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ABSTRACT

Iman Zuhdi/212012172/2016. The Influence of Service Quality on Customer’s Loyalty
and Customer’s Satisfaction as Intervening Variable at Syariah Bank Palembang.

The problem of this study were 1). Was there any influence of service quality on
customer’s loyalty at Syariah Bank Palembang?, 2). Was there any influence of service
quality on customer’s loyalty mediated by customer’s satisfaction at Syariah Bank
Palembang?. The objectives of this study were to find out 1). The influence of service
quality on customer’s loyalty at Syariah Bank Palembang. 2). And to find out the influence
of service quality on customer’s loyalty mediated by customer’s satisfaction at Syariah
Bank Palembang. This study was associative research. It was conducted at Syariah Mandiri
Bank, Syariah BNI Bank, and Syariah BRI Bank . there were 248 customer used as the
sample in this research. The data used in this study was primary data which collected by
using questionnaire. The techique for analyzing the data was Sturctural Equation Modelling
(SEM)

The result of this study found that 1). There was a direct influence of service quality on
customer’s loyalty. It was in accordance with that has been stated in Al-Qur’an Surah Al-
Bagarah verse 276 and Al-Ahzab verse 21. 2). Furthermore, it was also found that there
was an influence of customer’s satisfaction as an intervening variable. Meanwhile, it did
not give any influence on customer’s loyalty. It was contrary to Islamic rule in Al-Qur’an
Surah Al-Bagarah verse 208.

Keywords: Service Quality, Customer’s Satisfaction, Consumers’ Loyalty.
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ABSTRAK

Iman Zuhdi/212012172/2016, Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas
Nasabah dengan Kepuasan Nasabah Sebagai Variabel Intervening pada Bank Syariah
di Kota Palembang.

Rumusan masalah dalam penelitian ini yaitu 1). Adakah pengaruh kualitas pelayanan
terhadap loyalitas nasabah pada bank syariah di kota Palembang. 2). Adakah pengaruh
kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah yang dimediasi kepuasan nasabah pada bank
syariah di kota Palembang. Tujuan penelitian ini 1). Untuk mengetahui pengaruh kualitas
pelayanan terhadap loyalitas nasabah pada bank syariah di kota Palembang. 2). Untuk
mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah yang dimediasi
kepuasan nasabah pada bank syariah di kota Palembang. Jenis penelitian ini yaitu asosiatif
dengan tempat penelitian di bank syariah mandiri, bank syariah BNI, dan bank syariah BRI
kantor cabang Palembang. Penelitian menggunakan sample sebanyak 248 nasabah. Data
yang digunakan adalah data primer, sedangkan teknik pengumpulan datanya adalah
kuesioner. Adapun teknik analisis data yang digunakan adalah Structural Equation
Modelling (SEM)

Hasil penelitian menunjukkan bahwa 1). Adanya pengaruh langsung kualitas pelayanan
terhadap loyalitas nasabah. Hal tersebut sesuai dengan ajaran islam yang dijelaskan dalam
Al-Qur'an Surah Al-Baqarah Ayat 276 dan Al-Qur'an Surah Al-Ahzab Ayat 21. 2).
Adanya pengaruh kepuasan nasabah sebagai variabel intervening. Namun kepuasan
nasabah terhadap loyalitas yang tidak berpengaruh. Hal tersebut bertentangan dengan
hukum islam sesuai dengan Al-Qur’an Surah Al-Baqarah Ayat 208.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah, Loyalitas Nasabah.
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BAB 1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Pemasaran dibutuhkan sebuah konsep yang mendasar sesuai
kepentingan pemasar, kebutuhan serta keinginan pelanggan. Hal tersebut
dikarenakan tingkat persaingan dalam dunia bisnis yang semakin kuat
menuntut setiap pemasar mampu melaksanakan kegiatan pemasarannya
dengan lebih efektif dan efesien. Pemasaran syariah merupakan salah satu
strategis pemasaran yang didasarkan pada Al-Qur’an dan As-Sunnah.
Menurut Alma dan Donni (2014:340), pemasaran syari’ah merupakan
disiplin bisnis strategis yang mengarahkan proses penciptaan, penawaran,
dan perubahan values dari satu inisiator kepada stakeholder nya yang
keseluruhannya sesuai dengan prinsip-prinsip syariah dan muamalah
dalam islam.

Konsep loyalitas merupakan salah satu konsep dasar dalam
memenuhi hubungan dalam pemasaran, karena pada hakikatnya loyalitas
berkaitan dengan faktor internal dalam setiap diri perusahaan. Perusahaan
memandang arti penting loyalitas merupakan suatu perwujudan moral
yang positif dari pelanggan terhadap perusahaan. Loyalitas pelanggan
tersebut dipengaruhi oleh kepercayaan sebagai kemauan untuk
menyadarkan diri pada hubungan dengan pathernya berlandaskan atas

keyakinan. Kepercayaan muncul dari kemampuan untuk membuktikan



sesuatu yang nyata. Kepercayaan tersebut sebagai dasar penentu dalam
loyalitas pelanggan sehingga akan terwujudnya nilai kepuasan pelanggan.

Kepuasan pelanggan merupakan suatu konsep dasar dalam
memahami hubungan perusahaan dengan pelanggannya, karena pada
hakikatnya kepuasan pelanggan berkaitan dengan faktor internal dalam
setiap perusahan, sehingga akan mewujudkan moral yang positif secara
tidak langsung merupakan pengorbanan jangka pendek dalam
mewujudkan keuntungan hubungan jangka panjang. Nilai pelanggan
adalah sumber keyakinan yang terdalam dari sifat mementingkan
kepentingan pelanggan dan hubungan moral dan hal ini menciptakan suatu
persepsi tentang kejujuran, sifat yang sebenarnya, kewajaran dan kemauan
untuk meningkatkan kepuasan pelanggan

Kepuasan pelanggan ditentukan oleh kualitas pelayanan.
Penerapan kualitas pelayanan merupakan kunci sukses bagi perusahaan.
Kualitas pelayanan dapat dipahami menggunakan SERVQUAL (service
quality) yang dikemukakan oleh Parasuraman, et al., dalam buku
(Christopher et al., 2010:154), yang memilki lima dimensi yaitu
Tangibility, ~Reliability, Responsiveness, Assurance dan Empathy.
Tangibility menggambarkan kemampuan suatu perusahaan dalam
menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal dengan penampilan,
kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan secara bukti nyata yang
diberikan oleh pemberi jasa. Reliability menggambarkan sesuatu

kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai dengan yang



dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Responsiveness menggambarkan
suatu kebijakan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang cepat
dan tepat kepada pelanggan dengan penyampaian informasi yang jelas.
Assurance menggambarkan bahwa setiap bentuk pelayanan memerlukan
adanya kepastian atas pelayanan yang diberikan dengan pengetahuan,
kesopansantunan, dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk
menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan. Emphaty
menggambarkan memberikan perhatian yang tulus dan bersifat pribadi
yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya memahami
keinginan pelanggan.

Penelitian yang pernah dilakukan mengenai kualitas pelayanan
oleh Ambardi Juniawan (2014) yang berjudul Kualitas Pelayanan Islami
dan Kepuasan Nasabah pada Bank Umum Syariah di Jakarta. Teknik
analisis data yang digunakan regresi berganda. Hasil penelitiannya
menunjukkan bahwa dimensi kualitas pelayanan yang berpengaruh secara
positif signifikan terhadap kepuasan nasabah pada bank syari’ah adalah
assurance, reliability, tangible, dan emphaty. Sedangkan dimensi kualitas
pelayanan yang tidak memiliki pengaruh positif secara signifikan terhadap
kepuasan nasabah dalam melakukan simpanan pada bank syari’ah adalah
compliance dan responsiveness. Dalam hal ini terlihat bahwa hasil dalam
penelitiannya belum sepenuhnya dimensi kualitas pelayanan berpengaruh
secara signifikan terhadap kepuasan nasabah. Berdasarkan penjelasan

tersebut, maka peneliti tertarik untuk melanjutkan penelitian tersebut



dengan teknik analisis yang berbeda dengan menggunakan analisis SEM
(structural equation modeling) dengan bantuan program LISREL (linier
structural relation) dengan menambahkan variabel dependen mengenai
loyalitas nasabah.

Kota Palembang merupakan ibu kota Propinsi Sumatera Selatan,
termasuk kota terbesar kedua di Sumatera setelah Medan. Kota Palembang
berkembang pesat lembaga perbankan, salah satunya perbankan syariah.
Sudarsono; Alma dan Donni (2014:10), bank syari’ah merupakan lembaga
keuangan yang usaha pokoknya memberikan kredit dan jasa-jasa lain
dalam lalu lintas pembayaran serta peredaran uang yang beroperasi dengan
prinsip syariah. Artinya bank syariah tersebut sesuai dengan pedoman Al-
Qur’an dan As-Sunnah dengan sistem bagi hasil. Hermawan dan Syakir
(2006:25), bank syariah tersebut identik dengan bank yang tidak ada
bunganya atau riba dan bertentangan dengan syariat islam. Sebagaimana

firman Allah Swt Qur’an Surah Al-Bagarah Ayat 278-279 yang berbunyi:
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Artinya: “Wahai orang-orang yang beriman! Bertagwalah kepada Allah
dan tinggalkan sisa riba (yang belum dipungut) jika kamu orang beriman.

Jika kamu tidak melaksanakannya, maka umumkanlah perang dari Allah

dan Rosulnya. Tetapi jika kamu bertobat, aka kamu berhak atas pokok



hartamu. Kamu tidak berbuat zalim (merugikan) dan tidak dizalimi
(dirugikan).”

Perkembangan perbankan syariah saat ini mengalami kemajuan
yang luar biasa. Adanya regulasi dan kebijakan pemerintahan yang
mendukung perbankan syariah, menimbulkan banyak investor untuk
berinvestasi di sektor ini. Selain itu, bank konvensional juga banyak yang
membuat unit syariah nya seperti bank syariah mandiri, bank syariah BNI,
bank syariah BRI, bank syariah sumselbabel dan bank syariah lainnya.
Dalam hal ini menimbulkan persaingan pada sektor perbankan dewasa ini
semakin ketat, dimana pada saat ini persaingan dalam dunia perbankan
tidak lagi bertumpu pada produk tetapi lebih bertumpu pada kualitas
pelayanannya. Hal tersebut dikarenakan banyaknya usaha perbankan baik
konvensional maupun syariah, dimana setiap bank mengemas kualitas
pelayanan mereka sedemikian rupa untuk menarik perhatian para nasabah.
Kota Palembang merupakan kota yang mayoritasnya didominasi sebagian
besar beragama muslim dilihat persentase pada tahun 2011 dari lima
agama, agama islam sebesar 93,92%, budha sebesar 0,96%. khatolik
sebesar 1,17%, kristen sebesar 1,97%, dan Hindu sebesar 1,98% (Badan
Pusat Statistik Kota Palembang, 2011). Dalam data tersebut menunjukkan
bahwa seorang muslim seharusnya menunjukkan kemuslimannya dalam
semua aspek, termasuk dalam Dbertransaksi dengan perbankan.
Sebagaimana firman Allah Swt Qur’an Surah Al-Bagarah Ayat 208 yang

berbunyi:
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Artinya: “Wahai orang-orang beriman! Masuklah ke dalam islam secara
keseluruhan, dan janganlah kamu ikuti langkah-langkah setan. Sungguh,

ia musuh yang nyata bagimu”.

Berdasarkan ayat diatas, seharusnya orang beragama muslim
memilih bank syariah dibandingkan dengan bank konvensional. Namun
pada kenyataannya nasabah yang beragama muslim tidak selalu memilih
bank syariah sebagian ada yang memilih bank konvensional. Hal ini
terlihat tabel 1.1 mengenai hasil survei sementara kepada 100 nasabah

beragama muslim.

Tabel L. 1
Jumlah Nasabah Berdasarkan Pengguna
Bank Syariah dan Bank Konvensional

No. Pengguna Jumlah Nasabah
1. | Bank Syariah 24
2. | Bank Konvensional 32
3. | Bank Konvensional dan Bank Syariah 44
Jumlah 100

Sumber: Hasil wawancara awal, 2015

Berdasarkan tabel diatas, sebagian nasabah beragama muslim
memilih bank syariah sebesar 24%, sejumlah 32% nasabah beragama

muslim memilih bank konvensional, dan 44% nasabah memilih kedua



bank tersebut. Selanjutnya diberikan pertanyaan kembali alasan masalah

memilih bank konvensional, dan dapat diperoleh sebagai berikut:

Tabel 1.2
Alasan Nasabah Menggunakan Bank Konvensional
No. Alasan Nasabah Jumlah Nasabah
i Antara Bank Syariah dan Bank 0

Konvensional sama

5 Kerapian dan kenyaman ruangan pada is
" | bank konvensional

Penyediaan pelayanan sesuai

perjanjian bank konvensional

Kecepatan menangani transaksi dan
4. | keluhan nasabah pada bank 23

konvensional

, Kepercayaan nasabah pada bank 4
konvensional
. Pengetahuan tentang produk bank -
konvensional
Jumlah 76

Sumber: Hasil wawancara awal, 2015

Berdasarkan tabel diatas, tampak beberapa alasan nasabah
beragama muslim memilih bank konvensional. Penjelasan lebih detail
tentang alasan nasabah memilih bank konvensional tersebut dapat

dijelaskan sebagai berikut:



a. Sejumlah 30,26% yang menyatakan kecepatan menangani

transaksi dan keluhan nasabah pada bank konvensional. Artinya
nasabah di bank konvensional dalam menangani transaksi lebih
cepat tidak lama menunggu di ruangan tersebut dan lebih cepat
menangani keluhan dengan mempersiapkan handle complain
seperti felephone online. Sedangkan bank syariah saat bertransaksi
terlalu lambat dalam transaksi sehingga nasabah tersebut lama
menunggu dalam melakukan transaksi dan dalam menangani
keluhan nasabah handle complain hanya sebatas customer service.

. Sejumlah 23,69% yang menyatakan kerapian dan kenyamanan
ruangan di bank konvensional. Artinya baik bank konvensional
maupun syariah kerapian sama. Banking hall dan ruang tunggu
(waiting room) di bank konvensional lebih luas dan lebih nyaman
dalam bertransaksi, service yang ditawarkan lebih baik, dan layout
yang terdapat dalam ruangan tersebut lebih tertata rapi, dan
nasabah dalam melakukan transaksi tersebut bisa berlama-lama
menikmati pelayanan yang ditawarkan dan lebih merasakan service
yang diberikan.

Sejumlah 21,05% nasabah menyatakan bahwa pengetahuan tentang
produk bank konvensional. Artinya nasabah tersebut lebih
mengetahui serta memahami tentang produk pada bank
konvensional. Nasabah pada bank syariah belum mengetahui serta

kurangnya pemahaman tentang produk yang ditawarkan, sehingga



bagi mereka produk yang ditawarkan sangat familiar. Bank
konvensional lebih banyak pilihan produk seperti tabungan bisnis,
tabungan pensiun, giro, deposito, simpanan pelajar dan sebagainya,
sedangkan produk bank syariah terbatas, seperti tabungan haji dan
tabungan hasanah.

Sejumlah 13,16% yang menyatakan bahwa bank syariah dan bank
konvensional sama. Artinya nasabah tidak melihat adanya
perbedaan bank syariah dan bank konvensional atau tidak fokus ke
masalah tersebut, sehingga bagi mereka untuk bertransaksi di bank
manapun tidak ada masalah.

Satu hal yang menarik pada tabel diatas tersebut, yaitu dalam hal
untuk penyediaan pelayanan sesuai perjanjian bank konvensional
serta kepercayaan nasabah pada bank konvensional lebih sedikit
yaitu 6,58% dan 5,26% dibandingkan alasan lainnya. Artinya
penyediaan pelayanan sesuai perjanjian pada bank konvensional
tidak meyakinkan kepada nasabah karena bank konvensional
menetapkan bunga yang besar yang sudah diketahui tetapi nasabah
tidak mengetahui kapan bunga tersebut naik dan turun. Sedangkan
nasabah memilih bank syariah tersebut karena pihak bank sudah
menyediakan sesuai perjanjian dengan bagi hasil secara tidak
langsung nasabah tahu berapa hasil yang diperoleh sesuai
kesepakatan pihak bank tersebut. Kemudian kepercayaan nasabah

pada bank konvensional lebih sedikit, artinya nasabah lebih



10

percaya kepada pihak bank syariah dalam mengelola uang,

menjamin keamanan uang, serta tanpa adanya biaya bunga dan

sudah jelas pembagian hasilnya. Sedangkan nasabah belum
sepenuhnya percaya kepada bank konvensional karena tingkat
bunganya lebih tinggi.

Dari penjelasan uraian diatas dapat diketahui bahwa nilai-niai
pelayanan pada bank syari’ah masih kurang. Hal ini yang membuat
nasabah tidak merasa puas terhadap bank syariah sehingga lebih
cenderung memilih bank konvensional. Hasil dari pengamatan pada bank
syariah, terdapat beberapa kualitas pelayanan yang tidak mendukung,
sehingga nasabah tersebut belum merasakan kualitas pelayanan yang
ditawarkan oleh bank syariah, dari segi tangible mengenai sarana dan
prasarana pada bank syariah masih terbatas, seperti sulitnya untuk
mendapatkan parkir kendaraan nasabah karena banking hall terbatas akan
mempersulit nasabah untuk mendapatkan tempat parkir. Reliability
mengenai penyediaan pelayanan bank syariah tidak tepat waktu karena
keterbatasan teller, sehingga mempersulit nasabah dan berlama-lama
menunggu. Responsiveness mengenai kecepatan menangani transaksi dan
keluhan nasabah masih lambat dalam transaksi, serta menangani keluhan
nasabah handle complain hanya sebatas customer service. Assurance
mengenai keramah tamahan dan kesopanan. Ada beberapa sebagian
karyawan yang tidak melihatkan kesopanan dalam berperilaku seperti

halnya karyawan. Petugas feller sesama karyawan berbicara saat melayani
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nasabah dalam bertransaksi, sehingga tidak sepenuhnya melayani nasabah.
Dan emphaty mengenai pemahaman atas keinginan dan kebutuhan nasabah
tidak sesuai kebutuhan nasabah inginkan, seperti ketidaktepatan dan
prosedur berbelit-belit melayani kehilangan kartu ATM (anjungan tunai
mandiri), sehingga mempersulit nasabah yang tidak sesuai kebutuhan
nasabah. Oleh karena itu, bank syariah dituntut untuk selalu menjaga
kepercayaan nasabah dengan meningkatkan kualitas pelayanan agar
kepuasan nasabah meningkat. Ketika kepuasan nasabah meningkat dan
terwujud apabila pelayanan yang diterima nasabah dirasakan dengan
memenuhi harapan nasabah atas kualitas pelayanan bank syariah. Apabila
bank syariah tersebut menciptakan kepuasan kepada nasabah, maka akan
timbul rasa setia dan loyalitas nasabah terhadap bank syariah. Berdasarkan
latar belakang masalah tersebut, maka kajian penelitian dengan judul
Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Nasabah dengan
Kepuasan Nasabah sebagai Variabel Intervening pada Bank Syariah

di Kota palembang.
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B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang diatas, selanjutnya dapat dirumuskan
permasalahan sebagai berikut :
a) Adakah pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah
pada bank syariah di kota Palembang?
b) Adakah pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah
yang dimediasi kepuasan nasabah pada bank syariah di kota

Palembang?

C. Tujuan Penelitian
Tujuan penelitian ini antara lain adalah :
a) Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas
nasabah pada bank syariah di kota Palembang.
b) Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas
nasabah yang dimediasi kepuasan nasabah pada bank syariah di

kota Palembang.
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D. Manfaat Penelitian

Hasil penelitian ini diharapkan akan dapat memberikan manfaat sebagai

berikut :

a) Bagi Penulis
Dapat dijadikan sebagai sumbangan hasil kajian tentang hubungan
kualitas pelayanan, kepuasan nasabah dalam membentuk loyalitas
nasabah yang diterapkan dalam bidang jasa khususnya jasa perbankan

syariah.

b) Bagi Perbankan Syariah
Penelitian ini diharapkan dapat dimanfaatkan oleh manajemen bank
syariah untuk merancang strategi peningkatan kepuasan nasabah
ataupun tindakan inovatif dalam melakukan upaya meningkatkan
kualitas pelayanan, kepuasan nasabah dalam membentuk loyalitas

nasabah.

¢) Bagi Almamater
Hasil penelitian ini dapat menjadi salah satu sumber referensi untuk
peneliti selanjutnya, khususnya penelitian yang memiliki topik relative

sama.
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KAJIAN PUSTAKA DAN HIPOTESIS

A. Penelitian Sebelumnya

Penelitian sejenis pernah dilakukan oleh Teuku Aliansyah,
Hafasnuddin, dan Shabri (2012), dengan judul Pengaruh Dimensi Kualitas
Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah Bank Aceh Syariah Cabang Banda
Aceh. Rumusan masalah 1) Sejauh mana pengaruh dimensi kualitas
pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah secara parsial 2)
Sejauh mana pengaruh dimensi kepuasan pelayanan berpengaruh terhadap
kepuasan nasabah secara simultan. Adapun tujuannya 1) Untuk
mengetahui  sejauh mana pengaruh dimensi kualitas pelayanan
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah secara parsial. 2) Untuk
mengetahui  sejauh mana pengaruh dimensi kualitas pelayanan
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah secara simultan.

Populasi penelitian adalah seluruh nasabah bank Aceh syariah
cabang Banda Aceh per Desember 2010 berjumlah 12243 nasabah.
Sampel ditentukan sejumlah 100 nasabah. Data utama yang digunakan
data primer dengan teknik pengumpulan data kuesioner. Teknik analisis
data yang digunakan adalah regresi berganda. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa koefesien determinasi (adjusted R” adalah 0,526. Hal
ini berarti bahwa 53% variasi variabel kepuasan nasabah dapat dijelaskan

oleh variabel tangible, emphaty, realibility, responsiveness, dan assurance.

14
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Sedangkan sisanya 47% diterangkan oleh variabel lain yang tidak diteliti
dalam penelitian ini. Berdasarkan regresi berganda didapat nilai a sebesar
1,305, nilai untuk koefesien untuk variabel X1 (tangible) sebesar 0,367
dan koefesien untuk variabel X2 (emphaty) sebesar 0,295, X3 (realibility)
sebesar 0,149, dan koefesien untuk variabel X4 (responsiveness) sebesar
0,321, dan koefesien untuk variabel X5 (assurance) sebesar 0,26. Jadi hal
ini membuktikan terdapat berpengaruh positif signifikan antara dimensi
kualitas pelayanan yang terdiri dari fangibles, emphaty, realibility,
responsiveness, dan assurance secara parsial dan simultan terhadap
kepuasan nasabah. Artinya semakin baik kualitas pelayanan yang
diberikan oleh bank maka nasabah semakin puas menggunakan jasa bank.
Perbedaan dengan penelitian ini yang akan penulis teliti adalah terletak
pada nasabah dan loyalitas nasabah.

