipang, Ciue 23, Togva !‘35.:_ a

3. Chick dan Subek
Dalam penelitian ini, objek penclitiannya aczlah kualitas pelayanan.

Sebagai subjek penciitian adalah nasabal BPRS Bumi Arta Sampang (Kantor

Pusat).
4. Metode Pengumpulan Data

a. Observasi

Observasi adalah teknik yang dilakuken dengan cara melakukan
pengamatan dan pencatatan dengan sistematis atas fenomena-fenomena

s I 1]
yang diseildike,
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Akan melakukan opservasi langsung uniuk imendapatkan data-data
yang diperlukan berkenaan dengan kesesuaian kualitas pelayanan dan
kenuasan nasabah.

Wawancara

Wawancara adalah metode pengumpulan data dengan jalan tanya
jawab sepihak yang dikerjakan dengan sisiematik dan berlandaskan
kepaca tujuan penyelidikan. "

Proses wawancara dilakukan penulis dengan tujuan untuk
mendapatkan data yang berxaitan dengan pormesalahan yang sedang

Jditelith Ademon wowencara akXon dilebukan denuea pthak-pihak vang

<ot dencan ban't BEAS el Ara Foaang [Koater Pusat).
[rocrnenias!

Deokumentast acaieh mercar ¢ata mengenal hal-hal atau variabel
yang berupa catatan, puke, surat kabar, majalah, notulen, dan
sebagainya. 12

Metode ini penulis gunakan untuk memperoleh data—data dari
sumber berupa catatan-catatan penting seperti sejarah perkembangan
BPRS Bumi Arta Sampang (Kantor Pusat), struktur organisasi, data

tentang permasalahan yang sedang ditehti, data-data lainnya yang

niendukung penelitian int.
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o, Angket atau Kuestoner

Kuesioner adalah pengumpulan data melalui beberapa pertanyaan

vang diajukan kepada responden dalam bentuk angket.” Kuesioner

nantinya akan dibagikan kepada nasabah BPRS Bumi Arta Sampang

(Kantor Pusat) yang masih aktif, mulai sejak berdirinya BPRS hingga

sekarang guna mengetahui nilai kesesuaian kualitas pelayanan dan

kepuasan nasabah yang diberikan oleh bank.

Unmk angket dalam kuesioner ni diberikan skor untuk setiap

butir pertanyaan yang tertera dalam angket. Adapun skor yang diberikan

#tqlah sebagar berikut

Lo cker neda buesioner )
i csapeat renting =5
LY I - L “‘ _—
o kurangoening T2

M . -1
F » penting =4

Untui skor pada kuesioner kinerja

- sangat baik =5

- kurang baik =4

B - baik =2

5 Populasi dan Sampel

TB

CB

- tidak baik

- cukup batk

|

=3

Populasi adalzh suatu kelompor diri elemen penelitian di mana
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Sumpang (Ranior Pusai) yang diambil dengan sampel random atau acak.

Sampel diambil dari jumiah nasabah keseiuruhan nasabah dimulai dari sejak
berdirinva BPRS Bumi Arta Sampang hingga Nasabah per 28 Desember
2011 adalah 1932 (Xanter Pusat) Dari jumlah populasi yang ada kemudian

dilanjutkan dengan rumus sebagai berikut

N
T NG+

n
n = jumlah sampel
N = jumlah populasi

2 == {y~ to., ryry e e . [N . .
d ? = tingket penyirmpangan terhadap nopelasi yang diinginka, biasanva 0.01

ﬂ
atou noch

Li-d

1750

g
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1632
"7 1933

71=9994 =100

6. Sumber Data

a. Data Primer

Sumber data primer adalah data yang diperoleh secara langsung

Daiam hal ini data-data yang cidag=t Gail sumber data oleh peneliti untuk

. 10
tapien tertentty,
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(ajam hat ini penulis menggunakan data-data yang diperoleh dar
observasi, wawancara, dokumentast maupun angket/kuesioner,
b. Data Sekunder

Data sekunder merupakan data yang menunjang dan mendukung
data primer adalah data yang terlebih dahulu dikumpulkan dan dilaporkan
orang-orang dari penyidik walaupun sesungguhnya asli. V7

Dzta sekunder yang dipakal acalah data-data yang berasal dari
buku-buku, jurnal, penelitian yang terkait dengan tema, internet maupun

dar makalah-makalah,

Telnik Benyoelahan dan Analisa Data

Motcde penehtian Ini mengulnrita grdlede penedition huentitanif,

S oien kuentitani adalah penelt n ilmich ovong cistematis terhadap
basan-bagian dan feromena sorta hubva za-hubunganaya. Tiguan penetitian
kiandtanf  adalah  mengembanckan  dan menggunekan  model-model
sistematis, teori-teoit dan hipotesis yang verkaitan dengan fenomena alam.'®
Untuk mempermudah peneliti  dalam  melakukan perhitungan maka
digunakan uji validitas dan reliabilitas sebagai berikut:
a. Uji validitas kuesioner menggunakan metode korelasi Product Momeni
Yaitu tingkat valid atau tidaknya instrumen kuesioner yang digunakan
dalam pengumpulan data diketahui dengan menggunakan uji validitas. Ujt
validitas digunakan untuk mengetanu 2palab tiem vang terjadi dalam
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Rumus koreiast product moment digunakan unuk menganalisis item.

di mana setiap nilai yang ada pada setiap butir pertanyaan dikoreksikan

dergan nilat total selurun butir pertanyaan untuk suatu variabel *”

r= nEXV-CEXE
VXX nEY AT Y)Y

r = koefisien korelasi
X = skor pernyataan
Y = skor total

n = jumlah responden

Dencan tingrat signifikan sebeser Q3% atau ¢ = 0,05, maka kriteria
uianna
«  JRa G Tames T ube, DTOr vorveinan iorsehut dicvatzkan valid,
Bive pilai © < Looroistt par g oneetar P - 1 1AL
¥ e T T hnose ™ T ogohed, DETATO PTG aican terschut dinvataxan tidax
-y 20
valid.

b. Uji reliabilitas kuesioner dengan menggunakan metode Cronbach Alpha.
Uji Reliabilitas bertujuan untuk mengetahui sejauh mana suatu alat ukur

dapat dipercaya atau diandalkan. Pengujian reliabilitas menggunakan

Cronboach Alpha dengan rumus sebagai berikut.?!