Penelitian sejenis juga pernah dilakukan oleh Darmansyah (2011),
dengan judul Pengaruh Total Quality Service terhadap Kepuasan Nasabah
pada Bank Syariah di Bengkulu. Rumusan masalah 1) Sejauh mana
pengaruh dimensi kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah secara
simultan dan parsial. 2) dimensi kualitas pelayanan manakah yang paling
dominan pengaruhnya terhadap kepuasan nasabah. Adapun tujuannya
adalah 1) Untuk mengetahui sejauh mana dimensi kualitas pelayanan
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah secara simultan dan parsial. 2)
Untuk mengetahui dimensi kualitas pelayanan yang dominan pengaruhnya

terhadap kepuasan nasabah.
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Populasi penelitian adalah nasabah yang menabung di bank syariah
di Bengkulu. Teknik pengumpulan data kuesioner. Teknik analisis data
yang digunakan adalah regresi berganda. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa koefesien determinasi (adjusted R” adalah 0,652 dengan demikian
variasi perubahan kepuasan nasabah dapat dijelaskan oleh variabel
tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty sebesar
65,2%, sedangkan sisanya 34,8% diterangkan oleh variabel bebas di luar
persamaan regresi. Berdasarkan regresi berganda untuk nilai koefesien
tangibles sebesar 0,027, untuk nilai koefesien reliability sebesar 0,000
untuk nilai koefesien responsiveness sebesar 0,025, untuk nilai koefesien
assurance sebesar 0,041, dan untuk nilai koefesien emphaty sebesar 0,001.
Jadi hal ini membuktikan terdapat pengaruh positif signifikan antara
dimensi kualitas pelayanan yang terdiri dari tangibles, reliability,
responsiveness, assurance, dan emphaty secara simultan dan parsial
terhadap kepuasan nasabah. Untuk variabel reliability mempunyai
pengaruh dominan terhadap kepuasan nasabah bank syari’ah di kota
Bengkulu.

Penelitian sejenis juga pernah dilakukan oleh Ambardi Juniawan
(2014), dengan judul Kualitas Pelayanan Islami dan Kepuasan Nasabah
Pada Bank Umum Syari’ah di Jakarta. Rumusan masalah adakah pengaruh
kualitas pelayanan islami dan kepuasan nasabah pada Bank Umum

Syariah di Jakarta. Adapun tujuannya adalah untuk mengetahui pengaruh
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kualitas pelayanan islami dan kepuasan nasabah pada Bank Umum
Syari’ah di Jakarta.

Populasi penelitian adalah nasabah yang mempunyai rekening di
Bank Mega Syariah. Data utama yang digunakan data primer dengan
teknik pengumpulan data kuesioner. Teknik analisis data yang digunakan
adalah regresi berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa dimensi
kualitas pelayanan yang berpengaruh secara positif signifikan terhadap
kepuasan nasabah pada bank syariah adalah assurance, reliability,
tangible, dan emphaty. Sedangkan dimensi kualitas pelayanan yang tidak
memiliki pengaruh positif secara signifikan terhadap kepuasan nasabah
dalam melakukan simpanan pada bank syari’ah adalah compliance, dan

responsiveness.

B. Landasan Teori
1. Kualitas Pelayanan
a) Konsep Kualitas Pelayanan
Kualitas pelayanan merupakan suatu komponen penting
dalam membangun persepsi konsumen, dan juga sangat penting
dalam pengaruhnya terhadap kepuasan konsumen. Menurut
Lupiyoadi (2014:204) salah satu cara adalah menciptakan
kepuasan pelanggan (customer satisfaction) melalui peningkatan
kualitas, karena pelanggan adalah fokus utama ketika Kkita

mengungkapkan tentang kepuasan dan kualitas jasa. Dalam hal
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tersebut, semakin baik kualitas pelayanan maka perusahaan jasa
yang diberikan akan semakin baik pula citra perusahaan jasa
tersebut dimata konsumen. Konsep kualitas sendiri pada dasarnya
bersifat relatif, yaitu bergantung pada perspektif yang digunakan
untuk menentukan ciri-ciri dan spesifikasi. Pada dasarnya, terdapat
tiga orientasi kualitas yang seharusnya konsisten satu sama lain,
yaitu (1) Persepsi konsumen, (2) produk (jasa), dan (3) proses

(Lupiyoadi, 2014: 212).

Dimensi Kualitas Pelayanan

Menurut parasuraman et., al (1985) dalam buku Tjiptono
dan Chandra (2007) menyatakan sepuluh dimensi dari kualitas
pelayanan (service quality) yaitu:

a. Keandalan (reliability), melibatkan konsistensi dari kinerja
dan keterkaitan. Berarti perusahaan di tuntut untuk
memberikan layanan dengan benar pada saat yang tepat.

b. Ketanggapan (responsiveness), berhubungan dengan
kesiap- siagaan atau kesediaan dari karyawan untuk
menyediakan  layanan. Responsiveness  melibatkan
ketepatan waktu dari layanan.

¢. Kemampuan (competence), dalam hal ini berarti memiliki
pengetahuan dan keterampilan yang diperlukan untuk

melaksanakan layanan.
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d. Mudah diperoleh (access), berarti memiliki pendekatan dan
mudah mengadakan kontak.

e. Kehormatan (courtesy), melibatkan kesopanan, rasa
hormat, pertimbangan, dan keakraban dari kontak personil.

f. Komunikasi  (communication), berarti memelihara
konsumen dengan bahasa yang mudah dimengerti dan
mendengarkan konsumen.

g Dapat dipercaya  (credibility)  berarti  kelayakan,
kepercayaan, dan kejujuran.

h. Keamanan (security), berarti bebas dari bahay, resiko, dan
ancaman.

i. Memahami (understanding/knowing), yaitu usaha untuk
memahami kebutuhan konsumen.

J. Bukti nyata yang kasat mata (fangibles), berarti bukti
secara fisik yang meliputi fasilitas fisik, penampilan
personil, peralatan, dan perlengkapan yang disediakan.
Salah satu pendekatan kualitas pelayanan jasa yang banyak

dijadikan sebagai suatu acuan dalam pemasaran adalah model
SERVQUAL (service quality). Menurut Parasuraman dkk (1988)
dalam buku Lupiyoadi (2014:216) SERVQUAL memiliki lima

dimensi kualitas pelayanan jasa yaitu sebagai berikut:
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a. Berwujud (tangibles)
Yaitu suatu kemampuan perusahaan dalam menunjukkan
eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan
kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan yang
dapat diandalkan keadaan lingkungan sekitarnya
merupakan bukti nyata dari pelayanan yang diberikan oleh
pemberi jasa. Hal ini meliputi fasilitas fisik (contoh:
gedung, gudang, dan lain-lain), perlengkapan dan peralatan
yang digunakan (teknologi), serta penampilan pegawainya.

b. Reliabilitas (reliability)
Yaitu suatu kemampuan perusahaan untuk memberikan
pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan secara akurat dan
terpercaya. Kinerja harus sesuai dengan harapan pelanggan
yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk
semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang simpatik, dan
dengan akurasi yang tinggi.

¢. Ketanggapan (responsiveness)
Yaitu suatu kebijakan untuk membantu dan memberikan
pelayananyang cepat (responsif) dan tepat kepada
pelanggan, dengan penyampaian informasi yang jelas.
Membiarkan pelanggan menunggu menciptakan persepsi

yang negatif dalam kualitas pelayanan.
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d. Jaminan dan kepastian (assurance)
Yaitu suatu pengetahuan, kesopansantunan, dan
kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan
rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan. Hal ini
meliputi beberapa komponen antara lain komunikasi
(communication), kredibilitas (credibility), keamanan
(security), kompetensi (competence), dan sopan santun
(courtesy).

e. Empati (empathy)
Yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat
individual atau pribadi yang diberikan kepada para
pelanggan dengan berupaya memahami keinginan mereka.
Hal ini mengharapkan bahwa suatu perusahaan memiliki
pengertian dan pengetahuan tentang pelanggan, memahami
kebutuhan pelanggan secara spesifik, serta memiliki waktu

pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan.

¢) Kualitas Pelayanan dalam Perspektif Islam
Dalam pandangan islam yang dijadikan tolak ukur untuk
menilai kualitas pelayanan terhadap konsumen yaitu standarisasi
syari’ah. Islam mensyriatkan kepada manusia agar selalu terikat
dengan hukum syari’ah dalam menjalankan setiap aktivitas

ataupun memecahkan setiap pemasalahan. Islam tidak mengenal
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kebebasan beragidah ataupun kebebasan beribadah, apabila
seseorang telah memeluk islam sebagai keyakinan aqidahnya,
maka baginya wajib untuk terikat dengan seluruh syariat islam dan
diwajibkan untuk menyembah Allah Swt sesuai dengan yang sudah
ditetapkan.

Islam mengajarkan bila ingin memberikan hasil usaha yang
baik berupa barang maupun pelayanan hendaknya memberikan
yang berkualitas, jangan memberikan yang buruk atau tidak
berkualitas kepada orang lain. Seperti dijelaskan dalam Al-Qur’an
surat Al- Bagarah ayat 267:
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Artinya: “Hai orang- orang beriman, nafkahkanlah (dijalan Allah)
sebagian dari hasil usahamu yang baik- baik dan sebagian dari apa
yang kami keluarkan dari bumi untuk kamu dan janganlah kamu
memilih yang buruk- buruk lalu kamu nafkahkan dirinya padahal
kamu sendiri tidak mau mengambilnya melainkan dengan
memicingkan mata terhadapnya. Dan ketahuilah bahwa Allah maha
kaya lagi maha terpuji”.

Ayat diatas menjelaskan bahwa apabila kita memberikan

sesuatu kepada orang lain yaitu pelayanan kepada nasabah

hendaknya kita memberikan pelayanan yang terbaik bukan yang
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buruk. Oleh karena itu, variabel-variabel yang diuji tidaklah murni
menggunakan teori konvensional saja. Namun menjadikan syari’ah
sebagai standar penilaian atas teori tersebut. Dimensi-dimensi yang
mewakili persepsi konsumen muslim terhadap suatu kualitas
pelayanan yang pertama adalah bukti langsung (tangibles) yang
berupa fisik gedung, mesin ATM dan saran prasarana lainnya.
Namun ketidakmampuan organisasi dalam menampilkan bukti
fisiknya dengan baik, akan melemahkan citra serta dapat
menciptakan persepsi negatif pada pelanggan. Fasilitas dalam islam
dan non islam juga tidak mengalami perbedaan yang signifikan,
perbedaanya hanya terletak pada proses penggunaanya yang mana
ketika pelaku bisnis memberikan pelayanan dalam bentuk fisik
hendaknya tidak menonjolkan kemewahan. Sebagaimana
dijelaskan dalam al quran surat At- Takaatsur ayat 1- 5, yaitu:
OS85l o5 36 . ,&JT;J;L;; ] [ P
Artinya: “Bermegah- megahan telah melalikan kamu, sampai kamu
masuk kedalam kubur, janganlah begitu, kelak kamu akan
mengetahui (akibat perbuatanmu itu) dan janganlah begitu, kelak
kamu akan mengetahui. Janganlah begitu, jika kamu mengetahui
dengan pengetahuan yang yakin™.

Tampilan fisik akan menunjukkan identitas suatu

perusahaan, sehingga akan mendorong persepsi awal pelanggan
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terhadap suatu perusahaan jasa. Ketidakmampuan perusahaan
dalam menampilkan bukti fisiknya dengan baik akan melemahkan
citra, sehingga dapat menciptakan persepsi negatif pada pelanggan.
Rasulullah Saw bersabda:
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Artinya: “Jika semua orang dibiarkan menuduh semaunya, niscaya

akan banyak orang yang menuduh harta suatu kaum dan darahnya.
Oleh karena itu haruslah seorang yang menuduh itu membawa
bukti-buktinya dan yang menolak untuk bersumpah” (H.R. Ahmad)

Hadist tersebut memberikan hikmah tentang pentingya
bukti fisik atas kebenaran sebuah pengakuan, atau dapat dipahami
bahwa tanpa adanya bukti fisik, maka pengakuan akan dihiraukan.
Oleh karena itu, perusahaan jasa syari’ah dituntut untuk
mengkreasi bentuk fisik bangunan dan peralatan yang menunjang
operasionalnya sedemikian rupa sehingga pelanggan merasa
nyaman dan memiliki kepercayaan terhadap perusahaan tersebut.
Hal ini menunjukkan dengan penampilan fisiknya mencerminkan
nilai-nilai islam, mulai dari kenyamanan, ketersediaan fasilitas,
kebersihan, serta hal-hal yang lain berkaitan dengan penampilan
fisik sebuah perusahaan jasa syari’ah yang dapat membantu setiap
muslim untuk meningkatkan keimanan dan ketaqwaannya.

Fasilitas yang diberikan dalam melakukan pelayanan akan

terlihat semua tanpa adanya kehandalan (reliability) merupakan inti
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dari kualitas pelayanan, karena pelanggan menilainya berdasarkan
pengalaman dalam menggunakan jasa tersebut. Oleh karena itu,
sebuah perusahaan jasa syari’ah harus mampu menyediakan jasa
yang dipublikasikannya secara handal dan akurat. Hal ini sesuai

dengan sabda Rasulullah Saw dibawah ini:
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Artinya: “Barang siapa yang memudahkan orang yang sedang
kesulitan niscaya Allah mudahkan baginya di dunia dan akhirat
dan siapa yang menutupi (aib) seorang muslim Allah akan tutupi
aibnya di dunia dan akhirat. Allah selalu menolong hambanya

selama hambanya menolong saudaranya” (H.R. Muslim)

Hadist diatas memberikan hikmah bahwa setiap muslim itu
hendaknya saling menolong saudaranya yang membutuhkan
pertolongan yaitu memberikan pelayanan yang harus tepat waktu
dan tanggap dalam menangani nasabah yang sedang kesulitan.

Kehandalan dalam pelayanan dapat dilihat dari ketepatan
dalam memenuhi janji secara akurat dan terpercaya. Allah sangat
menganjurkan setiap umatnya untuk selalu menepati janji yang

telah ditetapkan seperti dijelaskan dalam Al-Qur’an surat An- Nahl

ayat 91 yaitu:
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Artinya: “dan tepatilah perjanjian dengan Allah apabila kamu
berjanji dan janganlah kamu membatalkan sumpah- sumpah (mu)
itu sesudah meneguhkannya, sedang kamu telah menjadikan Allah
sebagai saksimu (terhadap sumpah- sumpah itu), sesungguhnya
Allah mengetahui apa yang kamu perbuat”.

Ayat diatas menjelaskan bahwa setiap manusia diwajibkan
menepati janji telah ditetapkan, demikian juga dengan pelaku bisnis
baik janji yang ditetapkan 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 mengikari janji yang ditetapkan dan
hal ini telah mengandung umsur penipuan yang akan merugikan
konsumen. Pelanggan lebih loyal pada perusahaan yang selalu
menepati janji dari pada perusahaan yang banyak menawarkan
promosi mewah tapi tidak sesuai dengan kenyataan.

Kualitas pelayanan juga dapat dilihat dari daya tanggap
(responsiveness) karyawan, yang mana karyawan memiliki
kamauan dan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada
pelanggan. Ketika pelaku bisnis bekerja memberikan pelayanan
dengan keahliannya (kompeten) maka akan bekerja dengan tanggap
(cepat dan tepat) sehingga pelanggan akan memperoleh kepuasan
(Gunara, 2006:115). Ketanggapan karyawan dalam kemampuan

untuk membantu pelanggan dalam menyediakan pelayanan dengan
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cepat sesuai dengan yang diinginkan oleh pelanggan. Sebagaimana
dijelaskan Allah Swt dalam Al-Qur’an Surah Al-Maidah Ayat 2
yang berbunyi:
g e © 2 ~ -
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Artinya: “....Dan tolong-menolonglah kamu dalam (mengerjakan)
kebajikan dan takwa, dan jangan tolong-menolong dalam berbuat
dosa dan permusuhan. Bertakwalah kepada Allah, sungguh Allah

sangat berat siksan-Nya”.
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Rasulullah Saw bersabda mengenai memudahkan urusan orang
lain:

[ ol olgy | )90 515 00050 5 0mady ) 5 puud
Artinya: “Mudahkanlah (segala sesuatu) terhadap orang lain, dan
Janganlah kamu mempersulit mereka. Berilah mereka kegembiraan
dan janganlah mereka diupayakan untuk lari (terkejut)” (H.R.

Bukhari).

Berdasarkan penjelasan ayat Al-Qur’an dan hadist diatas
bahwa membantu pelanggan dalam pelayanan dengan sepenuh hati
dengan mempermudah dalam berbagai pelayanan, serta tidak
mempersulit pelanggan dalam memberikan pelayanan, sehingga
bagi pelanggan akan merasakan kualitas pelayanan baik yang
ditawarkan.

Adanya jaminan (assurance) juga dapat menunjukkan nilai
tambah tersendiri bagi perusahaan terhadap pelayanan yang
diberikan. Jaminan ini dapat ditunjukkan melalui pengetahuan,
kesopansantuanan, rasa aman, rasa percaya, bebas dari bahaya dan
resiko yang dapat diberikan karyawan kepada pelanggan.
Rasulullah Saw bersabda:
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Artinya: “Seorang muslim (baik laki-laki ataupun perempuan)

adalah orang yang dapat menyelamatkan manusia yang lain dengan
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lisannya (ucapannya) dan tangannya (tindakannya). Sedangkan
yang disebut orang “muhajir” yaitu orang yang meninggalkan apa-

apa yang dilarang oleh Allah”. (H.R. Bukhari- Muslim).

Berdasarkan hadist diatas, bahwa dalam memberikan
pelayanan, karyawan dibutuhkan selalu berbicara sopan kepada
pelanggan serta tidak menyinggung perasaan pelanggan. Menurut
Karim (2008:73), menjelaskan bahwa baik buruknya pelaku bisnis
para pengusaha menentukan sukses-gagalnya bisnis yang
dijalankan. Sebagaimana dijelaskan dalam Al-Qur’an surat Ali-

Imran ayat: 159:
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Artinya: “Maka disebabkan rahmat dari Allah- lah kamu berlaku
lemah lembut terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi
berhati keras. Tentulah mereka menjaukan dri dari sekelilingmu.
Karena itu, maafkanlah mereka; mohonkanlah maupun bagi
mereka, dan bermusyawarahlah dengan mereka dalam urusan itu.
Kemudian apabila kamu telah membulatkan tekad, maka
bertawakallah kepada Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orang-

orang yang bertawakal kepadanya”.
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Berdasarkan ayat diatas, jelas bahwa setiap manusia
dituntukan untuk berlaku lemah lembut agar orang lain merasakan
kenyamanan bila berada disampingnya. Apalagi dalam pelayanan
yang mana konsumen banyak pilihan, bila pelaku bisnis tidak
mampu memberikan rasa aman dengan melemahlembutkannya
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 pelanggan terhindar dari rasa takut, tidak percaya, dan
perasaan adanya bahaya dari pelayanan yang diterima. Allah Swt

sangat menyukai kelemahlembutan. Rasulullah Saw bersabda:
. 2 a3 . L % T
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Artinya: “Sesungguhnya Allah itu menyukai kelemahlembutan

dalam semua perkara” (HR. Bukhari).

Hadist diatas menjelaskan bahwa setiap karyawan selalu
bersikap baik dengan melayani sepenuh hati serta berbicara dengan
lemah-lembut dengan pelanggan. Sesungguhnya Allah sangat
mencintai sifat kelemahlembutan tersebut terutama dalam aspek
pelayanan

Kualitas pelayanan juga dapat dilihat dari faktor empati
(emphaty) yang dapat diberikan oleh kayawan kepada pelanggan
atau konsumen. Sikap empati ditunjukkan melalui kemudahan

dalam melakukan hubungan, komunikasi yang baik, perhatian
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pribadi, dan memahami kebutuhan para pelanggan. Dalam islam
sikap empati merupakan wujud dari kemauan karyawan untuk
memberikan kemudahan pada pelanggan dengan senang hati dalam
melakukan transaksi, disaat pelanggan mengalami kesulitan maka
karyawan siap membantu. Dalam mewujudkan nilai-nilai ibadah
dalam bekerja yang dilakukan oleh setiap insan, diperlukan adab
dan etika yang membangkitkannya, sehingga nilai- nilai tersebut
tidak hilang sia-sia. Sebagaimana firman Allah dalam Qur’an Surah
Ad- Dzariyyat ayat: 56):

033 ¥ Gl SHT s
Artinya: “Dan tidaklah aku ciptakan jin dan manusia kecuali agar
mereka beribadah kepadaku”.

Ayat diatas menjelaskan bahwa Allah menciptakan
manusia, tidak lain agar beribadah kepadanya dan tidak
menyekutukannya dengan sesuatupun. Dalam hal ini dapat
dikatakan bahwa semua aktivitas hidup manusia merupakan
aktivitas penghambaan kepada Allah.

Empati juga berhubungan dengan kepedulian perusahaan
terhadap maksud dan kebutuhan pelanggan, komunikasi yang baik
dengan pelanggan, dan perhatian khusus terhadap pelanggan
dengan sikap komunikatif yang diiringi pemahaman tentang
kebutuhan pelanggan. Hal ini merupakan wujud penyedia jasa

terhadap perintah Allah Swt untuk selalu peduli terhadap kondisi
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dan kebutuhan orang lain, sebagaimana firman Allah Swt Qur’an

Surah An-Nahl Ayat 90:

- Bos
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Artinya: “Sesungguhnya Allah menyuruh (kamu) berlaku adil dan
berbuat kebajikan, memberi kepada kaum kerabat, dan Allah
melarang dari perbuatan keji, kemungkaran dan permusuhan. Dia
memberi pengajaran kepadmu agar kamu mengambil pelajaran”.
Ayat tersebut menjelaskan bahwa dalam melakukan
pelayanan kepada pelanggan hendaknya karyawan selalu berbuat
baik dan adil kepada pelanggan, sehingga pelanggan tersebut akan

merasakan pelayanan yang ditawarkan.