k ¥ ab?
e — ] _

ri =

k-1 ot’

reahilitas Lastrumen

I

4
Yo s ol dencliice: Koanriondl Unclnan Lo g OB P 0 ae e Arfateta) 204,00
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Co e Urne, Bescdn Prseliian XiSTXD Do Deruby D s 00 e Rans Cradiea
Pors o i S : .
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k = banyak butir pertanyaan
oo’ = varians total
7 . ' . .
ot” =jumlan vanan butir
o Jika nilai r piwng > T whel, berarti variabel yang diuji reliabel.

e Jika nilai ping < I ke, berarti variabel yang diuji tidak reliabel 2

Analisa Data
Dalam menganalisis data dalam penelitian ini menggunakan

metode Importance - Performance Analysis atau analisis tingkat
kepentingan dan kinerja/kepuasan pelanggan. Berdasarkan penelitian
tingka: kesesuaian cen hasil penilaian kiteria inaka dihasilkan suatu
el znean mengerai tingknt kesvaainn anteer bareran den kepuasan
naztbah vada kuabias  peidyssan yarg dieno: di LPRS Bumi Ara
Sanpang (Kentor Pusat).

Tingat kesesuaian adalah basil perbandingan skor harapan
denzan skor kinerja’pelaksanaan, dengan rumus yang digunakan:

Thi = — X 100%
}.‘
Tki = tingkat kesesuaian nasabah

xi = skor penilaian kinerja kualitas pelayanan
yi = skor penilaian harapan kepuasan nasabak

Selanjuinya sumbu mendatar (X) akan diisi cleh skor tingkat pelaksana,

sedsnekan sumbu tegak (Y) aken diis: oleh skor tinpkat vang

M P A e .
ms_—‘]-:{_';ng;_-'{;"d:','l kf.‘i’_}l‘.ﬁ.m.: n;’-St.-.}-‘;h, (ff_‘.--..ﬁn,
! i ) -
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i
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Yeterangan X = Skor rata-rata tingkat pelaksanaan/ kepuasan

Y = Skor rata-rata tingkat kepentingan

# = Jumlah responden

Selanjutnya tingkat unsur-unsur tersebut akan dijabarkan dan dibagi

menjadi 4 (empat) bagian ke dalam diagram kartesius, sebagai berikut:

¥ Kepentingan
Prioritas Utama Pertahankan Prestasi
Kuadran A Kuadran B
v Kuadran C Kuadrzn D
Prioritas Rendah Berlebihan
Pelaksaraan

Kuadran B

L D
s MenvnaERon

a SO ) P
CEET UL

pad llIl

XA oty T e )
Rinern Lopinend)

T
Diccrars: 107 Farrexins

faktor  ateu awibut yang  dianggap

]

meinpengaraiit kepuasan nasabah, termasuk unsur-unsur jasa

ange diangeap sangai penting, namun manajemen belum
y t g j

melaksanakannya sesuai  kepuasan nasabah. Sehingga
mengecewakar/ tidak puas.

Menunjukkan unsur jasa pokok vyang telah berhasil
dilaksanakan perusahaan/Bank, untuk itu wajib

dipertahankannye.  Dianggap sanzal penting dan  sangat
memu2skan.
beborans fllaor wa

Surang  penting,

cvsinaanaya oleh




perusahaan/Bank biasa-blusa saja. Dianguap kurang peniing
dan kurang memuaskan.

Kuadran D : Menunjukkan faktor yang mempengaruhi nasabah kurang
penting, akan tetapi pelaksanaannya berlebihan. Dianggap

kurang penting tetapi sangat memuaskan®

I, Sistemnatika Penulisan
Untuk menyusun laporan hasil peneittian int penulis menggunakan

sistematika pembahasan yang dimaksudkan untuk mempermudah pemahaman

ke Coruhan hasil pemahainan im. Adapun sistemahize pembanasannya adalah
Set L L UErLNL

Daecinn awed darl sErips inh memial perpiiear vop di dalamaya terdin
¢ malaman juduf, helaman reta puntinibing, heleman pengesahan, halami
DT S48 1 § IV & B L LIS - . - oy detiid i I.\-l.\--_L..Guaﬂ, dadirman

pce s, haluman peraembanan, kata pengantar, den éoitar sl
Bab ! merupakan pendahuluan yang memuat beberapa sub bab, yaitu latar
belakang masalah, penegasan istilah, rumusan masalah, tujuan dan manfaat

penelitian, telaah pustaka, hipotesis, metode penelitian serta sistematika

penulisan.

Bab 11 sebagai landasan teori yang akan membahas tinjauan umum

tentang  kesesuaian kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah pada BPRS Bumi

Arte Sampang (Kantor Pusat).
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uesm featang kualitas pelayan yang dibenkan karvawan terhadap nasabah di

1 &

BPRS Bumi Arta Sampang (Kantor Pusat).

B3ab 1V merupakan bab yang menguraikan analisis data-data yang
diperoleh dengan metode yang telah ditentukan.

Bab V merupakan bab penutup vang terdiri dan kesimpulan, saran — saran
dan kata penutup, kemudian pada bagian akhir skripsi ini penulis cantumkan

dafir custaka, lampiran-lampiran serta daftar riwayat hidup




BAB ii

P STSTAIAN KUALITAS PELAYANAN DAN KEPUASAN NASABAH

by S AT TSy 2

asi Urnum Tentang Kualitas Pelayanan
1. Pengertian Kualitas
Kualitas adalah sejauh mana produk atau jasa tersebut memenuhi
cresitikasi-spesifikasinya. Dalam buku Manajemen Pemasaran Jasa kualitas
didefinisikan sebagaimana perpaduan antara sifat dan karakteristik Bank yang

meneniukan sejauh mana kualitas dapat memenuhi kebutuhan pelanggan

i harapan pelanggan. Pelanggan yang menentukon dan menilai seberapa

i dan karataedsok iiumemenutn keburoheranya,
a0 mengejarsan bila ingin moemberiken haeil uscha baik berupa
wose maupun pelayanan/asa hendaionya merbenken yang berkualinas
f v maupd 3 & & ) 3
fanonn memberikan yang buruk atau yary tidak terkualitas kepada orang

1sin Seperti dijelaskan dalam Al-Qui’an surat Al-Baqarah ayat 267:

a8
Hai orang-orang yong beriman, nafkahkanlah (i jalan Allah) sebagian dari
o Ly ven baik-baik dan sebagion diri apa yang Kami keliark
Bersi! psediceirt YU ; i Lo
ek e, dan janganlah kamn mernlih veng burnk-buruk lalu

dari &umi
3 o Lyl ‘;), _'I."I.-;p} bt iazye iR 3
L wat G "L“("a”-" (!’ [E[S8F XI8, W SENIGIT rl"(f{:‘t’,\‘ amon
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oo priii eluinkan dengeit memincigi Cens terhadapnya. dan
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w.. disarnya terdapat tige orientast xualit is yang scharusnya konsisien satu

sama lain: (1) persepst konsumen, (2} produk (jasa), (3) proses. Konsistensi

kualitas suatu jasa untuk ketiga orientasi tersebut dapat memberi konstribusi

pada keberhasilan suatu perusaiaan  ditinjau dari kepuasan pelanggan,

kepuasan karyawan dan profitabilitas organisasi.”