Rasulullah Saw bersabda:
[ 2aallohg, ] Audl Ganila 435 Jinj s il Gaigy
Artinya: “Tidak dapat dikatakan beriman seseorang diantara kalian,
hingga dia mencintai saudaranya sebagaimana dia mencintai
dirinya sendiri.” (H.R. Ahmad)
Hadist diatas menjelaskan bahwa empati dapat
mendekatkan hubungan antara perusahaan dan pelanggannya,
sehingga membentuk pola interaksi positif yang menguntungkan

kedua belah pihak. Emphaty juga menunjukkan bahwa karyawan
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harus memberikan perhatian dan kepedulian secara individual
kepada pelanggan dan mengerti kebutuhan pelanggan sehingga
karyawan dalam memberikan pelayanan dengan sapa, senyum, dan
salam. Rasulullah Saw bersabda:
A S s T Tl i
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Artinya: “Hendaklah yang kecil (muda) mengucapkan salam
kepada yang besar (tua), orang yang berjalan kepada orang yang
duduk, orang yang jumlahnya sedikit kepada orang yang jumlahnya
lebih banyak, dan orang yang berkendaraan, kepada orang yang

sedang berjalan”. (H.R. Bukhari- Muslim).
Rasulullah Saw bersabda:
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Artinya: “Senyum manismu dihadapan saudaramu adalah

shadaqah”. (HLR. Tirmidzi).

Hadist diatas menjelaskan bahwa, setiap karyawan dalam
memberikan pelayanan kepada pelanggan hendaknya untuk
mengucapkan salam, serta senyum dalam setiap melayani
pelanggan. Mengucapkan salam dan senyum sebagai budaya dan
ciri khas dalam melayani pelanggan, sehingga akan berdampak

positif service yang ditawarkan kepada pelanggan tersebut. Oleh
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karena itu Allah Swt menganjurkan kita untuk mengucap salam

dalam setiap aktivitas, dan senyum sebagai nilai shadagah.

Kepuasan Pelanggan
Konsep Kepuasan Pelanggan

Seluruh kegiatan yang dilakukan oleh sebuah perusahaan
pada akhirnya akan bermanfaat pada nilai yang akan diberikan oleh
pelanggan mengenai kepuasan yang dirasakan. Pada dasarnya
tujuan dari suatu bisnis adalah untuk menciptakan para pelanggan
yang merasa puas. Menurut Kotler (1997) dalam buku Lupiyoadi
(2014:228) kepuasan merupakan tingkat perasaan di mana
seseorang menyatakan hasil perbandingan atas kinerja produk atau
jasa yang diterima dengan yang diharapkan. Pada saat ini
perusahaan akan selalu menyadari akan pentingnya faktor
pelanggan. Oleh karena itu, mengukur tingkat kepuasan para
pelanggan sangat penting. Dengan pencapaian tingkat kepuasan
pelanggan yang tinggi, maka akan meningkatkan loyalitas

pelanggan.
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b) Pengukuran Kepuasan Pelanggan

Menurut Hasan (2013: 105), ada beberapa variabel yang

dapat diukur yaitu:

a)

b)

Kepuasan Pelanggan Secara Keseluruhan

Cara yang paling sederhana untuk mengukur
kepuasan pelanggan adalah langsung menanyakan kepada
pelanggan seberapa puas mereka dengan produk atau jasa
spesifik tertentu. Proses pengukurannya dapat dilakukan
dengan dua cara: pertama, mengukur tingkat kepuasan
pelanggan terhadap produk atau jasa perusahaan
bersangkutan. Kedua, menilai dan membandingkanya
dengan tingkat kepuasan pelanggan keseluruhan terhadap
produk atau jasa para pesaing.
Dimensi Kepuasan Pelanggan

Berbagai penelitian memilah kepuasan pelanggan
ke dalam komponenya. Umumnya proses semacam itu
terdiri atas empat langkah. Pertama, mengidentifikasi
dimensi- dimensi kunci kepuasan pelanggan. Kedua,
meminta pelanggan menilai produk atau jasa perusahaan
berdasarkan item- item spesifik seperti kecepatan layananan
atau keramahan staf layanan pelanggan. Ketiga, meminta
pelanggan menilai produk atau jasa pesaing berdasarkan

item- item spesifik yang sama. Dan keempat, meminta para



d)

36

pelanggan untuk menentukan dimensi- dimensi yang
menurut mereka paling penting dalam menilai kepuasan
pelanggan secara keseluruhan.
Konfirmasi Harapan

Dalam konsep ini, kepuasan tidak diukur langsung,
namun disimpulkan berdasarkan kesesuaian atau
ketidaksesuaian antara harapan pelanggan dengan kinerja
aktual produk perusahaan.
Minat Pembelian Ulang

Kepuasan pelanggan dapat diukur secara behavioral
dengan jalan menanyakan apakah pelanggan akan
berbelanja atau menggunakan jasa perusahaan lagi.
Kesediaan merekomendasikan

Dalam kasus produk yang pembelian ulangnya
relatif lama (seperti pembelian mobil, broker rumah,
komputer, dan sebagainya),kesediaan pelanggan untuk
merekomendasikan produk kepada teman atau keluarganya
menjadi ukuran yang penting untuk dianalisis dan

ditindaklanjuti.
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f) Ketidakpuasan Pelanggan
Aspek- aspek yang perlu di telaah guna mengetahui
ketidakpuasan pelanggan adalah komplain, pengembalian
produk, biaya garansi, dan word of mouth negatif
(rekomendasi negatif).
Menurut Hasan (2013: 106- 107), metode tingkat
pengukuran kepuasan nasabah yaitu:

a. Sistem Keluahan dan Saran (complaint and
suggestion system), Organisasi yang beroerientasi
pelanggan memberikan  kesempatan  kepada
pelanggan untuk menyampaikan saran secara
langsung. Informasi- informasi yang diperoleh
melalui metode ini dapat memberikan ide- ide baru
dan masukan yang berharga untuk direspons dengan
cepat untuk mengatasi keluhan pelanggan.

b. Pembeli Bayangan (gost shopping), Metode ini
efektif jika para manajer perusahaan bersedia
sebagai gost shoppers untuk mengetahui secara
langsung bagaimana karyawannya berinteraksi dan
memperlakukan pelanggan.

¢. Analisa Pelanggan yang Lari (lost customer
analysis),Perusahaan menghubungi para pelanggan

yang telah berhenti membeli atau beralih pemasok,
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agar dapat memahami mengapa berhenti atau pinda
pemasok. Hasil ini dapat digunakan untuk
mengambil kebijakan perbaikan atau
menyempurnakan selanjutnya. Pemantauan
customer loss rate penting, karena peningkatan
customer loss rate berarti ada kegagalan perusahaan
dalam memuaskan pelanggannya.

d. Survei Kepuasan Pelanggan (customer satisfaction
surveys), Lembaga riset independen melakukan
penelitian dengan menggunakan metode survei
kepuasan pelanggan. Melalui survei, perusahaan
akan memperoleh tanggapan langsung dari

pelanggan.

Kepuasan Nasabah dalam Perspektif Islam

Berbeda dengan konsep eknomi non syari’ah yang
menyatakan bahwa kepuasan konsumen terjadi bila kebutuhan
yang bersifat fisik telah terpenuhi, dalam islam, kepuasan terjadi
manakala telah terpenuhinya kebutuhan fisik maupun non fisik
seseorang. Kebutuhan fisikpun bukan dalam arti keinginan semata,
tetapi kebutuhan yang memiliki nilai manfaat tertentu (berdasarkan
pada tingkat kemaslahatan). Sedangkan kebutuhan non fisik berupa

nilai ibadah yang didapati dari apa yang dilakukan (Sudarsono,
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2004: 168-173). Untuk mencapai tingkat kepuasan dalam kegiatan

konsumsi, islam memberikan panduan yaitu:

a. Barang yang dikonsumsi tidak haram atau halal, sebagaimana
firman Allah Qur'an Surah Al-Baqarah Ayat 173 yang

berbunyi:
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Artinya: “ sesungguhnya allah mengharamkan bagimu bangkai ,
darah, dan daging babi, dan binatang (ketika disembelih) disebut
(nama) selain Allah. Tetapi barang siapa dalam keadaan terpaksa
(memakannya) sednag dia tidka menginginkannya dan tidak (pula)
mealmpaui batas, maka tidak ada dosa baginya. Sesungguhnya
allah maha pengampun lagi maha penyayang”.
b. Cara memperolehnya tidak dengan spekulasi, sebagiamana
firman Allah Qur’an Surah Al-Maidah Ayat 90:
o iy ¢T3Ny Ty Sy 5237 ) ot el €l
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Artinya: “Hai orang- orang beriman, sesungguhnya (meminum)
khamar, berjudi (berkorban untuk) berhala, mengundi nasib dengan
panah, adalah termasuk perbuatan syaitan. Maka jauhilah

perbuatan- perbuatan itu agar kamu mendapat keberuntungan”.
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¢. Tidak menimbun barang dan melakukan kegiatan pasar gelap,
sebagaiman firman Allah qur’an Surah An-Nisa Ayat 29 :
[ G- o — 2 s o 22 F- L . L R I
of ¥ Jedl we=iiy Sl Bleal ¥ s 2l Gl
J,- -

) S RIS ,.s_},‘,u, N 7o A<

s
Artinya:“Hai orang- orang beriman, janganlah kamu saling

memakan harta sesamamu dengan jalan yang bathil, kecuali dengan
jalan perniagaan yang berlaku dengan suka sama suka diantara
kamu. Dan janganlah kamu membunuh dirimu. Sesungguhnya
Allah adalah maha penyayang kepadamu”.

d. Tidak mengandung riba sebagaimana firman Allah Qur’an

Surah Al-Baqarah Ayat 275:
P AT P i o 3,
sy sl g4s UGS ) ptss § Tl )l 2l
4950 ;nd.,c,_nmgt,fuﬁ,[...nu - uu,wj.,uu

Artinya: “Orang- orang yang makan (mengambil) riba tidak dapat
berdiri melainkan seperti berdirinya orang yang kemasukan syaitan
lantaran (tekanan) penyakit gila. Keadaan mereka demikian itu,
sesungguhnya jual beli itu sama dengan riba. Orang- orang yang
telah sampai kepadanya larangan dari tuhannya, lalu terus berhenti

(dari mengambil riba), maka baginya apa yang telah diambilnya



41

dahulu (sebelum datang larangan) dan urusannya (terserah) kepada
Allah orang yang kembali (mengambil riba), maka orang itu adalah
penghuni- penghuni neraka mereka kekal didalamnya”.

e.  Memperhitungkan zakat dan infak, sebagiaman firman Allah

Qur’an Surah Al-Bagarah Ayat 110:

- Ll

Gug bydd 55 o KobN 1,00 Uy 33T 50 3l 1,045
RO W R

Artinya: “Dan dirikanlah sholat dan tunaikanlah zakat dan kebaikan
apa saja yang kamu usahakan bag dirimu, tentu kamu akan mendapat
pahala nya kepada sisi Allah. Sesungguhnya Allah maha melihat

apa- apa yang kamu kerjakan®.

Kepuasan dalam islam mengajarkan kita untuk bersikap
merasa cukup (Qana ‘ah), yaitu merasa cukup atau rela atas apa yang
telah diterima dan dimilikinya serta menjauhkan diri dari sikapt tidak
puas dan merasa kurang (sifat tamak). Seseorang yang memiliki
sikap Qana’ah akan menerima dengan ikhlas semua pemberian
Allah Swt, dan senantiasa berpikir, Allah telah memberikan
kenikmatan sesuai dengan ukuran kebutuhan manusia. Oleh karena
itu, manusia akan selalu bersyukur kepada Allah Swt. Sikap
Qana’ah bukan berarti bertindak putus asa dalam mencari rizki
Allah. Manusia harus tetap berusaha mencari karunia Allah dengan

cara-cara yang baik sesuai dengan kemampuan dan bakatnya.
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Adapun hasil dari usaha itu harus diterima dengan lapang dada dan
berserah diri kepada Allah Swt. Sebagai mana firman Allah dalam
Al-Qur’an Surah Hud ayat 6 yang berbunyi:

88 e sins Wae 00 8, AT Je ) 0T 3375 0 s 0
Artinya: “ Dan tidak satupun mahluk bergerak (bernyawa) di bumi
melainkan semuanya dijamin Allah rezekinya. Dia mengetahui
tempat kediamannya dan tempat penyimapannya. Semua (tertulis)
dalam kitab yang nyata (Lauh Mahfuzh).

Ayat diatas menjelaskan bahwa setiap rizeki yang kita
peroleh adalah dari Allah Swt, akan tetapi tidak berarti kita harus
pasrah tanpa ada ikhtiar atau berusaha, justru kita dituntut untuk
berusaha semaksimal mungkin demi meningkatkan kesejahteraan
hidup. Sifat Qana’ah tidak membuat orang mudah putus asa atas
segala ujian dan cobaan yang diberikan Allah Swt, baik berupa
ketakutan, kelaparan, bencana, maupun kekurangan harta benda,
serta tidak berpuas diri atas apa yang telah diterima dalam hal
apapun. Qana’ah diatas merupakan sesuatu kekayaan bagi umat
islam yang sangat hakiki yang tidak akan pernah lenyap. Rasulullah
Saw bersabda:

[ aleasy sl ol gy ] o5 Si64e G
Artinya: *“ Qana’ah itu merupakan simpanan yang tidak akan pernah

lenyap”. (H.R. Bukhari dan Muslim).
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Orang yang memiliki sifat Qana 'ah merasa cukup apa yang
dia dapatkan meskipun sedikit. Dengan demikian, hati kita bisa
menjadi tenang dan jauh dari sifat ketamakan. Rasulullah Saw
bersabda:

[ gdauil ol g ] LpUEiay o) Aadh 3o BUS (53 calid (a aclblsh
Artinya: “ Sungguh beruntung orang yang masuk islam, diberi rizeki
yang cukup, dan diberikan oleh Allah sikap Qanaah (rasa cukup)
terhadap pemberian-Nya” (H.R. Tirmidzi).

Hadist atas menjelaskan bahwa beruntung (Falaah) berarti
mendapatkan semua yang diinginkan dan selamat dari semua yang
tidak diinginkan. Jika ia telah menjadi muslim serta mendapatkan
rizeki yang cukup, namun tidak mendapatkan sikap Qana’ah
terhadap rizeki yang diperolehnya, maka ia akan selalu miskin. Hal
itu karena orang yang kaya, bukanlah orang yang banyak harta,
tetapi orang yang kaya adalah orang yang kaya hati. Rasulullah Swt
bersabda:

[ plesas s aall ol gy | Lol 2 (01 (ST a8 58 (6 () Gl
Artinya: “ kaya itu bukanlah karena banyak harta, akan tetapi kaya
itu adalah kaya hati (merasa cukup dan puas).” (H.R. Bukhari dan
Muslim)

Hadist diatas menjelaskan bahwa rezeki yang kita peroleh
itu bukan saja dari kekayaan harta, tetapi kekayaan yang kita kita

peroleh seperti merasa cukup dan puas atas kualitas pelayanan yang



diterima dan tetap bersyukur atas apa yang kita terima.

Lawan dari Qana’ah adalah tamak. Orang yang tamak
selalu merasa kurang, walaupun dia sudah mendapatkan karunia dan
rezeki dari Allah Swt. Tamak identik dengan rakus, semuanya ingin
dimiliki seakan-akan tidak merasa puas apa yang dia dapatkan.

Orang yang tamak tidak memeperhatikan yang halal maupun haram.

3) Loyalitas Pelanggan
a) Konsep Loyalitas Konsumen
Menurut Hasan (2013: 121), dalam suatu loyalitas
pelanggan akan menjadi kunci sukses, tidak hanya dalam jangka
pendek tetapi keungulan bersaing secara berkelanjutan. Kesetiaan
Konsumen tidak terbentuk dalam waktu singkat tetapi melalui
proses belajar dan berdasarkan hasil pengalaman dari konsumen itu
sendiri dari pembelian konsisten sepanjang waktu. Bila yang
didapat sudah sesuai dengan harapan, maka proses pembelian ini

terus berulang.
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b) Pengukuran Loyalitas Konsumen
Menurut Hasan (2013:139), cara untuk melakukan
pengukuran loyalitas konsumen yaitu sebagai berikut:

a. Loyalitas pelanggan dapat ditelusur melalui ukuran-ukuran
seperti defection rate, jumlah dan kontinuitas pelanggan
inti, longevity of core customers, dan nilai bagi pelanggan
inti (dalam bentuk pengehamatan yang diperoleh pelanggan
inti sebagai hasil kualitas, produktivitas, redukasi biaya,
dan waktu siklus yang singkat).

b. Data loyalitas diperoleh dari umpan balik pelanggan yang
dapat dikumpulkan melalui berbagai cara yang tingkat
efektivitasnya: observasi aktif dan pasif, kartu dan kontak
saran, saluran telpon bebas pulsa, survei (via surat, telepon,
email, wawancara langsung), focus group atau panel
pelanggan, atau visite top management.

c. Lost customer analysis, analisis non pelanggan, masukana
dari karyawan lini depan, masukan dari distributor atau
pengecer, wawancara individual secara mendalam (one-on-
one in depth interviews).

d. Menganalisis umpan balik dari pelanggan, mantan
pelanggan, non pelanggan, dan pesaing. Mantan pelanggan
dan non pelanggan diteliti, konsentrasi perusahaan untuk

menciptakan kelangsungan dengan pelanggan.
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Menganalisis penyebab beralihnya mantan pelanggan ke
pesaing, kemudian berusahaa merebutnya kembali,
termasuk menganalisis penyebab non pelanggan tidak
menggunakan produk perusahaan. Memahami secara lebih
baik faktor-faktor yang menunjang loyalitas pelanggan,
serta faktor negatif yang berpotensi menimbulkan customer
defections. Atas dasar pemahaman ini, tindakan antisipatif

dan krektif dapat ditempuh secara tepat, akurat, dan efesien.

¢) Loyalitas dalam Perspektif Islam

Al-Qur’an adalah kalam Allah yang diturunkan kepada nabi
Muhammad Saw untuk dijadikan sebagai pedoman dalam
kehidupan manusia, baik aqidah, akhlak, ibadah, maupun
muamalah. Oleh karenanya berbagai tema telah dibicarakan oleh
alquran termasuk persolalan ekonomi.

Loyalitas dalam pandangan islam berkaitan dengan
beribadah yang berarti patuh, taat, setia, tunduk, menyembah dan
memperhambakan diri kepada sesuatu. Dalam islam beribadah itu
suatu tindakan, menurut, mengikut dan mengikat diri dengan
sepenuhnya kepada segala perkara yang disyariatkan oleh Allah
Swt dan diserukan oleh para Rosul-Nya yang berupa perintah dan

larangan. Perintah Allah dan Rosul-Nya ini hendaklah ditunaikan
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dengan perasaan penuh sadar, kasih dan cinta kepada Allah, setia,
bukan karena terpaksa. Firman Allah Swt dalam Qur’an Surah Al-
Ahzab Ayat 21:
},-@Tajfjﬂn I,LJ;;JEU..JL..,s,J &1 gyl ‘3d}.’ﬁa€fxﬂ
RS TS5
Artinya: “ Sungguh, telah ada pada (diri) Rasulullah itu suri
teladan yang baik bagimu (yaitu) bagi orang yang mengharap
(rahmat) Allah dan (kedatangan) hari kiamat dan banyak yang
mengingat Allah.

Ayat diatas menjelaskan bahwa ibadah kepada Allah
hendaklah disertai dengan perasaan cinta dan setia serta takut
kepada Allah Swt. Hati yang sehat dan sejatera tidak merasa
sesuatu yang lebih manis, lebih lezat dari kemanisan iman yang
lahir dari pengabdian (ibadah) kepada Allah Swt. Hal tersebut
berhubungan dengan kepuasan dengan rasa loyalitas, jika
konsumen merasa puas terhadap sesuatu yang ditawarkan yang
sesuai dengan keinginan konsumen tersebut, maka konsumen
tersebut akan merasakan loyalitas atau kesetiaan, sehingga antara
perusahaan dan konsumen saling berhubngan.

Loyalitas dalam arti patuh. Perwujudan sikap patuh ini
adalah dengan melaksanakan perintah-perintahnya dan
meninggalkan semua larangannya, dengan melaksanakan sunnah

Rasulnya. Orang yang memperhambakan dirinya (ibadah) kepada
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Allah mereka akan senantiasa patuh dan tunduk kepada kehendak
dan arahan Tuhannya, dalam perkara ia suka atau tidak suka
mereka mencintai dan setia kepada Allah dan Rasul-Nya lebih dari
yang lain. Mereka mencintai dan setia mahluk lain hanyalah karena
Allah semata-mata, tidak karena yang lain. Firman Allah Qur’an

Surah Ali-Imran Ayat 31:

4 K085 K0 a3 AT Kesd h S0 W el 228 o) b

2355k
Artinya: “ Katakanlah (Muhammad) jika kamu mencintai Allah ,
ikutilah Aku, niscaya Allah mencintaimu dan mengampuni dosa-
dosamu, Allah maha pengampun, maha penyayang.

Jika kecintaan dan setia selain Allah dan Rasul-Nya dan
melebihi dari kecintaan kepada Allah, maka Allah akan turunkan
kesiksaan-Nya kepada manusia yang telah menyimpang dari
ketentuannya. Seperti halnya konsumen merasa puas terhadap
sesuatu yang ditawarkan oleh perusahaan tetapi konsumen tersebut
merasa setia sehingga melebihi setianya dari Allah Swt. Orang
yang merasakan kepuasan belum tentu dia merasa loyal.

Sebagaimana firman Allah dalam Qur’an Surah An-Nisa Ayat 59

yang berbunyi:
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B3
v
-
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A23005 L 0yB &8 of Jyuls AT J) 69358 o0 § 78555

Artinya: “ Wahai Orang-orang yang beriman! Taatilah Allah dan
Taatilah Rasul (Muhammad), dan Ulul Amri (pemegang
kekuasaan) diantara kamu. Kemuadian jika kamu berbeda pendapat
tentang sesuatu, maka kembalikanlah kepada Allah (Al-Qur’an)
dan Rasul (Sunnahnya), jika kamu beriman kepada Allah dan hari
kemudian. Yang demikian itu, lebih utama (bagimu) dan lebih baik
akibatnya”.

Ayat diatas menjelaskan bahwa kalau kita hubungkan
dengan kualitas pelayanan, kepuasan dengan loyalitas, yang
memegang kekuasaan tersebut manusia yang merasakan cukup
kepuasan yang diperoleh sehingga manusia tersebut setia atau taat

apa yang dia peroleh tersebut.
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C. Hipotesis
Peneliti mengajukan hipotesis sebagai berikut :
a) Terdapat pengaruh yang signifikan kualitas pelayanan terhadap
loyalitas nasabah pada bank syariah di kota Palembang
b) Terdapat pengaruh yang signifikan kualitas pelayanan terhadap
loyalitas nasabah yang dimediasi kepuasan nasabah pada bank

syariah di kota Palembang.



BAB II1

METODE PENELITIAN

A. Jenis Penelitian

Menurut Sugiyono (2010 : 11) di tinjau dari jenis penelitian dibagi

menjadi tiga macam yaitu :

1)

2)

3)

Penelitian Deskriptif
Penelitian dilakukan untuk mengetahui nilai vatiabel mandiri, baik
satu variabel atau lebih tanpa membuat perbandingan atau
menghubungkan dengan variabel lain.
Penelitian Komperatif
Penelitian yang bersifat membandingkan keberadaan satu variabel
atau lebih pada variabel sampel yang berbeda atau pada waktu
yang berbeda.
Penelitian Asosiatif
Penelitian yang bersifat menanyakan hubungan antara dua variabel
atau lebih yang akan teliti.

Jenis penelitian yang dilakukan oleh peneliti adalah
penelitian asosiatif. dimana penelitian asosiatif adalah penelitian

yang bertujuan untuk mengetahui hubungan dua variabel atau lebih

51
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B. Tempat Penelitian
Penelitian ini dilakukan di tiga Bank Syariah yang ada di Kota
Palembang dengan tiga Kantor Cabang bank syariah yaitu:
a) Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Palembang, jalan Demang
Lebar Daun.
b) Bank Syariah BNI Kantor Cabang Palembang, jalan Jendral Sudirman
km 3,5 dan,

¢) Bank Syariah BRI Kantor Cabang Palembang, jalan Kapten Rivai.

C. Operasionalisasi Variabel
Definisi operasionalisasi variabel menurut Sugiyono (2008) adalah
definisi yang dibuat spesifik sesuai dengan kriteria pengujian atau
pengukuran. Tujuannya adalah agar pembaca lain juga memiliki
pengertian yang sama. Speksifik variabel dapat dilihat pada tabel dibawah



Tabel IT1.1

Variabel, Definisi Variabel, Indikator

Vaelabel daw De takl Dimensi Indikator Variabel
Operasional
Kualitas Pelayanan (X) Penampilan fisik menarik (X1.1)
merupakan suatu tingkatan Tangibles Tampilan pegawai (X1.2)
dimana dapat memenuhi X1 Sarana dan prasarana (X1.3)
atau melebihi harapan Kerapian dan kenyaman ruangan (X1.4)
nasabah di bank syariah di Penanganan pelayanan (X2.1)
Kota Palembang Reliability Penyediaan pelayanan sesuai perjanjian (X.2.2)
X2) Penyediaan pelayanan tepat waktu (X2.3)
Melakukan pencatatan dengan teliti dalam transaksi
(X2.9)
Kesiagapan (X3.1)
Kecepatan menangani transaksi, dan keluhan nasabah
Responsiveness | (X3.2)
(X3) Ketanggapan memberikan solusi dan informasi
(X3.3)
Kemauan untuk membantu pelanggan (X3.4)
Pengetahuan produk (X4.1)
AdSiitiige Keramah tamahan dan kesopanan (X4.2)
(X4) Keamanan dalam bertransaksi (X4.3)
Kemampuan dalam menanamkan kepercayaan
pelanggan (X4.4)
Komunikasi (X5.1)
Pemahaman atas keinginan dan kebutuhan konsumen
(X5.2)
Empathy Memberikan pelayanan tanpa melihat status nasabah
(X5) (X5.3)
Memberikan pelayanan sapa, senyum, dan salam
(X5.4)
Kepuasan Nasabah (Z) Kepuasan karyawan (Z1)
suatu tingkatan perasaan Perasaan senang (Z2)
nasabah sebagai hasil Sesuai harapan (Z3)
perbandingan antara Pelayanan keseluruhan memuaskan (Z4)
kenyataan dan harapan Niat merekomendasikan (Z5)
yang diterima dari sebuah
produk atau jasa pada bank
syariah di Kota Palembang
Loyalitas Pelanggan (Y) Selalu memakai rekening bank syari’ah (Y1)
suatu kesetiaan yang timbul Sering  menganjurkan  kepada orang lain
tanpa adanya paksaan, menggunakan bank syariah (Y2)
tetapi timbul dari kesadaran Tetap memilih bank syariah (Y3)
nasabah itu sendiri dalam Sering memakai rekening bank konvensional (Y4)
memilih bank syariah di Niat tidak ingin pindah (Y5)
Kota Palembang

Sumber: Gagasan penulis berdasarkan teori, 2015
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D. Populasi dan Sampel

Menurut  Sugiyono (2014:115) populasi merupakan wilayah
generalisasi yang terdiri atas obyek atau subyek yang mempunyai kualitas
dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari
dan kemudian ditarik kesimpulannya. Populasi dalam penelitian ini
nasabah yang berkunjung di Kantor Cabang Bank Syariah pada bank
syariah di kota Palembang yaitu bank syariah Mandiri, bank syariah BNI,
dan bank syariah BRI, karena dari tiga bank syariah tersebut merupakan
suatu perusahahaan BUMN (perseroan terbatas) dan memiliki unit bank
konvensional.

Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki
oleh populasi tersebut (Sugiyono, 2014:116). Sesuai dengan alat analisis
yang digunakan yaitu Structural Equation Modelling (LISREL), maka
penemuan jumlah sampel yang representatif menurut Ferdinand (2006)
adalah jumlah indikator dikalikan 5 sampai dengan 10 maka ukuran
sampelnya berada pada rentang 160 — 320. Selain kriteria tersebut, ada
kriteria lain yang sering digunakan untuk penetapan ukuran sampel, yaitu
antara 100 — 300. Berdasarkan kedua pertimbangan tersebut maka jumlah
indikator yang digunakan dalam penelitian ini adalah 30, sehingga ukuran
sampel dalam penelitian ini ditetapkan sebanyak 300 responden.
Responden dalam penelitian ini sampel yang diambil dari sejumlah
nasabah yang melakukan transaksi di kantor cabang dari beberapa bank

syari’ah di Kota Palembang, masing-masing sejumlah 100 responden.
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Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini
dilakukan dengan metode purposive (purposive sampling). Purposive
sampling adalah suatu metode untuk memilih sampel yang memiliki
tujuan secara subjektif. Hal ini dilakukan karena peneliti telah memahami
bahwa kelompok sasaran tertentu saja yang mampu memberikan informasi
yang dibutuhkan. Kriteria sampel yang digunakan adalah nasabah yang
dianggap mampu untuk menjawab kuesioner secara objektif dan sudah

memiliki kartu rekening bank syariah lebih dari satu tahun.

E. Data yang diperlukan
Adapun data yang diperlukan dalam penelitian ini menurut
(Sugiyono, 2010 : 15-17) adalah :

1) Data Primer
Yaitu data yang diperoleh secara langsung dari sumbernya dimana
dicatat untuk pertama kalinya dan masih perlu diolah lebih lanjut
agar bisa memberikan hasil bagi penelitian.

2) Data Skunder
Data sekunder adalah data yang sudah lebih dahulu dikumpulkan
dan dilaporkan oleh orang lain di luar peneliti.

Data penelitian yang digunakan adalah data primer

diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada responden sesuai

dengan kriteria yang ditetapkan.
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F. Metode pengumpulan data

Teknik pengumpulan data menurut (Sugiyono, 2010 : 157-166)

yang diperlukan adalah :

D

2)

3)

Pengamatan (Observasi)

Pengamatan atau observasi adalah teknik pengumpulan data yang
lebih spesifik. Dalam penelitian ini observasi meliputi berbagai hal
yang menyangkut pengamatan kondisi fisik dan aktivitas pada
lokasi penelitian.

Penggunaan Kuesioner

Kuesioner adalah teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan
cara member seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis
kepada responden untuk dijawabnya. Dalam penelitian ini
kuesioner adalah bentuk pertanyaan terstruktur yang diberikan
kepada responden sesuai dengan masalah penelitian.

Wawancara

Wawancara adalah teknik pengumpulan data untuk menemukan
permasalahan yang harus diteliti dari responden yang lebih
mendalam. Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam
penelitian ini adalah kuesioner yang berhubungan dengan

indikator-indikator yang digunakan.
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G. Analisis data dan teknik analisis

1) Analisis Data

Menurut Sugiyono (2009:13-14) analisis data dalam

penelitian dapat dikelompokkan menjadi dua, yaitu :

a)

b)

Analisis Kualitatif

Analisis kualitatif yaitu suatu metode analisis dengan
menggunakan data dengan menggunakan data yang berbentuk
kata, kalimat, skema, dan gambar.

Analisis Kuantitatif

Analisis Kuantitatif yaitu suatu metode analisis dengan
menggunakan data berbentuk angka atau data kualitatif yang
diangkakan.

Metode analisis data yang digunakan penulis dalam
penelitian ini adalah analisis kualitatif di kuantitatifkan.
Analisis kuantitatif dilakukan dengan menggunakan pengujian
statistik kuesioner, kemudian hasil pengujian tersebut akan
dijelaskan dengan menggunakan kalimat-kalimat. Pada
penelitian ini skala yang digunakan adalah skala Likert. Skala
Likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan
persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena
sosial. Pada skala likerr, maka variabel yang akan diukur
dijabarkan menjadi indikator variabel, Secara kualitatif sebagai

berikut:
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Sangat Setuju =SS
Setuju =8
Normal =N
Tidak Setuju =TS

Sangat Tidak Setuju = STS

Kemudian dikuantitatifkan sebagai berikut :

Sangat Setuju =3
Setuju =i
Normal =3
Tidak Setuju =2

Sangat Tidak Setuyju =1

2) Teknik analisis
a) Uji Instrument
a. Uji Validitas

Uji validitas dilakukan untuk menunjukkan sejauh
mana suatu alat pengukur mengukur dengan tepat yang
ingin diukur. Suatu skala pengukuran disebut valid bila
melakukan apa yang seharusnya diukur (Kuncoro, 2009).
Untuk pengujian validitas tiap butir digunakan analisis
item, yaitu mengkorelasikan skor tiap butir dengan skor

total yang merupakan jumlah skor tiap butir. Butir
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pertanyaan dinyatakan valid jika corrected item — total
correlation item pertanyaan lebih besar dari nilai r product
moment table dengan taraf signifikan sebesar 5% (Duwi
Priyanto, 2010: 97). Uji validitas telah dilakukan dengan
hasil sebagai berikut:

Tabel I11.2
Hasil Uji Instrument Validitas Sementara

Indikator tct::t);lr:f)trer‘;l:::i]:; r tabel | Keterangan
X1.1 0,745
X1.2 0,506
X13 0.786 0,312 VALID
X1.4 0,787
X2.1 0,760
X2.2 0,701
X33 0.763 0,312 VALID
X2.4 0,753
X3.1 0,598
X3.2 0,718
X33 0.713 0,312 VALID
X34 0,735
X4.1 0,759
X4.2 0,854
X43 0.785 0,312 VALID
X4.4 0,753
X5.1 0,732
X5.2 0,867
%53 0.882 0,312 VALID
X5.4 0,784
¥1.1 0,640
Y1.2 0,751
Xi3 0,808 0,312 VALID
Y14 0,878
Y15 0,797
Y2.1 0,640
Y22 0,751
Y23 0,808 0,312 VALID
Y2.4 0,878
Y2.5 0,797

Sumber: Hasil pengolahan data SPSS Versi 21, 2015
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Dari tabel diatas tampak bahwa semua indikator
variabel tersebut baik variabel dependent maupun
independent memiliki nilai correlation dengan hasil nilai
0,506-0,882 > r tabel (0,312), sehingga semua indikator
variabel tersebut dikatakan valid.

. Pengujian reabilitas

Reliabilitas menunjukkan konsistensi dan stabilitas
dari suatu skala atau skala pengukuran (Kuncoro, 2009).
Uji reabilitas dilakukan untuk mengukur apakah skor hasil
pengukuran terbebas dari kesalahan pengukuran atau
menunjukkan tingkat konsistensi alat ukur. Hasil uji
reliabilitas menunjukkan bahwa alat ukur yang digunakan
reliable apabila nilai cronbach’s alpha > 0,6 (Duwi
Priyatno, 2010: 97). Apabila r alpha positif dan r alpha
tersebut lebih dari 0,6 berarti butir dari pernyataan
(variable) tersebut adalah dapat dipercaya (reliable). Uji

reliabilitas telah dilakukan dengan hasil sebagai berikut:



Tabel IT1.3
Hasil Uji Instrument Reliabilitas Sementara
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Standard
Cronbach’s
Variabel Cronbach’s | Keterangan
Alpha
Alpha
Tangibles (X1) 0,642
Reliability (X2) 0,731
Responsiveness (X3) 0,632
Assurance (X4) 0,789 0,6 RELIABLE
Emphaty (X5) 0,834
Kepuasan (Y1) 0,834
Loyalitas (Y2) 0,714

Sumber: Hasil pengolahan data SPSS versi 21, 2015

Dari tabel diatas tampak bahwa reliabilitas semua

variabel memiliki cronbach’s alpha > standard cronbach’s

alpha (0,6) dengan kisaran nilai 0,632-0,834. Oleh karena itu

semua variabel tersebut dikatakan reliable.

b) Model dan rancangan hipotesis

Untuk menguji hipotesis yaitu pengaruh kualitas pelayanan

terhadap kepuasan dan dampaknya pada loyalitas dengan model

persamaaan structural dengan menggunakan bantuan perangkat lunak

LISREL ( linear Structural Relation ) 8.80 for Windows yang pertama

kali dikembangkan oleh Karl Joreskog dan Dag Sorbom (1974),

(Hengky Latan, 2012:10). Pengujian kesesuaian model dilakukan

dengan menggunakan beberapa ukuran kesesuaian model Goodness-

of-Fit-Test (GFT).
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Menurut Joreskog dan Sorbon (Kusnendi, 2008:124),
model sruktural diindikasikan sesuai atau fit bila memenuhi paling
tidak tiga jenis GFT, yaitu:

(1) uji khi khuadrat dengan p-value > 0,05
(2) Root Means Square Error of Approximation ( RMSEA )<0,08
(3) Comparative Fit Indeks ( CFI ) > 0,90

Analisis data digunakan model persamaan structural
(Structural Equation Modeling, SEM) yang merupakan suatu
teknik analisis multivariate generasi kedua yang menggabungkan
antara analisis faktor dan analisis jalur sehingga memungkinkan
peneliti untuk menguji dan mengestimasi secara simultan hubungan
antara multiple exogenous dan endogenous variable dengan banyak
indikator (Chin 1998; Gefen et al. 2000; Gefen et al. 2011: Kirby
dan Bollen 2009; Pirouz 2006). Untuk mengestimasi parameter

model, dirumuskan persamaan model struktural sebagai berikut :

Persamaan model pengukuran :
1) Pengukuran peubah tangibles

Xi=Al X, + 81

Xi2=A2 X, +62

X|,3=7\.3 Xi +83

X14=M X, + 64



2) Pengukuran peubah reliability

X20=A5 X +85

X2.2= A6 X+ 66

X2.3=A7 X3 + 87

X2.4=2A8 X, + 88

3) Pengukuran peubah responsiveness

X3.=A9 X3 + 89

X3.,=110 X3 + 610

X3.3=Al1 X5+ 811

X3.4=A12 X3+ 612

4) Pengukuran peubah assurance
X41=A13 X4+ 813

X42=A14 X4+ 014

X43=A15 X4+ 815

Xs4=A16 X4+ 616

5) Pengukur peubah emphaty

Xs51=A7 Xs5=X5+0617

Xs1=A18 X5=X;5+ 518
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Xs51=A19 X5=X;5+819

Xs51= 220 X5=X5+ 320

6) Pengukur peubah kepuasan nasabah

Zi=221Y,+e2l

Z7=222Y, +€22

Z3=)23 Y1 +¢€23

Z2.4~324Y,+e24

Zs=225 Y; +€25

7) Pengukuran peubah loyalitas nasabah

Y =426 Y2 +€26

Y=A27 Y, +€27

Y;=228 Y, + €28

Y~=A29 Y, +€29

Ys=2A30 Y, +€30

Persamaan model struktural
1) Model kepuasan nasabah

Z=y1 X, +y2 X5 +y3 X3+ 14 X4 + 75 X5+ 61
2) Model loyalitas nasabah

Y='Y6X1+‘Y7X2+78X3+'79X4+Y10X5+81
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Keterangan :

A = hubungan langsung variabel eksogen atau endogen terhadap

indikatornya
€ = measurement error dari indikator variabel endogen
d = measurement error dari indikator variabel eksogen
Y = hubungan langsung variabel eksogen dengan endogen
P = hubungan langsung variabel endogen dengan endogen

Untuk menguji model yang telah dirumuskan menggunakan
ketentuan pengujian kesesuaian model terlihat pada tabel dibawah

ini;




Ketentuan Kesesuaian Model

Tabel I11.4
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Ukuran Kecocokan
No . Keterangan Yang Bisa Diterima
Derajat Kecocokan
1 | ChiSquare Menguji apakah kovarians | Batas bawah = 1.0
yang diestimasi sama dngan
. Batas = 2.0 ata
kovarians sample (apakah . e
model sesuai dengan data). e
Dan x2 /df > 5 atau p
20,05
Normal Chi Square Rasio perbandingan antara
nilai chi square dengan
(x2/ df) degrees of freedom.
2 | Goodhness of fit Indices Suatu  ukuran mengenai | 0,80< GFI<0,9
ketepatan model dalam
( GFI) .
menghasilkan observed
matriks kovarians.
3 Root  Means  Square | Rata-rata perbedaan degree | RMSEA < 0,08
Error of Approximation | of fredom yang diharapkan
. : d fit
terjadi dalam populasi, dan (goodfit)
(RMSEA)
bukan sample. RMSEA < 0,05
(clouse-fit)
4 | CFl Uji kelayakan model yang | CFI>0,9
diusulkan dengan model
(Comparatife Fitlindex )

Sumber: Hengky Latan (2012: 48-51), Sofyan Yamin & Heri Kurniawan
(2009: 32-34)

Kemudian dilakukan rancangan pengujian model penelitian

yang telah dibuat dan uji hipotesis seperti pada tabel dibawah ini:




67

Tabel I11.5
Rancangan Pengujian Model Penelitian Dan Hipotesis
Medel Hipotesis Statistik Uji Kriteria Uji
HO: Matriks kovarians data sampel tidak Diharapkan HO
berbeda dengan matriks kovariansi diterima, jika
populasi diestimasi Nilai p, P>0,05;
Ov
0;";"": RMSEA, GFI | RMSEA <
model fit | 41 . Matriks kovarians data sampel dan CFI 0,08:0.80 <
berbeda nyata dengan matriks kovariansi GFI1<0,9 dan
populasi diestimasi CFI > 0,90
HO : yl=y2=0 tangibles, reliability,
responsiveness, assurance, dan emphaty
tidak mempengaruhi kepuasan nasabah.
H1 : yl >0: tangibles berpengaruh nyata
pada kepuasan nasabah
H1 : y2 > 0: reliability berpengaruh nyata
Model | Pada kepuasan nasabah 2‘{';‘1‘::'1’;‘]1‘; HO
:::::;n H1 : y3 > 0: responsiveness berpengaruh Nilut s nilai-t hitung > t-
nyata pada kepuasan nasabah tabel
Hl : y4 > 0: assurance berpengaruh
nyata pada kepuasan konsumen
HI1 : 45 > 0: emphaty berpengaruh nyata
pada kepuasan nasabah
HO : Bl= y4 = y5 = y6 = 0 tangibles,
reliability, responsiveness, assurance
dan  emphaty tidak mempengaruhi
loyalitas nasabah
HI : B1> 0: tangibles berpengaruh nyata
pada loyalitas nasabah
Diharapkan HO
Model H1 : y4 > O:reliability berpengaruh nyata ditolak, jika:
Loyalitas | pada loyalitas nasabah Nilai r nilai t_himé;, "
Nasabah tabel B
H1 : y5 > 0: responsiveness berpengaruh
nyata pada loyalitas nasabah
H1 : y6 > 0: assurance berpengaruh nyata
pada loyalitas nasabah
H1 : y5 > 0: emphaty berpengaruh nyata
pada loyalitas nasabah

Sumber: Joreskog, K.G Sorbom, 2006 (Kusnedi,2008: 124)




Gambar II1.1
Kerangka Pikir

! Loyalitas

Nasabah

Sumber: Gagasan penulis berdasarkan teori, 2015
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Pengaruh variabel kualitas pelayanan terhadap variabel loyalitas

nasabah, yaitu:

(a) Pengaruh langsung kualitas pelayanan terhadap loyalitas

nasabah.

(b) Pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah yang

dimediasi oleh kepuasan nasabah.



BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Hasil Penelitian
a. Gambaran Umum Tempat Penelitian
1. PT. Bank Mandiri Syariah Palembang
a) Sejarah Berdirinya Bank Mandiri Syariah Palembang
Nilai-nilai  perusahaan yang  menjunjung tinggi
kemanusiaan dan integritas telah tertanam kuat pada segenap insan
Bank Syariah Mandiri (BSM) sejak awal pendiriannya. Kehadiran
BSM sejak tahun 1999, sesungguhnya merupakan hikmah sekaligus
berkah pasca krisis ekonomi dan moneter 1997-1998. Sebagaimana
diketahui, krisis ekonomi dan moneter sejak Juli 1997, yang disusul
dengan krisis multi-dimensi termasuk di panggung politik nasional,
telah menimbulkan beragam dampak negatif yang sangat hebat
terhadap seluruh sendi kehidupan masyarakat, tidak terkecuali dunia
usaha. Dalam kondisi tersebut, industri perbankan nasional yang
didominasi oleh bank-bank konvensional mengalami krisis luar biasa.
Pemerintah akhirnya mengambil tindakan dengan merestrukturisasi

dan merekapitalisasi sebagian bank-bank di Indonesia.
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Salah satu bank konvensional, PT Bank Susila Bakti (BSB)
yang dimiliki oleh Yayasan Kesejahteraan Pegawai (YKP) PT Bank
Dagang Negara dan PT Mahkota Prestasi juga terkena dampak krisis.
BSB berusaha keluar dari situasi tersebut dengan melakukan upaya
merger dengan beberapa bank lain serta mengundang investor asing.
Pada saat bersamaan, pemerintah melakukan penggabungan (merger)
empat bank (Bank Dagang Negara, Bank Bumi Daya, Bank Exim, dan
Bapindo) menjadi satu bank baru bernama PT Bank Mandiri (Persero)
pada tanggal 31 Juli 1999. Kebijakan penggabungan tersebut juga
menempatkan dan menetapkan PT Bank Mandiri (Persero) Tbk.
sebagai pemilik mayoritas baru BSB.