\'ariabel Xualitas Jasa

e

Secara teoritis variabel-variabel kualitas jasa meliputi:
Reliahility vaitu kemampuan uniuk memberikan jasa dengan segera dan

memuaskan sesuai yang dirznjikan secara akurat dan terpercaya. Kinerja
San YA RaAmie witek sorivn NORImen s kesciahan dan Sikap

Regpc iy ness YA emanpuan untuk memberikan jasa dengan targgap

dan tepat kepada pelanggan, dengan menyampaiiian injormast yang jelas.

Memoiarkan konsumen ine€nunggu tanpa acanya suatu alasan yang tepat
menyebabkan persepsi yang negatif dalam kualitas palayanan

Assyrance yaitu kemampuan , kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang
dimiliki oleh para staff bebas dan bahaya, restko, dan keragu-raguan
Emphaty yaitu kemudahan dzlam melakukan hubungan komunikasi yang

baik dan memabami kebutuhan pelanggan, membenkan perhatian yang

tlus dan bersifol individual  atau pritadi vany diberikan kepada para

pen dengan henipaya memahanit kiretan keamanen,

. .
T &

[ oy L ey op o - M
damdaza, Meyemen Demaccian Java, (Qakemin: Salemba

. -
g oo dae o
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t Tidak mem.lix!

[angihle yaitu kemampuan perusahean da.ar menunjukxan eksisiensinya

kepada pihak eksternal, seperti fasilitas fisik, perlengkapan pegawaiy, dan
sarana komunikasi.™

Penuukuran Kualitas Jasa

Model pengukuran kualita jasa yang banyak digunakan adalah model
yany dikembangkan oleh parasuraman dkk. Scbuah model kualitas pelayanan
vany berupaya untuk menggali kesenjangan (gap) pelayanan jasa yang
diverikan (kinerja) dan harapan masabah scrta mencari jalan keluar untuk

mengarangi atau bahkan menghilangkan keserjangan pelayanan tersebut,

TN ] - £ 1 r Lerviaryo rom Voo pe vye . 9
osenjanpen (gep) anlira Riwdna GRdonaripen yang dirnsakan

taskan sebaual barihun

wognny darat ¢l

- Tidak mengetelui yang dikorepkan Korsumen murupaken saleh sam arar

xegagalan perusahaan dalam mementht harapoan konstmen. Hal ini
terjadi karena tidak adanya interaksi langsung dengan konsumen

kurangnya upaya untuk menanyakan barapan konsumen dan kurang siap

memberi perhatian kepada konsumen. Pihak yang teriibat dalam hal ini
adalah setiap orang atau pihak yang memiliki tanggungjawab dan otoritas

untuk membuat  atau mengubah kebijakan, prosedur dan standar

pelayanan. Pihak tersebut adalah ekskutif puncak, manajere menengah,
supervisor.

loens ,_.'r._,f.’-‘ '\'-'_'w“\ mONE AT Argrey e -
G=s5ain dan stanual péayanan Ying lepa, }’CI’S(’pSI yang

. . i herand CORSLITOEN IO ety D VAP mwer
Legrol mengeni aur an konsumin menpati il varg perlu, ramun

. ) Pt
. Broaovie




tidak cukup memberikan pelayaran yang berkualitas. Perusahaan harus
mewujudkan persepsi vang akurat mengena: harapan konsumen kedalam
desain dan standar kinerja pelayanan. Munculnya kesenjangan ini dapat
dikatakan bahwan persepsi  harapan konsumen vyang tidak
diidentifikasikan secara akurat.

Tidak memberikan pelayanan sesuai standar pelayanan. Kesenjangan
ketiga merupakan perbedaan aniara standar yeng diciptakan berdasar
vebutuhan konsumen dengan tindakan nyata peruszhaan dalam
memberikan pelayanan kepad2 konsumen. Munculnya kesenjangan ini
id=l meaanhand peran yeng harus mereka jalani

sereen Beonda daism konfhk% antara

dalem pemsahaan,  Larvonae
vonoumen dan pihokn maigsioon, sslel menvith karyawan, teknologi

yang tidak memacet kompersasi dan pengavuen yang kurang baik serta

kuranenya pemberdayaan feam weirk.
Tidak memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan. Kesenjangan

keempat merupakan perbedaan anbtar pelayanan yang diberikan dan

komunikasi perusahaan dengan pihak eksternal. Munculnya kesenjangan

int dapat disebabkan oleh janji yang terlalu tinggi, kurangnya koordinasi
antara bagian operasi denagn bagian pemasaran dan perbedaan (tidak

konsistensi)kebijakan dan prosedur diantara serv.ce outletrs.

. _ e oo T
Perhelain  Perseps konsumen dzngan harapan Konsumen terhadap

. tenna kelim Lerada 8 VNnpe mpments - . .
el aaan, Kezenanzai keltma beradn ¢hunr perasehen, yanye teridi

“r o ;E - . _=.-.Q' ers e Loecb 1 e,
Toreantiy onoumen F::L]T.IL.(} D RVVEY BRI § AT du.-;-;an ha:a{;ann;’a_
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Kesenjangan ini dapat dirasakan cich pelanggan dari orang lain,

pengalaman masa lalu dan ketidaksesuaiaian dengan kebutuhannya. =6

B. Oriznzasi Umum Tentang kepuasan nasabah

Persepsi konsumen merupakan penilaian subjektif terhadap pelayanan yang
diperolehnya. Harapan konsumen merupakan referenst standar  kinerja

peiayanan dan seringkali diformulasikan berdasarkan keyakinan konsumen

tenteng apa yang akan terjadi. Harapan konsumen bersumber dari faktor

peinasaran yang terkendali senerti harga, promosi dan faktor-faktor-faktor

voar Suilt dikendalitan olet departemen pemosiran seperti kebutuhon

- o LI 1 R T v e e .
e eeow, komonikast G mutut-kemuleg P onoclames masa laly,
23
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. “ e oo pepyere
ERiel ST TR I pf_‘s.—;”:s, [eRFERH S .__._{c.lﬂ_. k.

e A rmald

-¢ouortian Kenuasana Nasabah

Kepuasan adalah persepsi konsumen bahwa harapannya telah terpenuhi

. 2R
atau terlampaul.