Sebagai tindak lanjut dari keputusan merger, Bank Mandiri
melakukan konsolidasi serta membentuk Tim Pengembangan
Perbankan Syariah. Pembentukan tim ini bertujuan untuk
mengembangkan layanan perbankan syariah di kelompok perusahaan
Bank Mandiri, sebagai respon atas diberlakukannya UU No. 10 tahun
1998, yang memberi peluang bank umum untuk melayani transaksi
syariah (dual banking system).

Tim Pengembangan Perbankan Syariah memandang bahwa
pemberlakuan UU tersebut merupakan momentum yang tepat untuk
melakukan konversi PT Bank Susila Bakti dari bank konvensional
menjadi bank syariah. Oleh karenanya, Tim Pengembangan

Perbankan  Syariah  segera  mempersiapkan  sistem  dan
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infrastrukturnya, sehingga kegiatan usaha BSB berubah dari bank
konvensional menjadi bank yang beroperasi berdasarkan prinsip
syariah dengan nama PT Bank Syariah Mandiri sebagaimana
tercantum dalam Akta Notaris: Sutjipto, SH, No. 23 tanggal 8
September 1999.

Perubahan kegiatan usaha BSB menjadi bank umum
syariah dikukuhkan oleh Gubernur Bank Indonesia melalui SK
Gubernur BI No. 1/24/ KEP.BI/1999, 25 Oktober 1999, Selanjutnya,
melalui Surat Keputusan Deputi Gubernur Senior Bank Indonesia No.
1/1/KEP.DGS/ 1999, BI menyetujui perubahan nama menjadi PT
Bank Syariah Mandiri. Menyusul pengukuhan dan pengakuan legal
tersebut, PT Bank Syariah Mandiri secara resmi mulai beroperasi
sejak Senin tanggal 25 Rajab 1420 H atau tanggal 1 November 1999.

PT Bank Syariah Mandiri hadir, tampil dan tumbuh
sebagai bank yang mampu memadukan idealisme usaha dengan nilai-
nilai rohani, yang melandasi kegiatan operasionalnya. Harmoni antara
idealisme usaha dan nilai-nilai rohani inilah yang menjadi salah satu
keunggulan Bank Syariah Mandiri dalam kiprahnya di perbankan
Indonesia. BSM hadir untuk bersama membangun Indonesia menuju

Indonesia yang lebih baik.
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b) Profil PT. Bank Mandiri Syariah Palembang

Nama : PT Bank Syariah Mandiri (Perseroan
Terbatas)
Alamat : Wisma Mandiri I, JI. MH. Thamrin No. 5

Jakarta 10340 — Indonesia

Telepon :(62-21) 2300509, 39839000 (Hunting)
Tanggal Berdiri : 25 Oktober 1999

Tanggal Beroperasi : 1 November 1999

Modal Dasar : Rp. 2.500.000.000.000,-

Modal Disetor : Rp. 1.489.021.935.000,-

Kantor Layanan :864 kantor, yang tersebar di 33 provinsi di

seluruh Indonesia Jumlah Jaringan ATM:
ATM Syariah Mandiri 921 unit, BSM ATM
Mandiri 11.886 unit, ATM Bersama 60.922
unit (include ATM Mandiri dan ATM
BSM), ATM Prima 74.050 unit, ATM BCA
10,596 unit, EDC BCA 196,870 unit,
Malaysia Electronic Payment System
(MEPS) 12.010 unit

Jumlah Karyawan : 16.945 orang (Per Desember 2013)

Kepemilikan Saham : PT Bank Mandiri (Persero)Tbk
231.648.172 lembar saham (99,999999%)
dan PT Mandiri Sekuritas 1 lembar saham
(0,000001%)
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¢) Visi dan Misi PT. Bank Mandiri Syariah Palembang

Visi PT. Bank Mandiri Syariah Palembang adalah “ Bank

Syariah Terdepan dan Modern ”. Bank Syariah Terdepan: Menjadi

bank syariah yang selalu unggul di antara pelaku industri perbankan

syariah di Indonesia pada segmen consumer, micro, SME,

commercial, dan corporate. Bank Syariah Modern: Menjadi bank

syariah dengan sistem layanan dan teknologi mutakhir yang

melampaui harapan nasabah.

Misi PT. Bank Mandiri Syariah Palembang adalah:

a)

b)

d)

Mewujudkan pertumbuhan dan keuntungan di atas
rata-rata industri yang berkesinambungan.
Meningkatkan kualitas produk dan layanan berbasis
teknologi yang melampaui harapan nasabah.
Mengutamakan penghimpunan dana murah dan
penyaluran pembiayaan pada segmen ritel.
Mengembangkan bisnis atas dasar nilai-nilai syariah
universal.

Mengembangkan manajemen talenta dan lingkungan
kerja yang sehat.

Meningkatkan kepedulian terhadap masyarakat dan

lingkungan.



d) Jaringan PT. Bank Mandiri Syariah Palembang

74

Tabel. IV. 1
Jaringan Kantor PT. Bank Syariah di Kota Palembang
Kantor Alamat Telepon
JI. Demang Lebar Daun No. 8.
: (0711) 421919,
KC Palembang | Kel. Lorok Pakjo. Kec. Ilir Barat 21558
1. Kota Palembang, SUMSEL
J1. Brigjend. H.M. Dhanie Effendi
KCP Palembang (0711) 350160,
) No. 2886-2887 (Radial).
Radial 350245, 373883
Palembang, SUMSEL
JI. Ahmad Yani No.5. Kel. Ulu.
KCP Palembang
Kec. Seberang ulu 1. Kota (0711) 515484
Jakabaring
Palembang, SUMSEL
JI. Jend. Sudirman No.80. Kel. 20
KCP Palembang )
Ilir 1. Kec. Ilir Timur 1. Kota (0711) 367868
Sudirman
Palembang, SUMSEL
KCP Palembang | Pasar 16 Ilir JI. Masjid Lama No. | (0711) 377244,
Pasar 16 llir 30-31. Palembang, SUMSEL 377322
JI. R. Soekamto No.6 A. Kel. 8
KCP Palembang ) (0711) 819062,
Ilir. Kec. Ilir Timur 2. Kota
Simpang Patal 81434
Palembang, SUMSEL
JI. R.E. Martadinata No. 18 A, B,
KCP Palembang .
et dan C. Kel. Sungai Buah (dIn 2 (0711) 5626333
usri
Ilir). Kota Palembang, SUMSEL

Sumber: www.mandirisyariah.co.id
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2. PT. Bank BNI Syariah Palembang
a) Sejarah Berdirinya PT. Bank BNI Syariah Palembang

Tempaan krisis moneter tahun 1997 membuktikan
ketangguhan sistem perbankan syariah. Prinsip Syariah dengan 3
(tiga) pilarnya yaitu adil, transparan dan maslahat mampu menjawab
kebutuhan masyarakat terhadap sistem perbankan yang lebih adil.
Dengan berlandaskan pada Undang-undang No.10 Tahun 1998, pada
tanggal tanggal 29 April 2000 didirikan Unit Usaha Syariah (UUS)
BNI dengan 5 kantor cabang di Yogyakarta, Malang, Pekalongan,
Jepara dan Banjarmasin. Selanjutnya UUS BNI terus berkembang
menjadi 28 Kantor Cabang dan 31 Kantor Cabang Pembantu.
Disamping itu nasabah juga dapat menikmati layanan syariah di
Kantor Cabang BNI Konvensional (office channelling) dengan lebih
kurang 1500 outlet yang tersebar di seluruh wilayah Indonesia. Di
dalam pelaksanaan operasional perbankan, BNI Syariah tetap
memperhatikan kepatuhan terhadap aspek syariah. Dengan Dewan
Pengawas Syariah (DPS) yang saat ini diketuai oleh KH.Ma’'ruf
Amin, semua produk BNI Syariah telah melalui pengujian dari DPS
sehingga telah memenuhi aturan syariah.

Berdasarkan Keputusan Gubernur Bank Indonesia Nomor
12/41/KEP.GBI/2010 tanggal 21 Mei 2010 mengenai pemberian izin
usaha kepada PT Bank BNI Syariah. Dan di dalam Corporate Plan

UUS BNI tahun 2000 ditetapkan bahwa status UUS bersifat temporer
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dan akan dilakukan spin off tahun 2009. Rencana tersebut terlaksana
pada tanggal 19 Juni 2010 dengan beroperasinya BNI Syariah sebagai
Bank Umum Syariah (BUS). Realisasi waktu spin off bulan Juni 2010
tidak terlepas dari faktor eksternal berupa aspek regulasi yang
kondusif yaitu dengan diterbitkannya UU No.19 tahun 2008 tentang
Surat Berharga Syariah Negara (SBSN) dan UU No.21 tahun 2008
tentang Perbankan Syariah. Disamping itu, komitmen Pemerintah
terhadap pengembangan perbankan syariah semakin kuat dan
kesadaran terhadap keunggulan produk perbankan syariah juga
semakin meningkat. Juni 2014 jumlah cabang BNI Syariah mencapai
65 Kantor Cabang, 161 Kantor Cabang Pembantu, 17 Kantor Kas, 22

Mobil Layanan Gerak dan 20 Payment Point.

b) Profil PT. Bank BNI Syariah Palembang

Nama : PT. Bank BNI Syariah (Perseroan)

Alamat : Gedung Tempo Pavilion 1 J1. HR.Rasuna
Said Kav 10-11 Lt 3-6 Jakarta 12950,
Indonesia.

Telp : +62-2129701946

Tanggal Berdiri :21 Mei 2010

Tanggal Beroperasi : 19 Juni 2010

Email : info@bnisyariah.co.id

Modal Dasar : Rp. 4.004.000.000.000

Kepemilikan : PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk

99,9%, dan PT. BNI Life Insurance 0,1%
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¢) Visi dan Misi PT. Bank BNI Syariah Palembang

a)

b)
a)

b)

d)

Visi PT. Bank BNI Syariah Palembang adalah “Menjadi bank
syariah pilihan masyarakat yang unggul dalam layanan dan kinerja”.
Misi PT. Bank BNI Syariah Palembang adalah:

Memberikan kontribusi positif kepada masyarakat dan peduli pada

kelestarian lingkungan.

Memberikan solusi bagi masyarakat untuk kebutuhan jasa
perbankan syariah.

Memberikan nilai investasi yang optimal bagi investor.
Menciptakan wahana terbaik sebagai tempat kebanggaan
untuk berkarya dan berprestasi bagi pegawai sebagai
perwujudan ibadah.

Menjadi acuan tata kelola perusahaan yang amanah.



d) Jaringan PT. Bank BNI Syariah Palembang

Tabel.IV.2
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Jaringan Kantor PT. Bank BNI Syariah Palembang

Kantor Alamat

Telepon

JI. Jendral Sudirman km 3-5. Kel. 20 Ilir.
KC Palembang Kec. Ilir Timur 1. Kota Palembang,

(0711) 315999,

310751
SUMSEL
KCP Palembang J1. Demang Lebar Daun No. 507 EF. (0711) 358123,
Demang Kota Palembang, SUMSEL 358120
. . (0711)
KC Mikro JI. Sultan Mahmud Badaruddin I1. Kota
5645022,
Palembang KM 12 | Palembang, SUMSEL
5645021
KCP Mikro Sungai | JI. Palembang Jambi. Km III. Rt.
Lilin 017/Rw.04. Kota Palembang, SUMSEL
JI. Raya Palembang- Betung Rt. 29. Rw | (0711) 519521,
KC Mikro Betung
07. Kota Palembang, SUMSEL 511545
. (0714)
KCP Mikro Babat | JI. Palembang Linggau. Dusun. II. Kel. e
Toman Toman '
331016
J1. Gub. H. Bastari No. 25. Rt. 09. Rw. (0714) 321295,
KCP Mikro Plaju
01 331222
KCP Mikro (0711) 891042,
JI. Merdeka Ruko No 2. Rt. 22/ Rw. 05
Pangkalan Balai 891466

Sumber: www.bnisyariah.co.id
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3. PT. Bank BRI Syariah Palembang

a) Sejarah Berdirinya PT. Bank BRI Syariah Palembang

Berawal dari akuisisi PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero),
Tbk., terhadap Bank Jasa Arta pada 19 Desember 2007 dan setelah
mendapatkan izin dari Bank Indonesia pada 16 Oktober 2008
melalui suratnya 0.10/67/KEP.GBI/DpG/2008, maka pada tanggal
17 November 2008 PT. Bank BRI Syariah secara resmi beroperasi.
Kemudian PT. Bank BRI Syariah merubah kegiatan usaha yang
semula beroperasional secara konvensional, kemudian diubah
menjadi kegiatan perbankan berdasarkan prinsip syariah Islam.

Dua tahun lebih PT. Bank BRI Syariah hadir
mempersembahkan sebuah bank ritel modern terkemuka dengan
layanan finansial sesuai kebutuhan nasabah dengan jangkauan
termudah untuk kehidupan lebih bermakna. Melayani nasabah
dengan pelayanan prima (service excellence) dan menawarkan
beragam produk yang sesuai harapan nasabah dengan prinsip
syariah.

Kehadiran PT. Bank BRI Syariah di tengah-tengah industri
perbankan nasional dipertegas oleh makna pendar cahaya yang
mengikuti logo perusahaan. Logo ini menggambarkan keinginan
dan tuntutan masyarakat terhadap sebuah bank modern sekelas PT.

Bank BRI Syariah yang mampu melayani masyarakat dalam
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kehidupan modern. Kombinasi warna yang digunakan merupakan
turunan dari warna biru dan putih sebagai benang merah dengan
brand PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero), Tbk.

Aktivitas PT. Bank BRI Syariah semakin kokoh setelah
pada 19 Desember 2008 ditandatangani akta pemisahan Unit Usaha
Syariah PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero), Tbk., untuk melebur
ke dalam PT. Bank BRI Syariah (proses spin off-) yang berlaku
efektif pada tanggal 1 Januari 2009. Penandatanganan dilakukan
oleh Bapak Sofyan Basir selaku Direktur Utama PT. Bank Rakyat
Indonesia (Persero), Tbk., dan Bapak Ventje Rahardjo selaku
Direktur Utama PT. Bank BRI Syariah.

Saat ini PT. Bank BRI Syariah menjadi bank syariah ketiga
terbesar berdasarkan aset. PT. Bank BRI Syariah tumbuh dengan
pesat baik dari sisi aset, jumlah pembiayaan dan perolehan dana
pihak ketiga. Dengan berfokus pada segmen menengah bawah, PT.
Bank BRI Syariah menargetkan menjadi bank ritel modern
terkemuka dengan berbagai ragam produk dan layanan perbankan.

Sesuai dengan visinya, saat ini PT. Bank BRI Syariah
merintis sinergi dengan PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero), Tbk.,
dengan memanfaatkan jaringan kerja PT. Bank Rakyat Indonesia
(Persero), Tbk., sebagai Kantor Layanan Syariah dalam

mengembangkan  bisnis yang berfokus kepada kegiatan
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penghimpunan dana masyarakat dan kegiatan konsumer

berdasarkan prinsip Syariah.

b) Profil PT. Bank BRI Syariah Palembang

Nama : PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero)

Alamat : JIn. Jend. Sudirman Kav. 44-45 Kel.
Bendungan Hilir Kec. Tanah Abang,
Jakarta Pusat 10210

Tanggal Berdiri : 19 Desember 2007

Tanggal Beroperasi : 17 November 2008

Modal : Rp. 979.000.000.000

Kepemilikan : PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero), Tbk
sebesar Rp. 978.999.500.000 dan Yayasan
Kesejahteraan Pekerja (YKP) BRI sebesar

Rp.500.000

¢) Visi dan Misi PT.Bank BRI Syariah Palembang

Visi PT. Bank BRI Syariah Palembang adalah “Menjadi
bank ritel modern terkemuka dengan ragam layanan finansial sesuai
kebutuhan nasabah dengan jangkauan termudah untuk kehidupan lebih

bermakna™.
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Misi PT. Bank BRI Syariah Palembang adalah:

a) Memahami keragaman individu dan
mengakomodasi beragam kebutuhan finansial
nasabah.

b) Menyediakan  produk dan  layanan yang
mengedepankan etika sesuai dengan prinsip-prinsip
syariah.

c) Menyediakan akses ternyaman melalui berbagai
sarana kapan pun dan dimana pun.

d) Memungkinkan setiap individu untuk meningkatkan
kualitas hidup dan menghadirkan ketenteraman

pikiran.

d) Jaringan PT. Bank BRI Syariah Palembang

Tabel. IV.3
Jaringan Kantor PT.Bank BRI Syariah Kota Palembang
Kantor Alamat Telepon
KC JI. Kapten Rivai. Ruko Taman
(0711) 373444,
Palembang Mandiri. Blok A No. 12. Kota
) 359927
A.Rivai Palembang, SUMSEL
KCP
JI. Kebumen Darat No. 835 Kota
Palembang 16 (0711) 374111
palembang, SUMSEL
Ilir
KCP
JI. R. Soekamto No. 106 D. Kota (0711) 367111,
Palembang
Palembang, SUMSEL 358184
Kenten

Sumber: www.brisvariah.co.id
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Gambaran Karakteristik Responden

Untuk memenuhi kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah
pada bank syariah di kota Palembang, peneliti telah membuat kuesioner yang
diberikan kepada nasabah pada bank mandiri syariah cabang jalan demang
lebar daun, bank BNI syariah cabang jalan sudirman, dan bank BRI syariah
cabang jalan rivai. Peneliti memberikan kepada 300 responden yang sedang
bertransaksi di tiga bank syariah tersebut. Akan tetapi dari 300 kuesioner yang
disebar, karena berbagai faktor seperti tidak dikembalikannya kuesioner dan
pengisian kuesioner yang tidak penuh, sehingga kuesioner tersebut dikatakan
gagal atau cacat untuk dikelolah dalam data, sehingga membuat peneliti
menerima 248 kuesioner dari 300 kuesioner yang diberikan kepada nasabah

yang bertransaksi pada tiga bank syariah tersebut.

Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

Grafik Diagram IV.1
Distribusi Responden Berdasarkan Usia

<30 30-40 40-50 50-60 >60
tahun tahun tahun tahun tahun

¥ Jumlah=248 m% =100

Sumber: Data Primer Diolah Tahun 2016



Berdasarkan grafik diagram IV.1, menunjukkan bahwa
tampak mayoritas usia responden kurang dari 30 tahun 35.48%,
rangking berikutnya secara berurutan 30 sampai dengan 40 tahun
26,61%, 40 sampai dengan 50 tahun 19,76%, 50 sampai dengan 60

tahun 12,1, dan lebih dari 60 tahun 6,05%.

2. Karakteristik Pendidikan Terakhir Responden

Grafik Diagram IV.2
Distribusi Pendidikan Terakhir Responden
(ijazah terakhir yang dimiliki)

& & S §
R A R & F
s &

| - - ) ¥ Jumiah =248 ™ % =100
Sumber: Data Primer Diolah Tahun 2016

Berdasarkan grafik diagram 1V.2. menunjukkan bahwa
tampak mayoritas pendidikan responden yang tamatan SMU/sederajat
dan sarjana (S1) sama jumlahnya yaitu 32,66%, kemudian tamatan

akademi/diploma juga relatif tinggi vaitu 20,97%.
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3. Karaktersitik Pekerjaan Responden

Grafik Diagram IV.3
Distribusi Pekerjaan Responden

70

¥ Jumlah=248 =% =100

Sumber: Data Primer Diclah Tahun 2016

Berdasarkan grafik diagram IV.3, menunjukkan bahwa
tampak mayoritas pekerjaan responden yang memilih lain-lain lebih

tinggi yaitu 28,23%, pekerjaan PNS juga relatif tinggi yaitu 20,97%.
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4. Karakteristik Lamanya Responden menjadi Nasabah Bank Syariah

Grafik Diagram 1V .4
Distribusi Lamanya Responden menjadi Nasabah
Bank Syariah
120
100
80
60
40
20
0
< 1tahun 1-2 tahun 2-3 tahun >3 tahun
B Jumlah =248 m % =100

Sumber: Data Primer Diolah Tahun 2016

Berdasarkan grafik diagram IV.4, menunjukkan bahwa
tampak mayoritas lamanya responden menjadi nasabah pada bank
syariah dari 1 sampai dengan 2 tahun lebih tinggi yaitu 42,34%,
lamanya responden menjadi nasabah bank syariah dari 2 sampai

dengan 3 tahun juga relatif tinggi yaitu 28,63%.
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3. Karakteristik Pertimbangan Responden menggunakan Bank Syariah

Grafik Diagram IV.5
Distribusi Pertimbangan Responden menggunakan
Bank Syariah

90
80
70
60
50
40
30
20
10

0

Syariah Kemudahan Fasilitasdan Nama Baik Lain-lain
Pelayanan
B jumlah =248 =% =100

Sumber: Data Primer Diolah Tahun 2016

Berdasarkan grafik diagram IV.5, menunjukkan bahwa
tampak mayoritas pertimbangan responden menggunakan bank
syariah karena syariahnya lebih tinggi yaitu 35,89%, pertimbangan

responden dengan kemudahan juga relatif tinggi yaitu 26,61%.
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6. Karakteristik Responden mengetahui Persis dengan Bank Syariah

Grafik Diagram IV.6
Distribusi Responden mengetahui Persis dengan
Bank Syariah

Ya Tidak

HJumlah =248 m% =100

Sumber: Data Primer Diolah Tahun 2016

Berdasarkan grafik diagram IV.6, menunjukkan bahwa
tampak mayoritas responden mengetahui persis dengan bank syariah
lebih tinggi yaitu 85,48%, sedangkan yang tidak mengetahui persis

bank syariah cenderung lebih rendah yaitu 14,52%.
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Gambaran Umum Jawaban Responden
Deskripsi Variabel Kualitas Pelayanan (X)

Deskripsi variabel kualitas pelayanan dijelaskan dari beberapa
indikator yang telah dilakukan penilaian berupa pernyataan skala sikap oleh
responden dari sangat tidak setuju (skor 1) sampai sangat setuju (skor 5).
Analisis deskriptif dilakukan untuk mengungkapkan penilaian atau klasifikasi
pada masing-masing indikator yang ada pada masing-masing dimensi maupun
variabel. Skor pada tiap indikator diperoleh dari jumlah skor semua
pertanyaan dalam satu variabel.