Kepuasan nasabah/ pelanggan merupakan hal yang penting untuk

diperhatikan karena berpengaruh terhadap perilaku konsumen, baik dalam

jangka pendek maupun jangka panjang. Pelanggan akan merasa puas jika

perscpsi atas kinerja jasa, sama dengan ekspektasinya. Sebaliknya konsumen

akan tidak merasa puas jika persepsi atas kinerja jasa lebih dari pada

eksnektasin:yd.

N NN - -
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Kepuasan nasabah/pelan nt
ggan adalan <
pelangga; tingkat perasaan sescorang setelah

membandingkan kinerja produk aiau hasil yang mereka rasakan dengan

harapan. Pelanggan akan merasa puas bila harapan mereka terpenuhi atau

melebihi. Pelangsan yang puas akan setia pada produk atau jasanya, dan

pelanggan tidak sensitif terhadap harga, serta akan memberikan komentar
4

yang

baik terhadap perusahaan. Beberapa macam metode dalam mengukur

kepuasan pelanggan adaiah sebagai berikut

a.

Sistemn keluhan dan saran
Yaitu usaha perusahaan dalam memberikan kesepakatan pada pelanggan
ik mengungkapian kalnhannya torhadan rraduk atau jasa perusahaan

dan ;omberikan siaian puda peraztioann,

Susvet kepunsan pelanggsn

Vairy usaha yang ¢iberikan eleh perusalaan vntux mengettabui kepuasan
— - 4.

nelanggannnya dengan cara menyebarkan kuesioner atau menelpon

pelanggan untuk menanyakan tentang hasil produk atau jasa perusahaan
Ghost Shopping “

Yaitu usaha yang dilakukan oleh perusahaan untuk mengetahui kepuasan

pelanggannya, dengan cara memperkerjakan orang untuk berpura-pura

menjadi pembeli, kemudian melaporkan hasil baik dan buruk yang

mereka alami saat membeli preduk pervsahaan dan produk pesaing. '

I——
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¢ Foxt Customer Analvsis
Analisis ini dilakukan dengan cara menghubungi para pelanggan yang

sudah tidak Jagi memakai produk atau jasa perusahaan atau pindah

keproduk jasa pesaing "’

[P

Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Nasabah
Faktor utama penentu kepuasan pelanggan adalah persepst pelangganm
rerhadap kualitas jasa. Apabila ditinjau lebih lanjut, pencapaiaan kepuasan

iunggan melalui kualitas pela}anan dapat ditingkatkan dengan bebrapa

perdekatan sebagai berikut:

Niempzikecil kescenjangan-kesenjangan  vang  lerjadi  antara  pihak

',_”-\, i ‘-’. ERR R Te —']_... - .| s
smen can pelangoan Msailhya dengne widlalukan penehinion

R,
an racteds fokos padn A Hensaimen varg inereadnrken kuesioner dalamn
o up L e R a1l o 4 R b opes - t .

] aERetore pvr‘\_\(]t" LALET FN men a Iy-- p\. f.:")}]ni pC!ﬂ}ra nan menu!‘ll:
relonegan

Perusahaan harus membangun komitmen bersama untuk menciptakan visi

o

di dalam perbaikan proses pelayanan. Yang termasuk di dalamnya adalah

emperbaiki cara berfikir, perilaku, kemampuan dan pengetahuan dari

sumber daya yang ada.

¢. Memberi kesempatan kepada pelanggan untuk menyampaikan keluhan,

Denagan membentuk sistem saran dan kritik, misalnya dengan horline

Lwbas pulsd.
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puianguan serelah proses pelayanan terjad! untuk mengetahui kepuasan

-

dzn  harapan pelanggan (accountable).  Perusahaan menghubungi

pelanggan  dari waktu kewaktu untuk mengetahui perkembangan

L

pelayanannya (procctive). Sedangkan partnership marketing adalah

pendekatan dimana perusahaan membangaun kedekatan dengan

pelanggan  yang bermanfaat untuk meningkatkan citra dan posisi
B =t -

5 32
perusahaan di pasar.
4 ilargpan konsumen

vakan kunci pokok setiap pelaku bisnis yang teriibat
Harapan meErupake . a terliba

ponyeda jue Vary berorientasl pada fakicr

Derusahani

'at-p, keowsasan,
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menentukan  harapan  kensumen  meliput

or  yang

adi pengalaman masa lampau, rekomendasi dari mulut
rj b

pan konsumen t

kebutuhan P
erhadap kualitas jasa terbentuk oleh

kemulut dan iklan. Hara

i berikut.
beberapa faktor sebagai beriku

]mens:_'ﬁers

a. lLnduring Service
fat stabil dan mendorong konsumen untuk

1 rand berSi
e \-(-._I?:,! A faktor Y n2
oy 2ol A A Lernedan o

gRETWTAL AN




L Personal Needs
Adalah kebutuhan mendasar yang dirasakan seseorang bagi
=

kesejahteraannnya meliputi kebutuhan fisik, sosial dan psikologi

c. Transitory Service Alternatives
Merupakan faktor individual yang bersifat sementara (jangka pendek)

untuk meningkatkan sensivitas konsumen terhadap jaca.

q  Perceived Service Alternatives

Merupakan fakior persepsi konsumen terhadap tingkat ataui derajatv

pelayanan perusahaan lain yang sejenis.

Noff Perceived Service Holes

Memprkan  persepst konsuinen  taiaryg  tinhgkol  atew  deralat

[ Lo .,
PN & E TR Y

tarnya daliain mempuenganun: Jask yang diterimanya.

£ Sifozionad Factors

Terdiri atas sczala kemungkinan yan;z bisa mempengaruhi kinerja jasa

dan berada diluar kendzli penyadia jasa.

Explicits Service Promises

Menyangkut petunjuk yang berkaitan dengan jasa dan memberikan
kesimpulan bagi konsumen tentang jasa bagaimana yang seharusnya

akan dibertkan.

y, Word Of Mouth
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1 fast Pocperinee
Meliputi hai-hal yang telah dipelajari atau diketahui konsumen dari yang

pernah diterimanya di masa lalu.

Harapan-harapan konsumen ini terus berkembang dari waktu kewaktu
seiring dengan semakin banyaknya informasi yang diterima konsumen

dan bertambahnya pengalaman konsumen. Semuanaya mempengaruhi

tingkat kepuasan yang dirasakan konsumen.™

C. Wesesnaian Kualitas Pelayanan dan Xepuasan Nasabah

Cocara Limum  Kesenjangai pelayanzn dapat dibzdakan menjadi dua
Voalapieny, vain
nen VRl

an ini dapzt menghamial kemampuan perusahaan untuk

merberikan pxiajananmamas Kescrnjanean tersebot dalah;

a. Kesenjangan 1: tidak mengetahui harapan konsumen akan pelayanan

b, Kesenjangan 2 : tidak memiliki desain dan standar pelayanan yang tepat

c. Kesenjangan 3 : Tidak memberikan pelayanan berdasar standar pelayanan

d Kesenjangan 4 tidak memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan

. i m
2 Kesenjangan yang muncul dari luar perusahaan

angan yang muncul dari luar pereusahaan yang disebut dengan

Kesenj
kesenjangan 5 terjadi karend ada perbedaan antara persepsi konsumen dengan
* J
1an pelayanan 34

harsnan konruuen terhacap pelayznan.
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iDainm menganalisis dzia dalam peneiitian ini menceunakan metode
-

Importance - P 4 'SE8 Isis ti '

% erformance Analysiy atau analisis tingkat kepentingan dan
kinerja / kepuasan pelanggan Berdasarkan penelitian tingkat kesesuaian dan
hasil penitaian kinerja maka dihasitkan suatu perhitungan mengenai tingkat

kesesuaian antara harapan dan kenyataan mutu pelayanan yang diterima di

BPRS Rumi Arta Sampang.

Tingkai kesesuaian adalah hasi! perbandingan skor harapan dengan
f=

skor kinerja/ pelaksanaan; maka dengan nimus yang digunakan:

» xi
Thi=— x 109%%
A

77 e tinel t kesesuaian nasadah

v = cror cerllalan kinegja kaalinas pelayanan

L= «lir nosilaian kepeniingan Kepuasan raseban

-

,n cumbu mendatar ( X ) akan diisi oleh skor tingkat nelaksenia
= .

P
-

cianutn
sedungken sumbu tegak (Y ) akan dgiisi oich skor tingkat yang mempengasuhi
kepuasan nasabah dengan:

S I ()

X=— -
n n
Keterangan X = Skor rata-rata tingkat pelaksanaan/ kepuasan
Y = Skor rata-rata tingkat kepentingan
35
n = Jumlah responden
- sesuzisn koal et
Grafix tingkat kesesuaizn kualitas pelayanan dan kepuasan
nasabah memunit Jmposleil Analser Performance arpagi
meniady eptpat beuan ke crlen: dlagran o 120 ARLLE
o o, £ gt Tragint Leprsc Felamacn wnnd: sinriken Parooa Paes-
G . Ly 2004, alm 2412202 S
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vy Kepentingan
Prioritas Ulama Pertahankan Prestasi
Kuadran A Kuadran B
;L
Kuadran C Kuadran D
Prioritas Rendah Berlebihan
Pelaksanaan
X  (Kinerja Kepuasan)

- -
gh Cfl'-"“;;'ﬁn'

Kuadran B

Kuadran C ¢

Mervnjuklkan  faktor oaan o ib

Diagram 2.2 Kartesius

by yang diangean

memnpengaruiil FEPULSEn ratnel, fern UK LRsur-unsur jasa

yang diangge, sangat nerting, Banit mauajemen beium

melaksanakannva  scsuai  kepuasan  nasabsh.  Schingga

mengecewakarn/ tidak puas.

Menunjukkan unsur jasa pokok yang telah berhasil

dilaksanakan  perusahaan/Bank,  untuk  itu  wajib

dipertahankannya. Dianggap sangat penting dan sangat

memuaskan.
Menunjukkan beberzpa fakior yang kurang penting
pengaruh“}’a bagi nasabah, prlaksanaannya oleh
[Daits bigsa-viata Sl lzniony kureng penting
o )

peru eansan

d"'l k!_ﬁ‘:‘--rl[' ,";’]._,.'_-'."‘,‘]Sk.".ﬂ.




~ndran 0 Menunjukkan faktor yang mempengaruhi nasabah kurang

! penting, akan tetapi pelaksanaannya berlebihan. Dianggap

kurang penting tetapi sangat memuask an’®

- e
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A.

BAB il

PROFIL BPRS BUMI ARTA SAMPANG (Kantor Pusat)

Sejarah PT BPRS Bumi Artha Sampang (Kantor Pusat)
Bank berasal dari kata Italia banco yang artinya bangku. Bangku inilah
g aku. g

yang dipergunakan oleh bangkir untuk melayani kegiatan operasionalnya kepada

para nasabah. Rank termasuk perusahaan industri jasa karena produknya hanya

memberikan pelayanan jasa kepada masyarakat.’’

Dank Perkreditan Rakyat 2 adalah bank yang tidak memberikan jasa dalam

‘bavaran, yang Janlam pelaksanaan kegistan usehanya dapat secara

Febe, e 2 y

Sl 1,[-1_\) E il

: ) Y ; y " .
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cerine discbut BPR 5¥¢ 30,

D Y Q‘ < e
biayaan Ralvat Syaiia h Bumi Artha Samipang (Kantor Pusat)

Raak Pem

didirikan berdasarkan Akta Pendirian No. 06 tanggal 6 September 2006, dibuat di
hadapan Naimah. S H.. M.H. Notaris di Cilacap, dan telah mendapat pengesahan

n Hukum dan HAM No. W9.00204 HT: 01.01. Th. 2006 tanggal

dari Departeme
12 Desember 2006, dan berdasarkan Surat Keputusan Bank Indonesia No

o/24/Kep-GBI uni 2007 tentang pemberian ijin usaha.
gampang (Kanter Pusat) terctak di JI Tugu Barat

e

BPRS Bumi Artha

C_‘-fn'nm'r‘.it—Cim cap 532 73. atau lebih mudainva berada di depan pasar

e st LA | barterennane dan v
IR |._,.JI Boaliol Latlag ' can .:i':.")- 1"‘:"'\1 :f_' Lt AT
33 e Ll AL |

woayvy oy BAS I] aa L.
s L } i b A e, [ o
Ve <
T = i g ‘)“{‘ﬁ ".""'('"- '[\‘fu"":.'." ':.I' -'"l,‘- '-’ " t‘ tnemn
o w2 dasimitt oy SRS HIRIERS etasen Keenany. Jodoana 07
o ‘




Cepang BAS bertempat di L Pernuda No. 30 Kcebumen, dan Kantor Kas

bertempat di JI. Achmad Yani No. 60 Sidareja-Cilacap.