Variabel kualitas pelayanan diukur dengan 20 item pernyataan
dengan 5 dimensi (tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan
emphaty) yang diperoleh dari 248 responden. Berdasarkan data tersebut di
peroleh klasifikasi distribusi frekuensi untuk variabel kualitas pelayanan.
Adapun hasil analisis deskripsi untuk dimensi variabel kualitas pelayanan

sebagai berikut:

Variabel Tangibles (X1)

Bukti fisik (fangibles) merupakan suatu kemampuan perusahaan
dalam menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan
kemampuan saran dan prasarana fisik perusahaan yang dapat diandalkan
keadaan lingkungan sekitarnya merupakan bukti nyata dari pelayanan yang
diberikan oleh pemberi jasa. Hal ini meliputi fasilitas fisik (contoh: gedung,

gudang, dan lain-lain), perlengkapan dan peralatan yang digunakan
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(teknologi), serta penampilan pegawainya. Adapun pernyataan indikator

tangibles didalam penelitian ini sebagai berikut:

Grafik Diagram IV.7

Distribusi Frekuensi Responden Variabel Tangibles (X1)

Penampilan fisikk  Tampilan Sarana &
gedung menarik karyawan prasarana
menarik mendukung
mSS(5) [S(4) ®=N(3) ®=TS(2) mSTS(1)

Kerapian &
kenyamanan
ruangan

w Jumiah = 248

Sumber: Hasil Pengolahan Data Tahun 2016

Berdasarkan grafik diagram IV.7, menunjukkan bahwa

tampak mayoritas responden yang menyatakan setuju tampilan

karyawan menarik pada bank syariah lebih tinggi dengan jumlah 130

responden (52,42%), yang menyatakan sangat setuju dan netral

penampilan fisik gedung bank syariah menarik sama jumlahnya yaitu

56 responden (22,58%).
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Variabel Reliability (X2)

Reliabilitas (reliability) merupakan kemampuan perusahaan untuk
memberikan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan secara akurat dan
terpercaya. Kinerja harus sesuai dengan harapan pelanggan yang berarti
ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua pelanggan tanpa
kesalahan, sikap yang simpatik, dan dengan akurasi yang tinggi. Adapun

indikator pernyataan reliability didalam penelitian ini sebagai berikut:

Grafik Diagram IV.8
Distribusi Frekuensi Responden Variabel Reliability (X2)

120

100

Penanganan Penyediaan Penyediaan Melakukan

kemudahan pelayanan sesuai Pelayanan cepat  pencatatan
prosedur perjanjian & tepat waktu  dengan teliti
pelayanan dalam transaksi

mss(5) [CS(4) ®WN(3) =TS(2) mSTS(1) mJlumlah=248
Sumber: Hasil Pengolahan Data Tahun 2016
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Berdasarkan grafik diagram IV.8, menunjukkan bahwa
tampak mayoritas responden yang menyatakan setuju pada
penyediaan pelayanan pada bank syariah sesuai dengan perjanjian
lebih tinggi dengan jumlah 112 responden (45,16%), yang
menyatakan setuju penanganan kemudahan prosedur pelayanan pada
bank syariah juga relatif tinggi dengan jumlah 109 responden

(43,95%).

Variabel Responsiveness (X3)

Ketanggapan (responsiveness) merupakan suatu kebijakan untuk
membantu dan memberikan pelayanan yang cepat (responsif) dan tepat
kepada pelanggan, dengan penyampaian informasi yang jelas. Membiarkan
pelanggan menunggu menciptakan persepsi yang negatif dalam kualitas
pelayanan. Adapun indikator pernyataan responsiveness didalam penelitian

ini sebagai berikut:
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Grafik Diagram IV.9
Distribusi Frekuensi Responden Variabel Responsiveness (X3)

Kesiagapan Kecepatan Ketanggapan Bank syariah
karyawan dalam  menangani memberikan selalu membantu
melayani transaksi & solusi & nasabah

nasabah keluhan nasabah informasi

mSS(5) [OS(4) ®WN(3) ®@TS(2) wSTS(1) wlJumlah =248
Sumber: Hasil Pengolahan Data Tahun 2016

Berdasarkan grafik diagram IV.9, menunjukkan bahwa
tampak mayoritas responden yang menyatakan sangat setuju pihak
bank selalu bersedia membantu nasabah lebih tinggi dengan jumlah
112 responden (45,16%), yang menyatakan sangat ketanggapan
karyawan memberikan solusi tepat dalam memecahkan masalah dan
penyampain informasi akurat, tepat, dan terpercaya juga relatif tinggi

dengan jumlah 104 responden (41,94%).
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Variabel Assurance (X4)

Jaminan  (assurance)  merupakan  suatu pengetahuan,
kesopansantunan, dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk
menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan. Hal ini
meliputi beberapa komponen antara lain komunikasi (communication),
kredibilitas (credibility), keamanan (security), kompetensi (competence),
dan sopan santun (courtesy). Adapun indikator pernyataan assurance

didalam penelitian ini sebagai berikut:

Grafik Diagram 1V.10
Distribusi Frekuensi Responden Variabel Assurance (X4)

140

120
100
80
60
40
20
0

Karyawan Karyawan  Keamanandalam Kemampuan

memiliki bersikap ramah  bertransaksi menanamkan

pengetahuan & sopan kepercayaan

sistem & produk nasabah
bank

WSS(5) S(4) mN(3) ®=TS(2) ®WSTS(1) mJumlah=248
Sumber: Hasil Pengolahan Data Tahun 2016
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Berdasarkan grafik diagram IV.10, menunjukkan bahwa
tampak mayoritas responden yang menyatakan sangat setuju
kemampuan bank syariah menanamkan kepercayaan mengelola uang,
menjamin keamanan uang tanpa biaya bunga lebih tinggi sejumlah
119 responden (47,98), yang menyatakan setuju keamanan dalam
transaksi pada bank syariah juga relatif tinggi sejumlah 108 responden

(43,55).

Variabel Emphaty (X5)

Empati (emphaty) yaitu memberikan perhatian yang tulus dan
bersifat individual atau pribadi yang diberikan kepada para pelanggan
dengan berupaya memahami keinginan mereka. Hal ini mengharapkan
bawha suatu perusahaan memiliki pengertian dan pengetahuan tentang
pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan secara spesifik, serta memiliki
waktu pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan. Adapun indikator

pernyataan emphaty didalam penelitian ini sebagai berikut:
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Grafik Diagram IV.11
Distribusi Frekuensi Responden Variabel Emphaty (X5)

-8 838888 EEE

Karyawan selalu Karyawan selalu  Karyawan Karyawan
menjalin memberikan memberikan memberikan
komunikasi baik perhatian pelayanan adil pelayanan
kebutuhan &  tanpa melihat dengan
keinginan status sapa, senyum &
salam

MSS(S) (IS(4) WN(3) ®=TS(2) mSTS(1) wJlumlah=248
Sumber: Hasil Pengolahan Data Tahun 2016

Berdasarkan grafik diagram V.11, menunjukkan bahwa
tampak mayoritas responden yang menyatakan sangat setuju
karyawan bank syariah memberikan pelayanan dengan sapa, senyum,
dan salam lebih tinggi dengan jumlah 161 responden (64,92%), yang
menyatakan sangat setuju karyawan bank syariah memberikan
pelayanan adil tanpa melihat status juga relatif tinggi dengan jumlah

133 responden (33,47%).
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Deskripsi Variabel Kepuasan Nasabah (Z)

Deskripsi variabel kepuasan dijelaskan dari beberapa indikator
yang telah dilakukan penilaian berupa pernyataan skala sikap oleh responden
dari sangat tidak setuju (skor 1) sampai sangat setuju (skor 5). Analisis
deskriptif dilakukan untuk mengungkapkan penilaian atau klasifikasi pada
masing-masing indikator yang ada pada masing-masing variabel. Skor pada
tiap indikator diperoleh dari jumlah skor semua pertanyaan dalam satu
variabel.

Variabel kepuasan diukur dengan 5 item pernyataan yang diperoleh
dari 248 orang responden. Berdasarkan data tersebut di peroleh klasifikasi
distribusi frekuensi untuk variabel kepuasan. Adapun hasil analisis deskripsi

untuk variabel kepuasan sebagai berikut:

Variabel Kepuasan Nasabah (Z)

Kepuasan (satisfaction) merupakan suatu tingkat perasaan dimana
seseorang menyatakan hasil perbandingan atas kinerja produk atau jasa yang
diterima dengan yang diharapkan. Pada saat ini perusahaan akan selalu
menyadari akan pentingnya faktor pelanggan. Oleh karena itu, mengukur
tingkat kepuasan pelanggan sangat penting. Dengan pencapaian tingkat
kepuasan pelanggan yang tinggi, maka akan meningkatkan loyalitas
pelanggan. Adapun indikator pernyataan kepuasan didalam penelitian ini

sebagai berikut:
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Grafik Diagram 1V.12
Distribusi Frekuensi Responden Variabel Kepuasan (Z)

160
140

o8828858
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f’ff"f"/"

&

ESS(5) S(4) ®N(3) ®=TS(2) mSTS(1) wlumiah=248
Sumber: Hasil Pengolahan Data Tahun 2016

Berdasarkan grafik diagram V.12, menunjukkan bahwa
tampak mayoritas responden yang menyatakan setuju merasa senang
setelah menjalani transaksi bank syariah sudah sesuai dengan harapan
lebih tinggi dengan jumlah 152 responden (61,29%), yang
menyatakan setuju kemampuan karyawan bank syariah sudah
memuaskan juga relatif tinggi dengan jumlah 143 responden
(57,66%).
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Deskripsi Variabel Loyalitas Nasabah (Y)

Deskripsi variabel loyalitas dijelaskan dari beberapa indikator yang
telah dilakukan penilaian berupa pernyataan skala sikap oleh responden dari
sangat tidak setuju (skor 1) sampai sangat setuju (skor 5). Analisis deskriptif
dilakukan untuk mengungkapkan penilaian atau klasifikasi pada masing-
masing indikator yang ada pada masing-masing variabel. Skor pada tiap
indikator diperoleh dari jumlah skor semua pertanyaan dalam satu variabel.

Variabel loyalitas diukur dengan 5 item pernyataan yang diperoleh
dari 248 orang responden. Berdasarkan data tersebut di peroleh klasifikasi
distribusi frekuensi untuk variabel loyalitas. Adapun hasil analisis deskripsi

untuk variabel loyalitas sebagai berikut:

Loyalitas Nasabah (Y)

Loyalitas (loyalty) merupakan suatu kesetiaan yang timbul tanpa
adanya paksaan, tetapi timbul dari kesadaran sendiri. Kesetiaan konsumen
tidak terbentuk dalam waktu singkat tetapi melalui proses belajar dan
berdasarkan hasil pengalaman dari konsumen itu sendiri dari pembelian
konsisten sepanjang waktu. Bila yang didapat suah sesuai dengan harapan,
maka proses pembelian terus terulang. Adapun indikator loyalitas didalam

penelitian ini sebagai berikut:
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Grafik Diagram 1V.13
Distribusi Frekuensi Responden Variabel Loyalitas (Y)
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100
80
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40
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0
Selalu Sering  Tetap memilih  Sering Niat tidak
memakai menganjurkan banksyariah memakai  ingin pindah
rekening bank orang lain rekening bank
syariah memakai konvensional
rekening bank
syariah

mSS(5) 1S(4) mN(3) ®mTS(2 ®mSTS(1) wlumiah=248

Sumber: Hasil Pengolahan Data Tahun 2016

Berdasarkan grafik diagram IV.13, menunjukkan bahwa
tampak mayoritas responden yang menyatakan netral niat tidak ingin
pindah bank syariah meskipun bank konvensional kualitas pelayanan
menarik lebih tinggi dengan jumlah 119 responden (47,98%), yangm
menyatakan setuju selalu memakai kartu rekening bank syariah juga

relatif tinggi dengan jumlah 104 responden (41,94%).
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B. Pembahasan Penelitian
a. Uji Validitas dan Reliabilitas
1. Uji Validitas
Untuk menguji validitas dimensi dari konstruk dalam
penelitian ini dilakukan dengan cara melihat nilai simultan faktor
standar dari masing-masing dimensi dalam model keseluruhan (Full
Model). Menurut Muji Gunarto (2013:87), bisa juga melihat nilai
loading factor yang dihasilkan untuk semua indikator > 0,5 dan nilai t-
value >1,96, kecuali untuk indikator yang mempunyai nilai /loading
Jactor <0,5, dan nilai t-value <1,96 sehingga harus dikeluarkan untuk

analisis data selanjutnya

a) Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan
Berdasarkan pengolahan menggunakan program LISREL
versi 8.70, diperoleh nilai loading factor dan t-value dari masing-
masing indikator pada variabel dimensi kualitas pelayanan seperti

pada gambar berikut:
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Gambar IV.1
Pengujian Loading Factor Kualitas Pelayanan

Chi-Sguare=367.54, df=165, P-value=0.00000, RMBEA=0.070

Berdasarkan Gambar IV.1, dapat diketahui bahwa hasil dari
loading factor menunjukkan bahwa semua indikator dari semua
variabel dimensi kualitas pelayanan memiliki nilai >0,5. Dengan
demikian semua indikator variabel dimensi kualitas pelayanan valid

dan diikutsertakan dalam analisis selanjutnya.
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Gambar IV.2
Pengujian t-value Kualitas Pelayanan
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Berdasarkan Gambar IV.2, dapat diketahui bahwa hasil dari
t-value menunjukkan bahwa semua indikator dari semua variabel
dimensi kualitas pelayanan memiliki nilai >1,96. Dengan demikian
semua indikator variabel dimensi kualitas pelayanan valid dan

diikutsertakan dalam analisis selanjutnya.



b) Uji Validitas Kepuasan Nasabah

Berdasarkan pengolahan menggunakan program LISREL
versi 8.70, diperoleh nilai loading factor dan t-value dari masing-

masing indikator pada variabel dimensi kualitas pelayanan seperti pada

gambar berikut:

Gambar IV.3
Pengujian Loading Factor Kepuasan
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Chi-8guare=39.40, df=5, P-value=0.00000, RMBEA=0.167

Berdasarkan Gambar V.3, dapat diketahui bahwa hasil dari
loading factor menunjukkan bahwa indikator Z5 memiliki nilai <0,5.
Dengan demikian indikator Z5 pada variabel kepuasan tidak valid
serta tidak dapat diikutsertakan dalam analisis berikutnya, kemudian

pada Z1, Z2, Z3, dan Z4 dapat diikut sertakan dalam analisis

berikutnya seperti gambar dibawah ini:
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Gambar IV.4
Pengujian Setelah Loading Factor Kepuasan
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Berdasarkan Gambar IV .4, dapat diketahui bahwa hasil dari
loading factor menunjukkan bahwa indikator Z1, Z2, Z3, dan Z4
memiliki nilai >0,5. Dengan demikian indikator Z1, Z2, Z3, dan Z4
pada variabel kepuasan valid serta dapat diikutsertakan dalam analisis

berikutnya.

Gambar IV.5
Pengujian t-value Kepuasan
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Chi-Square=39.40, df=5, P-value=0.00000, RMSEA=0.1&7
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Berdasarkan Gambar 1V.5, dapat diketahui bahwa hasil dari
t-value menunjukkan bahwa semua indikator memiliki nilai >1,96.
Dengan demikian semua indikator valid dapat diikutsertakan dalam

analisis berikutnya.

¢) Uji Validitas Loyalitas
Berdasarkan pengolahan menggunakan program LISREL
versi 8.70, diperoleh nilai loading factor dan t-value dari masing-
masing indikator pada variabel dimensi kualitas pelayanan seperti pada
gambar berikut:

Gambar IV.6
Pengujian Loading Factor Loyalitas
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Berdasarkan Gambar IV.6, dapat diketahui bahwa hasil dari
loading factor menunjukkan bahwa indikator Y4 memiliki nilai <0,5.
Dengan demikian indikator Y4 pada variabel loyalitas tidak valid serta

tidak dapat diikutsertakan dalam analisis berikutnya, kemudian pada
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Y1, Y2, Y3, dan Y5 dapat diikut sertakan dalam analisis berikutnya
seperti gambar dibawah ini:

Gambar IV.7
Pengujian Setelah Loading Factor Loyalitas
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Berdasarkan Gambar [V.7, dapat diketahui bahwa hasil dari
loading factor menunjukkan bahwa indikator Y1, Y2, Y3, dan Y5
memiliki nilai >0,5. Dengan demikian indikator Y1, Y2, Y3, dan Y5
pada variabel loyalitas valid serta dapat diikutsertakan dalam analisis
berikutnya.

Gambar IV.8
Pengujian t-value Loyalitas

0.00

Chi-Square=14.71, df=5, P-value=D.01168, RMSEA=D.0B9
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Berdasarkan Gambar [V.8, dapat diketahui bahwa hasil dari
t-value menunjukkan bahwa semua indikator >1,96. Dengan demikian

semua indikator valid dapat diikutsertakan dalam analisis berikutnya.

2. Uji Reliabilitas
Reliabilitas (reliability test) menunjukkan sejauh mana suatu alat
ukur dapat memberikan hasil yang relatif sama apabila dilakukan
pengukuran kembali pada subyek yang sama. Tingkat reliabilitas yang
diterima adalah apabila nilai Construct Reliability > 0,70 meskipun harga
tersebut bukanlah sebuah harga “mati” Ferdinand, 2006 dalam Mariam,
2009:51 dalam buku (Muji Gunarto, 2013:60-61). Uji reliabilitas dalam

SEM menurut Hair ef al., (1995) dalam Mariam (2009:51) dapat diperoleh

melalui rumus sebagai berikut :
(X Standard Loading)’
Construct Reliability =
(Z Standard Loading)™+ ¥ ¢;
Keterangan :

e Standard loading diperoleh dari standardized loading untuk tiap indikator
yang didapat dari hasil perhitungan LISREL, yaitu nilai lamda yang
dihasilkan oleh masing-masing indikator.

e Y ¢ adalah measurement error dari tiap indikator. Measurement dapat
diperoleh dari Ze ;= Z(l — Std.Loading™) .

Perhitungan Construct Reliability dalam penelitian ini

adalah sebagai berikut :
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Tabel IV.4
Hasil Uji Reliabilitas Full Model
CR=Z
Variabel | Dimensi | Indikator | S.Load | S.Load’ | 1-S.Load® | s.load” X
s.load’* L g
X1.1 0,69 0,48 0,52
X1.2 0,74 0,55 0,45
X1 0,802
X1.3 0,74 0,55 0,45
X1.4 0,68 0,46 0,54
X2.1 0,66 0,44 0,56
X2.2 0,69 0,48 0,52
X2 0,768
X23 0,70 0,49 0,51
X2.4 0,64 0,41 0,59
X3.1 0,70 0,49 0,51
Kualitas
X3.2 0,70 0,49 0,51
Pelayanan X3 0,771
X33 0,69 0,48 0,52
X)
X34 0,65 0,42 0,58
X4.1 0,56 0,31 0,69
X4.2 0,69 0,48 0,52
X4 0,736
X4.3 0,69 0,48 0,52
X4.4 0,62 0,38 0,62
X5.1 0,57 0,32 0,68
X5.2 0,67 0,45 0,55
X5 0,729
X5.3 0,63 0,31 0,69
X5.4 0,69 0,48 0,52
Z1 0,73 0,53 0,47
Kepuasan 72 0,78 0,61 0,39
0,824
@) Z3 073 0,53 0,47
74 0,70 0,49 0,51
Y1 0,66 0,44 0,56
Loyalitas Y2 0,62 0,38 0,62
0,731
) Y3 0,72 0,52 0,48
Y5 0,54 0,29 0,71

Sumber: Hasil Olahan Data Penelitian Tahun 2016
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Berdasarkan tabel IV.4 diatas menunjukkan bahwa, hasil

perhitungan tersebut nilai CR > 0,70 sehingga dapat disimpulkan bahwa

seluruh konstruk pada full model loading factor untuk variabel kualitas

pelayanan, kepuasan, dan loyalitas dalam penelitian ini adalah reliable.

Uji Kelayakan Model

Menguji kelayakan model secara keseluruhan (Full Model)

dilakukan dengan memperhatikan hasil perhitungan Goodness of Fit

Statistics dengan Sofiware LISREL 8.70 seperti terlihat tabel berikut :

Tabel IV.5
Goodness Of Fit Index
Goodnes
Cut off Value
No | Of Fit Kriteria Keterangan
Nilai (Nilai Batas)
Index
Chi-Square | 737,89 > a.df
1L, Good Fit Good Fit
Probability | 0,00068 >0.05
<0,08 Good Fit
2. RMSEA Good Fit
0,064 0,08 -0,10 Merginal Fit
3. CFI 0,97 > 0,90 Good Fit Good Fit

Sumber : Ghozali (2008) dan Hasil Olah Data Penelitian (2016).
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Berdasarkan tabel IV.5 dan hasil analisis dari Lisrel di atas
mengindikasikan bahwa model secara keseluruhan (Full Model)
mempunyai goodness of fit yang baik, yang berarti seluruh model
struktural yang dihasilkan merupakan model yang Fit dan dapat

dilanjutkan dalam analisis lebih lanjut.

Analisis Structural Equation Modelling (SEM).

Analisis selanjutnya adalah analisis Structural Equation
Modelling (SEM) secara full model, tanpa melibatkan indikator yang tidak
valid. Hasil pendugaan untuk analisis full model SEM berdasarkan t-value

ditampilkan pada gambar berikut :
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Gambar IV.9
Path Diagram Hasil Pendugaan Full Model berdasarkan t-value
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Hasil pendugaan untuk analisis full model SEM berdasarkan

standard loading ditampilkan pada gambar berikut :

Gambar IV.10
Path Diagram Hasil Pendugaan Full Model berdasarkan
Loading Factor/Standard Loading

--0.71

Chi-Square=737.89, df=365, P-value=0.00068, RMSEA=0.064
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Berdasarkan gambar IV.9 diatas dapat diketahui bahwa semua
indikator pada Full Model seluruhnya signifikan (nilai t-hitung yang lebih
besar dari 1,96). Pada Full Model tersebut terdapat beberapa permasalahan

yaitu:

1. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Nasabah

Berdasarkan Full Model nilai t-hitung pada koefesien jalur yang
menghubungkan kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah sebesar 2,61 >
1,96, hal ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas nasabah. Kemudian dari gambar IV.10 hasil
standard loading diatas dapat diperoleh interprestasi model sebagai berikut:
Persamaan Struktural
Loyalitas= 0,65* Kualitas Pelayanan

Berdasarkan model struktural diatas dapat dijelaskan bahwa
loyalitas dipengaruhi secara langsung oleh kualitas pelayanan yang
berpengaruh positif dan signifikan. Besar pengaruh kualitas pelayanan
terhadap loyalitas nasabah 0,65 > 0,5 sehingga kualitas pelayanan
mempunyai pengaruh yang lebih besar dan signifikan terhadap loyalitas

nasabah pada bank syariah di kota Palembang.

Hal tersebut sesuai dengan ajaran islam, islam mengajarkan bila
ingin memberikan hasil usaha yang baik berupa pelayanan hendaknya
memberikan kualitas pelayanan yang terbaik, jangan memberikan yang buruk
atau tidak berkualitas kepada nasabah. Sebagaimana Firman Allah Swt dalam

Qur’an Surah Al-Baqgarah ayat 267:
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Artinya: “Hai orang- orang beriman, nafkahkanlah (dijalan Allah) sebagian
dari hasil usahamu yang baik- baik dan sebagian dari apa yang kami
keluarkan dari bumi untuk kamu dan janganlah kamu memilih yang buruk-
buruk lalu kamu nafkahkan dirinya padahal kamu sendiri tidak mau
mengambilnya melainkan dengan memicingkan mata terhadapnya. Dan
ketahuilah bahwa Allah maha kaya lagi maha terpuji”.

Kemudian loyalitas dalam pandangan islam berkaitan dengan
beribadah yang berarti patuh, taat, setia, tunduk, menyembah dan
memperhambakan diri kepada sesuatu. Dalam islam beribadah itu suatu
tindakan, menurut, mengikut dan mengikat diri dengan sepenuhnya kepada
segala perkara yang disyariatkan oleh Allah Swt dan diserukan oleh para
Rasul-Nya yang berupa perintah dan larangan. Perintah Allah dan Rasul-Nya
ini hendaklah ditunaikan dengan perasaaan penuh sabar, kasih dan cinta
kepada Allah, setia, bukan karena terpaksa. Sebagaimana Firman Allah Swt

dalam Qur’an Surah Al-Ahzab ayat 21;
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Artinya: * Sungguh, telah ada pada (diri) Rasulullah itu suri teladan yang baik
bagimu (yaitu) bagi orang yang mengharap (rahmat) Allah dan (kedatangan)
hari kiamat dan banyak yang mengingat Allah.

Pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah dapat
dijelaskan sebagai berikut:

a. Dihubungkan dengan dimensi tangibles, berdasarkan grafik diagram
IV.7 tampak sebagian besar jawaban responden menunjukkan
persetujuan terhadap indikator yang ditanyakan. Responden atau nasabah
menilai bank syariah ruangannya rapih dan nyaman. Secara umum
memang tampak kebersihan dan kenyaman ruangan saat transaksi di
bank syariah, meskipun kecil tapi terdapat kelengkapan tempat duduk
yang memadai, AC atau kipas angin yang cukup dan penataan (/ayour)
pada ruangan yang membuat nasabah nyaman. Begitu juga dengan sarana
dan prasarana yang dirasakan cukup, meskipun terhadap tampilan fisik
gedung dinilai kurang menarik tetapi karena prinsip pelayanan sudah
dinilai cukup baik oleh responden, maka hal tersebut tidak menjadi
masalah yang serius. Hal tersebut menyebabkan nasabah loyal yang
dapat ditunjukkan oleh kesetiaan mereka untuk tetap menggunakan bank
syariah.

b. Dihubungkan dengan dimensi reliability, berdasarkan grafik diagram
IV.8 tampak sebagian besar jawaban responden menunjukkan
persetujuan terhadap indikator yang ditanyakan. Responden atau nasabah

menilai bank syariah pada karyawan dalam melakukan transaksi dengan
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teliti saat nasabah tersebut bertransaksi. Secara umum memang tampak
melakukan pencatatan dengan teliti dalam transaksi pada bank syariah,
meskipun kecil tapi terdapat pencatatan yang baik dan benar dalam
transaksi. Begitu juga dengan penyediaan pelayanan cepat dan tepat
waktu yang dirasakan, meskipun terhadap penangangan kemudahan
prosedur pelayanan dinilai kurang dirasakan tetapi karena prinsip
pelayanan sudah dinilai cukup baik oleh responden maka hal tersebut
tidak menjadi masalah yang sangat serius. Hal tersebut menyebabkan
nasabah loyal yang dapat ditunjukkan oleh kesetiaan mereka untuk tetap
menggunakan bank syariah.

Dihubungkan dengan dimensi responsiveness, berdasarkan grafik
diagram IV.9 tampak sebagian besar jawaban responden menunjukkan
persetujuan terhadap indikator yang ditanyakan. Responden atau nasabah
menilai bank syariah selalu bersedia membantu. Secara umum memang
tampak saat karyawan melayani nasabah saat transaksi berlangsung pada
bank syariah yang sangat besar. Begitu juga dengan ketanggapan
memberikan solusi dan informasi yang dirasakan yang cukup besar
meskipun terhadap kecepatan menangani transaksi dan keluhan nasabah
dinilai kurang baik tetapi karena prinsip pelayanan sudah dinilai cukup
baik oleh responden maka hal tersebut tidak menjadi masalah yang
begitu serius. Hal tersebut menyebabkan nasabah loyal yang dapat
ditunjukkan oleh kesetiaan nasabah untuk tetap menggunakan bank

syariah.
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d. Dihubungkan dengan dimensi assurance, berdasarkan grafik diagram
IV.10 tampak sebagian besar jawaban responden menunjukkan
persetujuan terhadap indikator yang ditanyakan. Responden atau nasabah
menilai kemampuan bank syariah menanamkan kepercayaan kepada
nasabah. Secara umum memang tampak pada bank syariah saat transaksi
tanpa ada potongan bunga (ribah) sehingga nasabah tersebut percaya
untuk mengelolah uang, dan menjamin keamanan uang mereka. Begitu
juga dengan keryawan memiliki pengetahuan sistem dan produk bank
syariah yang dirasakan cukup meskipun keamanan dalam transaksi yang
dinilai kurang baik tetapi karena prinsip pelayanan sudah dinilai cukup
baik oleh responden maka hal tersebut tidak menjadi masalah yang
serius. Hal tersebut menyebabkan nasabah loyal yang dapat ditunjukkan
oleh kesetiaan mereka untuk tetap menggunakan bank syariah.

e. Dihubungkan dengan dimensi emphaty, berdasarkan grafik diagram IV.
11 sangat besar jawaban responden menunjukkan persetujuan terhadap
indikator yang ditanyakan. Responden atau nasabah menilai karyawan
memberikan pelayanan dengan sapa, senyum dan salam. Secara umum
memang tampak karyawan bank syariah tersebut saat nasabah melakukan
transaski selalu memberikan sapaan yang sangat baik dengan senyum
yang baik serta salam saat nasabah tersebut sudah melakukan transaksi,
sehingga nasabah tersebut menilai karyawan bank syariah sangat sopan
dan santun. Begitu juga dengan karyawan memberikan pelayanan yang

adil tanpa melihat status yang dirasakan sangat baik karena karyawan
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bank syariah tidak melihat nasabah tersebut dari golongan status baik
dari status sosial baik yang miskin maupun yang kaya (high class).
Meskipun karyawan selalu menajlin komunikasi yang baik secara terus-
menerus (continue) yang dinilai kurang baik tetapi karena prinsip
pelayanan sudah dinilai baik oleh responden maka hal tersebut tidak
menjadi masalah yang begitu serius. Hal tersebut menyebabkan nasabah
loyal yang dapat ditunjukkan oleh kesetiaan mereka untuk tetap
menggunakan bank syariah.

Hasil penelitian ini mendukung penelitian yang pernah dilakukan
oleh Teuku Aliansyah, Hafasnuddin, dan Shabri (2012), dan
Darmansyah (2011). Dibandingkan dengan penelitian Ambardi Juniawan
(2014) dalam penelitiannya tidak berpengaruh, beda dengan hasil
penelitian ini yang berpengaruh karena karakteristik jenis bank syariah

tersebut sudah Perseroan Terbatas (go public).

2. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Nasabah dengan
mediasi Kepuasan Nasabah
Berdasarkan Full Model nilai t-hitung pada koefesien jalur yang
menghubungkan kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah dengan
mediasi kepuasan nasabah tidak signifikan (nilai t-hitung kepuasan terhadap
loyalitas sebesar 0,75 < 1,96), namun kualitas pelayanan terhadap kepuasan
signifikan sebesar 11,93 > 1,96. Kemudian dari gambar 1V.10 hasil standard

loading diatas dapat diperoleh interprestasi model sebagai berikut:



120

Persamaan Struktural
Loyalitas= 0,19* Kepuasan + 0,93* Kualitas Pelayanan

Berdasarkan model struktural diatas dapat dijelaskan bahwa
loyalitas dipengaruhi oleh kualitas pelayanan dengan mediasi kepuasan
nasabah. Namun dengan demikian pengaruh kualitas pelayanan yang
signifikan terhadap kepuasan nasabah sebesar 0,93 > 0,5 nasabah pada bank
syariah di kota Palembang, sedangkan kepuasan nasabah tidak signifikan
terhadap loyalitas nasabah sebesar 0,19 < 0,5 nasabah pada bank syariah di
kota Palembang.

Hal tersebut bertentangan dengan hukum islam, karena hal tersebut
disebabkan nasabah yang menggunakan bank syariah merasa puas tetapi
nasabah tersebut tidak memiliki loyalitas, terlihat nasabah tersebut yang
sering menggunakan kartu rekening bank konvensional. Dalam hal ini terlihat
karakteristik responden dan hasil beberapa wawancara kepada nasabah
terlihat pada grafik diagram IV.3 pekerjaan responden sebagian besar
memilih lain-lain (seperti ibu rumah tangga, perawat/bidan, petani, buruh,
sopir, dan pensiunan), sehingga dapat alasan nasabah tersebut dapat dilihat
pada grafik diagram IV.5 dengan pertimbangan responden menggunakan
bank syariah dengan menjawab lain-lain, sehingga dapat dikatakan nasabah
menggunakan bank syariah hanya sebagai syarat formalitas saja, seperti
tabungan haji, dan hanya untuk pembayaran kuliah. Kemudian bank
konvensioanl memberikan bunga yang menjanjikan, dan akhirnya nasabah

tersebut memilih bank syariah hanya untuk menabung saja karena tanpa
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bunga. Dengan demikian sebagian besar nasabah yang beragama muslim
sering menggunakan kartu rekening bank konvensional, sehingga nasabah
tersebut tidak setia dan taat yang tidak sesuai dengan ajaran islam.
Seharusnya orang beragama muslim menggunakan rekening bank syariah
tersebut secara keseluruhan (kaffah), Sebagaimana Firman Allah Swt dalam

Al-Qur’an Surah Al-Baqarah Ayat 208 yang berbunyi:

) T gl 148 5 Bl Lol g ST 1,56 2l @l
Artinya: “Wahai orang-orang beriman! Masuklah ke dalam islam secara
keseluruhan, dan janganlah kamu ikuti langkah-langkah setan. Sungguh, ia

musuh yang nyata bagimu”.

Kemudian kepuasan tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah
dapat dijelaskan berdasarkan grafik diagram IV.12, tampak responden

memberikan penilaian:

a. Tampak sebagian besar jawaban responden menunjukkan persetujuan
terhadap indikator yang ditanyakan. Responden atau nasabah menilai
pelayanan pada bank syariah sudah sesuai dengan harapan. Secara umum
memang tampak melihat dimensi kualitas pelayanan (tangibles, reliability,
responsivenes, assurance, dan emphaty) yang sudah cukup baik memberikan
pelayanan terhadap nasabah yang bertransaksi pada bank syariah. Begitu juga
dengan pelayanan pada bank syariah secara keseluruhan memuaskan,

meskipun terhadap kemampuan karyawan pada bank syariah memuaskan
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dinilai kurang baik, tetapi karena prinsip pelayanan sudah dinilai cukup baik
oleh nasabah, sehingga nasabah tersebut merasakan kepuasan pelayanan yang
ditawarkan oleh bank syariah maka hal tersebut tidak menjadi masalah yang
begitu serius.

b. Berdasarkan grafik diagram IV. 13, tampak sebagian besar jawaban
responden menunjukkan ragu-ragu (netral) terhadap indikator yang ditanyakan.
Responden atau nasabah menyatakan netral terhadap pernyataan. Jawaban ini
mengindikasikan bahwa sebenarnya nasabah tidak yakin betul dengan
jawabannya, sehingga lebih mudah bagi mereka untuk pindah. Nasabah
tampaknya ragu-ragu tetap memilih bank syariah meskipun selalu memakai
rekening bank syariah dan sering menganjurkan kepada orang lain untuk
memakai rekening bank syariah. Hal tersebut menyebabkan nasabah tersebut
tidak begitu loyal, walaupun mereka tersebut merasakan kepuasan terhadap
kualitas pelayanan yang ditawarkan oleh bank syariah sehingga mereka
tersebut tidak setia pada bank syariah. Dengan demikian untuk lebih
mendorong loyalitas nasabah bank syariah sebaiknya melakukan sosialisasi
lebih intensif, baik dari variasi produk, pelayanan, serta pengetahuan mengenai

bank syariah.
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d. Analisis Pengaruh Langsung dan Tidak Langsung

Analisis pengaruh langsung dan tidak langsung ditujukan untuk
melihat seberapa kuat pengaruh suatu variabel dengan variabel lainnya
baik secara langsung, maupun secara tidak langsung. Interpretasi dari
hasil ini akan memiliki arti yang penting untuk menentukan strategi yang
jelas dalam rangka meningkatkan kepuasan nasabah maupun loyalitas
nasabah pada bank syariah di kota Palembang. Hasil perhitungan pengaruh
langsung dan tidak langsung, dan pengaruh total oleh LISREL adalah

sebagai berikut :

a) Pengaruh Langsung (Standardized Direct Effect)

Kualitas Pelayanan — 5 Loyalitas =0,66
(0,66)

b) Pengaruh Tidak Langsung (Standardized Indirect Effect)

Kualitas Pelayanan —— Kepuasan —» Loyalitas
(0,93) X 0,19) =0,18

¢) Pengaruh Total (Standardized Total Effect)

Pengaruh Langsung + Pengaruh Tidak Langsung
(0,66) # (0,18) =0,84

Berdasarkan hasil perhitungan diatas, mengenai pengaruh langsung
kualitas pelayanan, menunjukkan bahwa pengaruh langsung loyalitas (sebesar
0,66) sehingga dapat disimpulkan bahwa loyalitas memiliki pengaruh

langsung yang paling besar terhadap kualitas pelayanan (sebesar 0,66)
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Kemudian pengaruh tidak langsung dari kualitas pelayanan
terhadap kepuasan nasabah dan loyalitas nasabah. Melalui kepuasan nasabah
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh tidak langsung
yang lebih besar (sebesar 0,93) daripada loyalitas nasabah (sebesar 0,19).

Karena pengaruh langsung kualitas pelayanan terhadap loyalitas
(sebesar 0,66) lebih besar daripada pengaruh tidak langsung dari kualitas
pelayanan terhadap loyalitas nasabah melalui kepuasan nasabah (sebesar
0,19), maka kepuasan nasabah dalam penelitian ini merupakan variabel
intervening.

Kemudian hasil perhitungan pengaruh total dari kualitas pelayanan
dan kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah, menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan memiliki pengaruh total yang paling besar (sebesar 0,66)
terhadap loyalitas nasabah daripada pengaruh total dari kualitas pelayanan
terhadap loyalitas nasabah melalui kepuasan nasabah (sebesar 0,19).

Dari hasil analisis perhitungan pengaruh langsung, tidak langsung,
maupun pengaruh total antara variabel eksogen terhadap variabel endogen
dalam kasus ini sebagaimana diatas, menunjukkan bahwa dilakukan oleh
manajemen perusahaan pada bank syariah untuk meningkatkan loyalitas
nasabah agar lebih optimal lagi. Sedangkan untuk mengikatkan kepuasan

nasabah, faktor kualitas pelayanan memiliki peran yang paling besar.
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BABV
SIMPULAN DAN SARAN

A. Simpulan

Berdasarkan hasil analisis dan pengujian secara statistik terhadap data

penelitian ini, dapat disimpulkan sebagai berikut:

a)

b)

Kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah, sehingga kualitas
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah
pada bank syariah di kota Palembang. Berarti semakin baik kualitas
pelayanan maka loyalitas akan semakin meningkat pada bank syariah di
kota Palembang. Hal tersebut sesuai dengan ajaran islam yang dijelaskan
dalam Qur’an Surah Al-Bagarah Ayat 267 dan Qur’an Surah Al-Ahzab

Ayat 21. Dengan demikian kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah

dipertahankan.

Kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah dengan mediasi kepuasan
nasabah. Namun hanya kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah yang
signifikan, sedangkan loyalitas nasabah tidak signifikan pada bank
syariah di kota Palembang. Dengan kata lain nasabah tidak memiliki rasa
loyalitas pada bank syariah. Hal ini bertentangan dengan hukum islam
sesuai dengan Qur’an Surah Al-Baqarah Ayat 208. Dengan demikian
bank syariah lebih meningkatkan lagi loyalitas nasabah, dengan cara
melakukan sosialisasi yang lebih intensif kepada nasabah, baik dari

variasi produk, pelayanan, serta pengetahuan mengenai bank syariah.
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B. Saran
1. Bagi Perusahaan
Berdasarkan hasil pembahasan untuk meningkatkan loyalitas pada bank
syariah di kota Palembang agar lebih optimal maka yang harus dilakukan
oleh manajemen bank syariah adalah memberikan sosialisasi lebih intensif
kepada nasabah, baik variasi produk, pelayanan, serta pengertahuan

mengenai bank syariah.

2. Bagi Penelitian Sebelumnya

a. Hendaknya memperbanyak indikator agar setelah di uji selanjutnya
(direspesifikasi) indikatornya tidak habis

b. Membuat penelitian mengenai pernyataan efektivitas sosial, dan

permasalahan nasabah bank syariah terhadap bank syariah.
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Lampiran: 1

No Responden:

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP LOYALITAS
NASABAH DENGAN KEPUASAN NASABAH SEBAGAI VARIABEL
INTERVENING PADA BANK SYARIAH DI KOTA PALEMBANG

Petunjuk pengisian kuesioner :
1. Bacalah instruksi umum yang diberikan di awal pertanyaan.
2. Jawablah seluruh pertanyaan, tanpa ada yang terlewati.
3. Dalam pengisian pertanyaan tersebut diharapkan dengan kejujurannya.

4. Dalam pengisian kuesioner tersebut hanya untuk data penelitian skripsi.

H‘J‘“C)“JJ“&‘H%

I. Indentitas Responden
Isikan jawaban Anda pada tempat yang sudah disediakan dan beri tanda
(X) pada jawaban yang Anda pilih.

1. Usia (tahun) :
1. <30 4. > 50- 60
2. >30-40 5. >60
3. 40-50
2. Pendidikan terakhir Anda (ijazah terakhir yang dimiliki) :
1. SMP/Sederajat 4. Sarjana (S1)
2. SMU/Sederajat 5. Magister (S2)
3. Akademi/Diploma 6. Doktor (S3)
3. Pekerjaan Anda saat ini :
1.  Pelajar/Mahasiswa 4. PNS
2. Karyawan Swasta 5. Lain- Lain: (Tuliskan......................... )

3. Wiraswasta

4. Sudah berapa lama Anda menjadi nasabah Bank Syari’ah:

1. < tahun 3. 2- 3 tahun
2. 1-2tahun 4. > 3 tahun
5. Pertimbangan apa Anda menggunakan Bank Syari’ah:
1. Syari’ah 4. Nama Baik
2. Kemudahan 5. Lain- lain: (Tuliskan......................... )

3. Fasilitas dan Pelayanan
6. Apakah Anda mengetahui persis dengan Bank Syariah:
I. Ya

2. Tidak



IL Isikan jawaban Anda pada tempat yang sudah disediakan dan beri tanda (X) pada
kotak disediakan.

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

Kualitas Pelayanan

No

Pertanyaan

Skala Pengukuran

1 [2]3T4]s

Bukti Fisik (Tangible)

Penampilan fisik gedung bank syariah di kota Palembang sangat
baik

Penampilan karyawan bank syariah di kota Palembang menarik

Sarana dan prasarana bank syariah di kota Palembang mendukung

Fasilitas ruang antrian (tempat duduk, AC, dan lain- lain) yang
dimiliki oleh bank syariah di kota Palembang membuat Anda
nyaman dalam bertransaksi

Keandalan (Reliability)

Pihak bank syariah di kota Palembang dalam menangani Anda
memberikan kemudahan prosedur pelayanan kepada Anda

Pihak bank syariah di kota Palembang dalam memberikan
pelayanan sesuai dengan perjanjian

Karyawan bank syariah di kota Palembang mampu menyelesaikan
setiap transaksi nasabah dengan cepat, dan tepat waktu

Karyawan di bank syariah di kota Palembang melakukan

o pencatatan dengan teliti dalam bertransaksi
Daya Tanggap (Responsiveness)
1 Karyawan bank di kota Palembang selalu bersedia, tanggap dalam
melayani nasabah
2 Karyawan bank di kota Palembang memberikan tindakan yang
cepat dalam menangani transaksi dan merespon keluhan Anda
Karyawan bank syariah di kota Palembang memberikan solusi
3 | yang tepat dalam memecahkan masalah Anda, penyampaian
informasi yang akurat, tepat, dan terpercaya
4 Pihak bank syariah di kota Palembang selalu bersedia membantu
Anda
Jaminan (Assurance)
1| Karyawan bank syariah di kota Palembang memiliki pengetahuan
yang memadai mengenai sistem perbankan, dan produk- produk
bank
2 | Karyawan bank syariah di kota Palembang selalu bersikap ramah,
sopan terhadap Anda.
3 | Menurut Anda, pihak bank syariah di kota Palembang dapat
membuat Anda merasa aman dalam bertransaksi
4 | Kihak bank syariah di kota Palembang dapat dipercaya untuk
mengelola uang Anda, menjamin keamanan uang Anda tanpa biaya
bunga
Empati ( Empathy)

Karyawan bank syariah di kota Palembang selalu menjalin
komunikasi dengan Anda secara baik, secara terus- menerus

Karyawan bank syariah di kota Palembang selalu memberikan
perhatian atas kebutuhan, keinginan Anda

Karyawan bank syariah di kota Palembang memberikan pelayanan
yang adil tanpa melihat status Anda

Karyawan bank syariah di kota Palembang memberikan pelayanan

dengan sapa, senyum, dan salam




IIL. Pernyataan-pernyataan di bawah ini adalah untuk mengetahui kepuasan
dan loyalitas anda terhadap Bank Syariah di Kota Palembang. Berilah
tanda (X) pada jawaban yang anda pilih.