Berdirinya BPRS Bumi Artha Sampang {Kantor Pusat) dirintis sejak awal

tahun 2005 yang diprakarsal oleh keinginan Bp. Kholipan (pengusaha-Sampang)

untuk mendirikan BPR. Kemudian diperkenalkan oleh Bp. Buyar Winarso

(pcngusaha-}(ebumen) dengan saudaranya yang mantan pegawai Bank, Bp

Soedjito. Kemudian terjadilah komunikasi yang inten antara keduanya.

Proposal kelayakan pendirian bank-pun diselesaikan oleh Bp. Soedjito.

Awalnyan  proposal tersebut adalah BPR  kouvensional. namun ternyata
Looo re o pnya podt Srinsin syariah mengubeh keingiean Bp. Kholipan untuk
<oy Prosesi selanjulnyd herialan resuni dengen prosedur pendisian

1 v T, -
% T T A aNes

eoeengiase PENENaman modal awal pendiian oleh Bp. Xolipan sebesar
205 eomentara 30% Y2 adalah permodalen dari Ibu Sulastri (istri Bp.
‘ i sebagai Komisaris Utan

Kholipan). Bp. Soedjito, S.E sebag a dan Sudamo, B.Sc
gota Dewan Komisaris. Ibu Ginding Kumaladewi, SH adalah

sebagai ang
emimpin PT BPRS Bumi Artha Sampang

Direktur Utama yang pertama m
uhamad Jamal sebagai direkturnya. Sementara Bp. Drs.

(Kantor Pusat). Dan M
MBA

5 1.1, M.S.L
Jkiw, teriadilah perantian Posisi Direksi PT BPRS

Zaenal Ma'rufin sebagai Ketua DPS dengan anggotanya adalah Bp.
a L]

Ahmao Rudiman,

F3

s . ot tanpnyd W
Ceiring bunhaanm a

Too  Darchoer T T Y r .
CS.E gt DI Lo das Dol Kuan Sugive ato,
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L

Tuuan

Tujuan didirikannya BPRS Bumi Artha Sampang adalah untuk
pemberdayaan ckonomi rakyat berdasarkan prinsip-prinsip syariah, sehingga
dapat membuka peluang bisnis disemua sektor ekonomt. Sasaran utaman;a

adalah golongan usaha kecil dan mikro agar terbebas dari praktek-prakiek
- e

bank gelap yang sangat memberatkan mereka. Dengan berkemban
= gnya

ekonomi rakyat maka axan menciptakan lapangan kerja dan sekaligus dapt
=

membantu pemerimah dalam perpajakan.

Visi dan Misi
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- Niemberikan fayanan priaa berdesarkan “finsin svariah

/ Menerapkan konsep Ta’awun yang berkeadilan

v Menciptakan hubungan yang seimbang, transparan, dan saling

mengumungkan.

3 Moto dan Etos Kerja

Moto . Amanah, Adil dan Transparan
hari esok yang lebih baikk dan lebih syariah ¥

. Menuju

Etos Kerja
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B. Struktur Organisasi
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Rapat Umum
Pemegang Saham

Dewan Komisaris

Dewan Pengawas Syariah

Drs. Zaenal Ma'rufin, B.Sc
Achmad Budiman, S H.1.

i Soedjito, S.E. ,
2 Sudarso, B.Sc. :
Direksi E
Muhamad Jamal, SE. | !
2. Kuat Sigiyanto, AMd }-
—

(Saluan pengawas mic n@
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Muham: e Jamicl
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Garis Intruksi
--------- Garis Koordinasi
Struktur Utama PT BPRS Bumi Artha Sampang:
endin :
= H Khohpan

= Hj. Sulastri
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1o Saham

iapat Lmum ' 2megang

a Mecrupakan rapat tertinggl para pemegang saham PT BPRS Bumi Artha

Sampang
b Menentukan sentra kebijaxar BPRS Bumi Artha Sampang

Dewan Pengawas Syariah

Ringkasan Pekerjaan

ot

melakukat penilaian dan pengawasan atas

DPs bertugas melakukan
akan ditawarkan dalam rangka menghimpun m
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fusas dan Tanugungjawab

1) Mcmpertimbangkan, menyempurnakan dan mewakili pemegang

saham dalam memutuskan perumusan kebijakan umum yang baru

yang diusulkan oleh Direksi unuk dilaksanakan pada masa yang akan

datang
pS dalam hal pembebasan tugas dan kewajiban

| 2) Menyelenggarakan RU

Dircksi ‘[

- l.lll
) otuini rencana kerja tahunan yang L
o ngkan dan menycly; yang
3) Mempertimbang L

. e
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4. Dewan Direksi

- Direktu? Utarna can s205ang atau lebih sebagai
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o rdin! da
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a Ringkasan P

JR—

g

WO 2
enala Bag

ngeungjawab Direktur Ltama

Tuweas dan Ta

1} Mewaktli Direksi atasnama perseroan

o Aderimpin | d :
y Memimpin dan mengelola perseroan schingga tercapai tujuan

perseroan

3) Bertanggungjawab terhadap operasional perseroan khususnya dalam

hubungan dengail phak ekstern perusahaan

Tugas dan Tanggungjawab Direktur

1) Mewakih Direktur Utama atasnama Direksi
2y Membaniu Direktur Utama dalam mengeola perseroan sehingga
D

qerea aai tujran perseroas
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2) Melaksanakail tugas dan bertangguagjawabd atas laporan bulanan d
an

laporan berkala yang disampaikan kepada Direksi sesuai dengan

ketentuan yang berlaku.

3) Menjaga dan mengusahakan tercapainya laba yang telah ditargetkan

bank

4) Mengikkuti perembangan perbankan seubungan dengan kegiatan
pemasaran dan selalu memperhatikan situasi pasar serta melihat
ungkin mempengaruhi perkembangannya.

faktor-faktor yans m
Account Officer

5} Membawahi langsung
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hatikap kelancaran dan keamanan atas pembiayaan yang telah

memper

diberikan.
benanggungjawab dalam memasarkan produk sesuai

berikan pelayanan yang prima kepada nasabah
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' g 1. A1
23 Metaksanakan tugas-tugas yang diverikan direksi

3) Bertanggungjawab kepada Direksl.
7. Ragian Admin dan Legal

a  Ringkasan Pekerjaan

Meng ‘asi ' i

Mengatur, mengawast dan melaksanakan kegiatan administrasi dan

pemberian pembiayaan sera melakukan kegiatan untuk
= u

dokumentasl
i bank dalam memberikan pembiayaan sesuai den
gan

mengamankan posIS

hukum yang berlaku.

b Tugas dan Tang.r,gung}awab
1 Aemeriisd pelengkara? den zsnot varidis  setiep  dokuine
Aadnd e

permenen? pombityfen
2) Nidinhukan f 5281 (taksin) jrining 236 GeRgen harga pasar,
Y :.{»!C}:I_:ukan pcng:kﬁ!&ﬂ ztall al\u‘-l p‘fmu-h_, Lan dongan caton naszhah
4) Melakukan (ugas-1gas Y&ns ditzerikan kepala bagian Direksi
5) Benanggungjawab kepada Kepala Bagian Pemasaran

8  Remedial

a. Ringkasan pekerjaan
pengembalian pembiayaan yang bermasalah atau

Menyelesaikal
keterlambatan lebth dart 3 bulan da
n

yaan yans mengal

yihannyd 561
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~ . Menuirimkan surat - peringatan jan  melal
ZIriaatd . U d dan melakukan eksek .
= (SeXUst  seffa
penjualan jaminan kepada nasabah sesuai kondisi masing-masing
= o

3) Membuat laporan kinjungan (call rep an |z
) yuat lap jungan ( epord) dan laporan penggunaan

Tanda Terima Uang Berseri (TTUB) yang digunakan dalam

penagihan

4) Melakukan wgas-tugas yang diberien Kepala bagian

>) Bertanggungiavad kepada Kepala Bagian Pemasaran.

9 [Kepala Bagian Uperasional

g, Rinukasan PSKE!

1o T L T e ] SR .,

dun  beranpgrnziawab o aias terizksananya

Vemimpin,

1 ', Pl 3 ‘.”'..L,'_._\‘ onat o Frais IR S ; ) -
noorinlo~ rin Qe 2L G i P IMERTeenEan :a;‘.u?:.n Ut
: 2 '
i - . G ‘.l, 1w f re
Sl e ;e AR
g ardn 1 Vi
Tijeas dan JUNES Anrjave

1) Aot crikan pcr._f_;:‘.m?:mn gan ;wgf‘n.?:;in:.:::; erpawan yany dibawalng
(Teiler, Tabungai, Deposito, pembukuan, C3)
2) Memeriksa semua transaksi dan muiasi keuangan
3) Benanggungjawab dalam pembuatan dan penyampaian laporan
pulanan kepada Direksi sesuai dengan ketentuan yang berlaku.
4) M elaksanakan fugas-tugas yang diberikan Direksi

e
5) Benanggl_mgjawab kepada Direksi.
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0. Tuuas dan Tanggungjawad

1) Memberik: ayar snielasan te . ;
y Memberikan pelayanan dan penjelasan tentang produk dan informasi

lainnya yang diperlukan

7) Meregisterasi data nasabah, menginput data master nasabah pada

program/ sistem

3) Membuat laporan pbulanan sesuai interuksi operasi
4) Melakukan tugas-tugas yang diberikan Kepala Bagian/ Direksi |
|
_ . ' ) _ 1
5) Bertar Joou rgawab kepada Kepala Bagian Operasional/ Direksi |
- |
|
11 Teller
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i2. Bacian Umum dan Persoalia
8
a. Ringkasan Pekerjaan (H
Mel: k k oag 5 om ; |
elaksanakan tugas pencatatan, pengadministrasian  serta pembinaan L
Ilh
dalam kepersonaliaan, mengawasi ketersediaan perlengkapan d |
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3) Melaksanakan tugas-tugas vang diberikan Kepala Bagian
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Sistem Operasional 3PRS Bumi Artha Sampang
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Kesepakatan dan pernya.aan
Dengan ini nasabah sepakat untuk menempatkan dan ata
1

menginves{asikan dana di BPR Syariah Bumi Artha Sampan
g

didasarkan pada Deposito Mudharabah dengan nisbah bagi hasil yang

disepakati oleh kedua belah pihak .Dalam hal ini nisbah yang

: antara Bank dengan nasabah meliputi tiga periode yaitu

besar 52.5% untuk Bank dan 47.5% untuk Nasabah

disepakat

periode 1 tahun s€
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PROFIL

PT. BPR SYARIAH BUMI ARTHA SAMPANG

* Musyarakah (Kerjasama Permodalan)
Adalah kerjasama usaha antara dua pihek atau
lebih dimana masing-masing pihak memberikan
' Memberikan ‘m_\.m:m: _..-Z.zu_m T kontribusi modal dengan ketentuan bahwa
T, Eank Pemblayaen Relyst Syt Bui berdasarkan prinsip syariah keuntungan dan resiko akan ditanggung sesual
Artha Sampang didirikan berdasarkan Akta « Menerapkan konsep Ta'awun dengan kesepakatan dimuka
Pendirian No. 06 tanggal 06 September 2006, yang berkeadilan
dibuat dihadapan Naimah, SH, MH Notaris di < Menciptakan hubungan
Cilacap, dan telah mendapat pengesahan dari
Departemen Hukum dan HAM No. W9. 00204 HT :

kerjasama yang seimbang,

* Mudharabah
transparan, dan saling

01.01. TH 2006 tangga! 12 Desember 2006, dan

Adalah kerjasama cmw.jm antara dua pihak yaitu
pihak pemilik dana (Bank) dengan pihak pengelola
menguntungkan. usaha (Nasabah).
berdasarkan Surat Keputusan Bank Indonesia No. 9 [ Pembagian keuntungan (Bagi Hasil) sesual dengan
/ 24 / KEP - GBI uni 2007 tentang pemberian ujin nisbah atau porsi bagi hasil yang telah disepakati.
usaha PRODUK PENYALURAN DANA
Sektor Ekonomi Syariah khususnya Perbankan

Penyaluran Dana Bank Syaraiah kepada Para
Syariah saat ini menunjukan perkembangan yang

g . Adalah pembiayazan dengan prinsip sewa dumana
Nasabahnya adalah untuk membiayal berbagai
sektor ekonomi, sepert sekior Pertanian,

Bank yang menyewakan ooyek sewa kepada
enyena (Nasaban) dengan permobayaran sewa
Industri, Konstruksi, Perdagangan, lasa Dunia a, N C ) . ¥ N
) dilakukan secara verkala.
Usaha, dan Sektor Lainnya.
Dari sektor

*Tjaran
semakin meningkat, hal ini mengindikasikan bahwa
masyarakat semakin mengetahui dan menyadari
bahwa transaksi Perbankan secara Syariah lebih
banyak manfaatnya dan saling menguntungkan,

ekonomi ftersebut dibagh
dimana Bank Syariah berfungsi sebagal mediasi

menjadi ,
berbagai jenis pengaunaan dana, seperti . -
- Modal Kerja
antara pihak yang kelebihan (surplus) dana untuk ) d.?._Mmﬁmm...wa PRODUK PEWGHIMPURAN DANA
menginvestasikan dan atau menitipkan am?ﬂ._.,n,.d « Wonsuras SPR Syadidh B tha Sampane R ki
ada Bank Syariah, juga pihak yang membutuhkan

2 ; IR <_ d r . mermberikan layanan transaksi peroankan sesual
modal untuk melakukan pembiayaan. Bagi pihak Produk Penyaluran Dana BPRS Bumi Artha dengan prinsip syariah dalam berkuk TABUNGAN
yang melakukan penyimpanan dana akan Sampang meliputi dan DEPOSITO dengan menerapkan prinsip
memperoleh Bonus atau Bagi Hasil dan pihak yang Siiiiah, ARt

_ adi an v !
diberi pembiayaan akan memberikan kontribusi
Bagi Hasil atau keuntungan pada Bank Syariah * Murabahah (Jual Beli)

Adalah jenis pembiayaan untuk transaksi jual beli
barang dimana pihak Penjual (Bank) dan Pembeli
(Nasabah) masing-masing mengetahui

VISI

Pemberdayaan ekonomi masyarakat
berdasarkarn prinsip Syarialr

* Tabungan Wadi'ah

Adalah titipan dana Nasabah di Bank Syariah,
dimana untuk sementara waktu Bank boleh
memanfaatkan dana tersebut, dan dapat diambil

setiap saat. Bank diperkenankan memberikan
bonus pada tabungan wadi'an.

harga
pokoknya dan tambahan keuntungan / margin

sesuar dengan kesepakatan
v

serta sistem
pembayaran dilakukan secars anggull Ifav
ARITETICLESIRID
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KURIKULUM
KURSUS PEMBINA PRAMUKA MAHIR TINGKAT DASAR (KMD)

Modul 1 Pengantar

1.1 Upacara Pembukaan Kursus

1.2 Orientasi Kursus

1.3 Dinamika Kelompok

1.4 Pengembangan Sasaran Kursus

Inti :
Modul 2 Kepramukaan, Prinsip Dasar dan Metode
2.1 Penghayatan AD dan ART Gerakan Pramuka
2.2 Kepramukaan

2.3 Pendidikan dalam Kepramukaan

2.4 Prinsip Dasar Kepramukaan

2.5 Metode Kepramukaan

2.6 Kode Kehormatan Pramuka

2.7 Motto Gerakan Pramuka

2.8 Kiasan Dasar dalam Kepramukaan

Modul 3 Program Kegiatan Peserta Didik (Prodik)
3.1 Program Kegiatan Peserta Didik (Prodik)

3.2 Dewan Satuan Pramuka

3.3 Forum S,G,T.D

3.4 Memahami Peserta Didik dan Kebuty
3.5 Menciptakan Kegiatan Menarik, Menantane . . L
Modul 4 Cf[:rﬂ Membina g, dan Meﬂgandung Pendidikan
4.1 Membina Pramuka

4.2 Sistem Among

4.3 Komunikasi dan Bergaul dengan Pegert
4.4 Mengelola Satuan Pramuka

4.5 Peran, Tugas dan Tanggung Jawab p S
Modul 5 Organisasi e embina Pramujg
5.1 Struktur Organisasi Gerakan Pramuky

5.2 Majelis Pembimbing Gerakan Pramuky

5.3 Organisasi dan Administrasi Gy 1us Dep:

Modul 6 Kegiatan sebagai Al p(,mﬁ{m\,ﬁ:mn Pramuka
6.1 SKU/TKU, SKK/TKK, SPGITPG

0.2 Upacara sebagai Alat Pendidikan

0.3 Pelantikan sebagai Alat Pendidikan

6.4 Api Unggun scbagai Alat Pendidikan

Modul 7 Kegiatan di Alam Terbukq

7.1 Berkemah

7.2 Keterampilan Kepramukaap

1.3 Penjelajahan

A/Jff}fh.h’ 8 K{?Wn‘bf'ﬁi.{jnhaful

8.1 Pengembangan Kewiraan

8.2 Pengembangan Kewirausahag,

8.3 Satuan Karya Pramuka (SAK;\)
Pelenghkap

Modul 9 Pelengkay
9.1 Lambang Gerakan Pramuk
9.2 Pakaian Seragam, Tand
Penutup ddat

dtan dap T
Modul 10 Penutup =

0.1 Forum Terbuka
10.2 Rencang Tindak L
10.3 Evaluasj

10.4 Upacar

thannyy

a Didik

a dan WOSM
a Pep gen;

a Penghargaan Pramuka
anjut (RTL)

a Penutupan Kursus
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Nama

Tempat, Tanggal Lahir
Jenis Kelamin

Alamat

Nikah / Belum Nikah
Agama
Kewarganegaraan

Nama orang tua

a. Ayah
b. Ibu
Pendidikan

MII Ya BAKII Kalisabuk 02
SMP Ya BAKIT O] Kesugihan

MA Negeri 01 Cilacap
SI STAIN Purwokerto

Demikian daftar riwayat
agaimana mestinya.

dipergunakan seb

DAFTAR RIWAYAT HIDUP

Aini Karomah

Cilacap, 21 September 1989

Perempuan

ILHMa’ruf RT O05/XIV Des. Kalisabuk Kec,
Kesuguhan Kab. Cilacap

Belum Nikah

Islam

Indonesia

Sufyan Sahori
Sitt Mumbadriyah (Almh)

Lutus Tahun 2001
Lulus Tahun 2004
Lulus Tahun 2007
Lulus Teori Tahun 2012

hidup ini saya buat dengan sebenar-benarnya untuk dapat

Purwokerto, 16 Juli 2012

Yang membuat

Aini roLah

NIM. 072323002