1. Sangat Tidak Setuju
2. Tidak Setuju
3. Netral
4. Setuju
5. Sangat Setuju
Kepuasan Nasabah dan Loyalitas Nasabah
Skala
No Pertanyaan Pengukuran
1[2([3]4]5
Kepuasan Nasabah
1 Kemampuan karyawan bank syariah di Kota
Palembang sudah memuaskan
Anda merasa senang setelah menjalani transaksi bank
2 | syariah di Kota Palembang sudah sesuai dengan
harapan Anda
3 Pelayanan yang diberikan bank syariah di Kota
Palembang sudah sesuai dengan harapan
4 Pelayanan bank syariah di Kota Palembang secara
keseluruhan memuaskan
Anda merekomendasikan kepada rekan Anda yang
5 | belum memiliki rekening bank syariah di Kota
Palembang
Loyalitas Nasabah
1 Anda selalu memakai kartu rekening bank syariah di
Kota Palembang
Anda sering menganjurkan kepada orang lain untuk
2 | memakai kartu rekening bank syariah di Kota
Palembang
3 Apapun yang terjadi Anda tetap memilih bank syariah
di kota Palembang
4 Anda sering memakai kartu rekening bank
konvensional di Kota Palembang
Meskipun bank konvensional kualitas pelayanannya
5 | lebih menarik saya tetap memilih bank syariah di Kota
Palembang
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Lampiran: 4

Variabel Kualitas Pelayanan (X)

Dimensi Variabel Tangibles (X1)

Warning # 849 in column 23.

Text: in ID

The LOCALE subcommand of the SET command has an invalid parameter. It could
not be mapped to a valid backend locale.
CORRELATIONS
/VARIABLES=Q1 02 Q3 Q4 TOTAL
/PRINT=TWOTAIL NOSIG
/MISSING=PAIRWISE.
Correlations
Correlations
X2 X3 X4 TOT
Pearson Corelation 1 154 a4z 579" 745 |
X1 Sig. (2-tailed) .343 .004 .000 .000
N 40 40 40 40 40
Pearson Correlation 154 1 275 120 508"
X2 Sig. (2-tailed) .343 .086 460 .001
N 40 40 40 40
Pearson Correlation 4427 275 1 443" 786"
X3 Sig. (2-tailed) 004 .086 .004 .000
N 40 40 40 40
Pearson Correlation 579" .120 4437 1 787"
X4 Sig. (2-tailed) 000 .460 .004 .000
N 40 40 40 40
Pearson Correlation 745~ 506" 786" 787" 1
TOT Sig. (2-tailed) .000 .001 .000 .000
N 40 40 40 40 40

**_ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

RELIABILITY

/VARIABLES=Q1 Q2 Q3 Q4

/SCALE ( 'ALL VARIABLES') ALL

/MODEL=ALPHA.
Reliability
Scale: ALL VARIABLES
Case Processing Summary
N %
Valid 40 100.0
Cases Excluded” 0 0
Total 40 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of items
642 4




Dimensi Variabel Reliability (X2)

CORRELATIONS
/VARIABLES=0Q1 Q2 Q3 Q4 TOTAL
/PRINT=TWOTAIL NOSIG

/MISSING=PAIRWISE.
Correlations
Correlations
X1 X2 X3 X4 TOT
Pearson Correlation 1 .299 495 445 .760
X1 Sig. (2-tailed) .061 .001 .004 .000
N 40 40 40 40
Pearson Correlation .299 1 4047 302 7017
X2 Sig. (2-tailed) 061 .010 012 .000
N 40 40 40 40 40
Pearson Correlation 495~ 404" 1 4017 7637
X3 Sig. (2-tailed) .001 .010 010 .000
N 40 40 40 40 40
Pearson Correlation 445~ 392 401 1 7537
X4 Sig. (2-tailed) .004 012 .010 .000
N 40 40 40 40
Pearson Correlation 760" 701”7 763" 753" 1
TOT Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 40 40 40 40 40

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

RELIABILITY

/VARIABLES=Ql Q2 Q3 Q4

/SCALE ("ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA.

Reliability
Scale: ALL VARIABLES
Case Processing Summary
N %
Valid 40 100.0
Cases Excluded® 0 0
Total 40 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of items
731 4




Dimensi Variabel Responsiveness (X3)

CORRELATIONS
/VARIABLES=Ql Q2 Q3 Q4 TOTAL
/PRINT=TWOTAIL NOSIG

/MISSING=PAIRWISE.
Correlations
Correlations
X1 X2 X3 X4 TOT
Pearson Correlation 1 465 003 235 598 |
X1 Sig. (2-tailed) .002 .988 145 .000
N 40 40 40 40 40
Pearson Correlation 465~ 1 396 .208 718"
X2 Sig. (2-tailed) 002 011 198 .000
N 40 40 40 40 40
Pearson Correlation .003 396" 1 5237 7137
X3 Sig. (2-tailed) 988 01 .001 .000
N 40 40 40 40 40
Pearson Correlation 235 .208 523" 1 735"
X4 Sig. (2-tailed) .145 198 .001 .000
N 40 40 40 40 40
Pearson Correlation 598" 718" 7137 7357 1
TOT Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 40 40 40 40 40

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

RELIABILITY

/VARIABLES=Q1 Q2 Q3 Q4

/SCALE ('ALL VARIABLES') ALL

/MODEL=ALPHA .
Reliability
Scale: ALL VARIABLES
Case Processing Summary
N %
Valid 40 100.0
Cases Excluded® 0 .0
Total 40 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
632 4




Dimensi Variabel Assurance (X4)

CORRELATIONS
/VARIABLES=Ql Q2 Q3 Q4 TOTAL
/PRINT=TWOTAIL NOSIG
/MISSING=PAIRWISE.

Correlations
Correlations
X1 X2 X3 X4 TOT
Pearson Correlation 1 457 428" 405 759
X1 Sig. (2-tailed) .003 .006 .009 .000
N 40 40 40 40 40
Pearson Correlation 4577 1 668~ 508" 854~
X2 Sig. (2-tailed) .003 .000 .000 .000
N 40 40 40 40
Pearson Correlation 428" 668~ 1 4207 785"
X3 Sig. (2-tailed) .006 .000 .007 .000
N 40 40 40 40 40
Pearson Correlation 405” 598" 4207 1 753"
X4 Sig. (2-tailed) .009 .000 .007 .000
N 40 40 40 40
Pearson Correlation 759" 854" 785~ 753" 1
TOT Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 40 40 40 40 40

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

RELIABILITY

/VARIABLES=Q1 Q2 Q3 Q4

/SCALE ('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA.

Reliability
Scale: ALL VARIABLES
Case Processing Summary
N %
Valid 40 100.0
Cases Excluded” 0 .0
Total 40 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.
Reliability Statistics
Cronbach’'s Alpha | N of ltems
.789 4




Dimensi Variabel Emphaty (X5)

CORRELATIONS
/VARIABLES=Ql Q2 Q3 Q4 TOTAL
/PRINT=TWOTAIL NOSIG

/MISSING=PAIRWISE.
Correlations
Correlations
X1 X2 X3 X4 TOT
Pearson Correlation 1 654 425 345 732
X1 Sig. (2-tailed) .000 006 029 000
N 40 40 40 40 40
Pearson Correlation 654" 1 706" AT4 867"
X2 Sig. (2-tailed) 1000 .000 002 000
N 40 40 40 40
Pearson Correlation 425~ 708" 1 727" 882"
X3 Sig. (2-tailed) 006 .000 .000 .000
N 40 40 40 40
Pearson Correlation 345" A747 727" 1 784"
X4 Sig. (2-tailed) .029 .002 .000 .000
N 40 40 40 40 40
Pearson Correlation 732" 867" 882" 784~ 1
TOT  Sig. (2-tailed) .000 000 .000 .000
N 40 40 40 40 40

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

RELIABILITY

/VARIABLES=Q1 Q2 Q3 Q4

/SCALE ('ALL VARIABLES') ALL

/MODEL=ALPHA.
Reliability
Scale: ALL VARIABLES
Case Processing Summary
N %
Valid 40 100.0
Cases Excluded” 0 .0
Total 40 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of ltems
834 4




Variabel Kepuasan (Z)

CORRELATIONS
/VARIABLES=Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 TOTAL
/PRINT=TWOTAIL NOSIG
/MISSING=PAIRWISE.

Correlations
Correlations
X1 X2 X3 X4 X5 oT
Pearson Correlation 1 389 414 475 .278 840
X1 Sig. (2-tailed) 013 .008 .002 082 .000
N 40 40 40 40 40
Pearson Correlation .389° 1 483" 576" 520" 7517
X2 Sig. (2-tailed) 013 002 .000 .001 .000
N 40 40 40 40 40 40
Pearson Correlation A147 483" 1 673" 548" 808~
X3 Sig. (2-tailed) 008 .002 .000 .000 .000
N 40 40 40 40 40 40
Pearson Correlation 4757 576" 673" 1 662" 878"
X4 Sig. (2-tailed) 002 .000 .000 .000 .000
N 40 40 40 40 40 40
Pearson Correlation .278 5207 548"~ 6627 1 797"
X5 Sig. (2-tailed) .082 .001 .000 .000 .000
N 40 40 40 40 40 40
Pearson Correlation 840" 7517 808" 878" 797" 1
TOT Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 40 40 40 40 40 40

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

RELIABILITY
/VARIABLES=Ql Q2 Q3 Q4 TOTAL
/SCALE('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA.

Reliability
Scale: ALL VARIABLES
Case Processing Summary
N %
Valid 40 100.0
Cases Excluded® 0 .0
Total 40 100.0

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

Rellability Statistics

Cronbach's Alpha

N of ltems

.834

5




Variabel Loyalitas (Y)

CORRELATIONS
/VARIABLES=Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 TOTAL
/PRINT=TWOTAIL NOSIG
/MISSING=PAIRWISE.

Correlations
Correlations
X1 X2 X3 X4 X5 TOT

Pearson Correlation 1 389 414 475 278 640
X1 Sig. (2-tailed) 013 .008 002 .082 .000

N 40 40 40 40 40 40

Pearson Correlation 389" 1 4837 576" 520" 7517
X2 Sig. (2-tailed) 013 .002 .000 .001 .000

N 40 40 40 40 40

Pearson Correlation 4147 4837 1 873" 548" 808"
X3 Sig. (2-tailed) .008 .002 .000 .000 .000

N 40 40 40 40

Pearson Correlation 475" 576" 6737 1 662" 878"
X4 Sig. (2-tailed) .002 .000 .000 .000 .000

N 40 40 40 40 40 40

Pearson Correlation 278 520" 548" 662" 1 797"
X5 Sig. (2-tailed) .082 .001 .000 .000 .000

N 40 40 40 40 40

Pearson Correlation 8407 7517 808" 878" 797" 1
TOT Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000

N 40 40 40 40 40 40

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

RELIABILITY
/VARIABLES=Q1 Q2 Q3 Q4 TOTAL
/SCALE ('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA.

Reliability
Scale: ALL VARIABLES
Case Processing Summary
N %
Valid 40 100.0
Cases Excluded” 0 .0
Total 40 100.0

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

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
714 5




Lampiran: 5
HASIL PRINT OUT PATH DIAGRAM FULL MODEL

Raw Data from file 'D:\MY DOCUMENT\New folder\iman\248.PSF'
Sample Size =248

Latent Variables X1 X2 X3 X4X5XYZ
Relationships

X1.1-X1.4=X1

X2.1-X2.4=X2

X3.1-X3.4=X3

X4.1-X4.4=X4

X5.1-X5.4=X5

X1 X2 X3 X4 X5=X

YIY2Y3Y5=Y

Z172737425=7

Y=X

Y=XZ

7Z=X

Path Diagram

End of Problem

DATE: 2/29/2016
TIME: 10:09
LISREL 870
BY
Karl G. Joreskog & Dag S6rbom
This program is published exclusively by
Scientific Software International, Inc.
7383 N. Lincoln Avenue, Suite 100

Lincolnwood, IL 60712, U.S.A.

Phone: (800)247-6113, (847)675-0720, Fax: (847)675-2140
Copyright by Scientific Software International, Inc., 1981-2004
Use of this program is subject to the terms specified in the
Universal Copyright Convention.

Website: www.ssicentral.com
The following lines were read from file DAMY DOCUMENT\New folder\iman'ZUHDIL. SPJ:
Raw Data from file 'D:\MY DOCUMENT\New folder\iman\248.PSF
Sample Size = 248
Latent Variables X1 X2 X3X4X5XY Z
Relationships
X1.1-X1.4=X1
X2.1-X2.4=X2
X3.1-X3.4=X3
X4.1-X4.4=X4
X5.1-X5.4=X5
X1 X2 X3 X4 X5=X
YIY2Y3Y5=Y
Z1Z2 73 74 257
Y=X
Y=XZ
=X
Path Diagram
End of Problem
Sample Size= 24




Covariance Matrix

XLl X112 X13 X14 X21 X2.2
X1.1 0.81
X1.2 042 071
X13 043 051 1.04
X1l4 034 041 046 0.83
X2.1 037 034 041 036 1.04
X22 030 036 051 039 050 095
X23 045 040 056 046 054 0.53
X24 040 037 041 043 039 040
X3.1 042 043 054 040 048 048
X32 046 041 056 041 049 039
X33 038 039 045 042 034 040
X34 042 037 040 039 025 031
X4.1 033 034 039 035 028 037
X42 039 044 048 041 035 0.46
X43 030 037 037 043 027 031
X44 028 032 038 037 027 027
X5.1 041 035 042 031 034 030
X52 039 035 046 036 036 027
X53 031 032 034 044 026 029
X54 035 028 034 035 034 036
Z1 036 032 0.51 032 038 041
Z2 036 031 041 030 031 035
Z3 037 035 039 033 034 032
Z4 037 034 043 033 039 028
Z5 023 028 034 031 020 021
Y1 034 033 047 027 030 027
Y2 037 038 048 039 031 030
Y3 037 035 045 029 044 032
YSs 019 022 036 024 031 0.23
Covariance Matrix
X23 X24 X3.1 X32 X33 X34
X2.3 1.26
X24 046 095
X3.1 058 045 1.13
X32 057 046 077 1.22
X33 041 037 042 047 098
X34 041 034 042 040 053 097
X41 024 028 037 031 041 036
X42 034 039 027 029 035 042
X43 037 031 0.31 033 035 037
X44 039 035 026 032 038 033
X51 042 025 038 042 046 036
X52 041 029 034 048 040 040
X53 037 029 032 034 041 044
X54 037 036 033 034 044 032
Z1 037 034 038 039 038 030
Z2 040 033 036 042 038 037
Z3 040 031 042 050 044 039
Z4 040 036 047 051 039 040
Z5 023 026 033 023 019 025
Y1 0.36 0.30 0.36 035 0.25 0.20
Y2 040 034 040 041 030 032
Y3 048 035 047 050 038 033
YSs 037 026 032 028 030 026



Covariance Matrix

X4.1  X42 X43 X44 X51 XS52

X4.1 1.19

X42 053 1.07

X43 042 052 107

X44 030 034 047 090

X5.1 027 038 039 035 118

X52 034 043 037 036 049 096

X53 028 039 052 04 033 038

X54 039 034 040 036 028 038
Zl 030 046 038 035 035 038
Z2 026 038 037 033 038 038
Z3 033 039 034 030 040 038
Z4 029 032 032 031 033 039
Z5 022 022 025 025 031 026
YI 016 030 032 026 033 034
Y2 023 029 036 029 040 032
Y3 022 036 032 037 048 041
Y5 020 018 022 024 042 028

Covariance Matrix

X53 X54 Z1 Z2 Z3 Z4

X53 095

X5.4 041 070
Zl 034 040 079
Z2 038 031 049 066
Z3 042 033 036 042 080
Z4 033 037 038 037 047 083
Z5 020 024 019 020 031 032
Yl 023 021 036 033 033 025
Y2 025 027 032 031 037 034
Y3 034 028 035 033 038 037
Y5 022 018 017 024 027 027

Covariance Matrix

z5 Yl Y2 Y3 Y5

Z5 118

YI 048 099

Y2 063 045 1.08

Y3 026 049 043 1.00

Y5 030 038 024 038 0388

Number of Iterations = 38
LISREL Estimates (Maximum Likelihood)

Measurement Equations

X1.1=0.62*X1, Errorvar.= 0.42 , R*= 0.48
(0.042)
10.01
X1.2=0.63*X1, Errorvar.= 0.32 , R*= 0.55
(0.059) (0.033)
10.71 9.55
X1.3 =0.76*X1, Errorvar.= 0.47 , R*=0.55
(0.071) (0.049)
10.69 9.57



X1.4=0.62*X1, Errorvar=0.44 ,R?*= 047
(0.063) (0.044)

9.94 10.03
X2.1=0.67*X2, Errorvar.=0.59 , R*=0.43
(0.061)

9.65
X2.2=0.67*X2, Errorvar.=0.50 ,R?=0.48
(0.074) (0.053)

9.09 9.33
X2.3=0.78*X2, Errorvar.= 0.64 , R?=0.49
(0.085) (0.070)

9.19 923
X2.4=0.63*X2, Errorvar.=0.56 . R?=0.41
(0.073) (0.057)

8.58 9.75
X3.1=0.74*X3, Errorvar.=0.58 , R*=0.49
(0.060)

9.56
X3.2=0.77*X3, Errorvar.= 0.63 , R?=0.49
(0.077) (0.065)

10.01 9.56
X3.3=0.68*X3, Errorvar.=0.52 , R*= 047
(0.069) (0.054)

9.84 9.67
X3.4=0.64*X3, Errorvar=0.57 ,R*=0.42
(0.068) (0.057)

9.30 9.97
X4.1=0.61*X4, Errorvar.=0.81 ,R?=0.32
(0.081)

10.09
X4.2=0.72*X4, Errorvar.= 0.55 ,R?=048
(0.092) (0.062)

7.78 8.98
X4.3 =0.71*X4, Errorvar.=0.57 , R*=0.47
(0.092) (0.062)

7.72 9.09
X4.4 =0.59*X4, Errorvar.=0.55 , R*=0.39
(0.081) (0.057)

7.28 9.70
X5.1=0.63*X5, Errorvar.=0.79 , R2=0.33
(0.077)

10.35
X5.2=0.66*X5, Errorvar=0.53 , R*=0.45
(0.081) (0.054)

8.12 9.76
X5.3 =0.61*X5, Errorvar.=0.58 , R?=0.39
(0.079) (0.057)

7.75 10.08
X5.4=0.58*X5, Errorvar.=0.37 , R?=0.47
(0.070) (0.038)

8.28 9.58
Z1 =0.65*Z, Errorvar.=0.37 ,R*=0.53
(0.038)

9.62
Z2=0.63*Z, Errorvar.=0.26 , R*=0.61
(0.054) (0.028)

11.82 9.00
Z3 =0.65*Z, Errorvar.=0.38 ,R*=0.53
(0.059) (0.039)

11.01 9.62
74 =0.64*Z, Errorvar.=0.42 ,R*=0.49
(0.060) (0.043)




10.57 9.86
75=0.43*Z, Errorvar.= 1.00 , R?=0.16
(0.073) (0.092)

5.94 10.88
Y1=0.66*Y, Errorvar.=0.56 , R* = 0.4
(0.061)

9.17
Y2 =0.64*Y, Errorvar.= 0.67 , R*=0.38
(0.080) (0.070)

8.05 9.61
Y3 =0.72*Y, Errorvar=0.48 ,R*=0.52
(0.080) (0.057)
9.10 8.35

Y5=0.51*Y, Errorvar.=0.63 , R*=0.29
(0.070) (0.062)
7.19 10.12

Structural Equations

X1 =0.97*X, Errorvar.=0.067 , R*=0.93
(0.083) (0.039)
11.60 1.75
X2 =0.89*X, Errorvar=0.21 ,R*=0.79
(0.089) (0.062)

10.01 3.40
X3=0.93*X, Errorvar.=0.13 ,R*=0.87
(0.082) (0.050)

11.33 2.66
X4 =0.87*X, Errorvar.=0.25 , R*= (.75
(0.11) (0.078)

B.25 3.21
X5=0.95*X, Errorvar.= 0.089 , R*=0.91
(0.10) (0.053)

9.14 1.68
Y =0.19*Z + 0.65*X, Errorvar.= 0.32 ,R*=0.68
(0.25) (0.25) (0.081)

0.75 2.6l 393

Z=0.93*X, Errorvar=0.14 ,R*=0.86
(0.078) (0.043)
11.93 3.29

Reduced Form Equations

X1=0.97*X, Errorvar.= 0.067, R* = 0.93
(0.083)
11.60
X2 =0.89*X, Errorvar.= 0.21, R?=0.79
(0.089)
10.01
X3 = 0.93*X, Errorvar.=0.13, R*= 0.87
(0.082)
11.33
X4 = 0.87*X, Errorvar.= 0.25, R?=0.75
(0.11)
8.25
X5 =0.95*X, Errorvar.= 0.089, R*= 0.91
(0.10)
9.14
Y =0.82*X, Errorvar.= 0.32, R*= 0.68
(0.088)
9.34



Z2=0.93*X, Errorvar.= 0.14, R* = 0.86
(0.078)
11.93

Correlation Matrix of Independent Variables
X

1.00

Covariance Matrix of Latent Variables

X1 X2 X3 X4 X5 Y
X1 1.00
X2 08 100
X3 0% 083 100
X4 084 077 081 1.00
X5 092 085 089 083 1.00
Y 08 073 077 071 079 1.00
Z 08 082 08 08 088 079
X 097 089 09 087 095 082

Covariance Matrix of Latent Variables

Z
X

z

1.00
0.93

X

Goodness of Fit Statistics

Degrees of Freedom = 369
Minimum Fit Function Chi-Square =-738.85 (P = 0.0)
Normal Theory Weighted Least Squares Chi-Square = -737.89 (P = 0.0)
Estimated Non-centrality Parameter (NCP) = 368.89
90 Percent Confidence Interval for NCP = (295.36 ; 450.20)
Minimum Fit Function Value = 2.99
Population Discrepancy Function Value (F0) = 1.49
90 Percent Confidence Interval for FO=(1.20 ; 1.82)
Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) = 0.064
90 Percent Confidence Interval for RMSEA = (0.057 ; 0.070)
P-Value for Test of Good Fit (RMSEA < 0.05) = 0.00054
Expected Cross-Validation Index (ECVI) = 3.52
90 Percent Confidence Interval for ECVI=(3.22 ; 3.85)
ECVI for Saturated Model = 3.52
ECVI for Independence Model = 60.73

Chi-Square for Independence Model with 406 Degrees of Freedom = 14941.61
Independence AIC = 14999.61
Model AIC = 869.89
Saturated AIC = 870.00
Independence CAIC = 15130.50
Model CAIC = 1167.78
Saturated CAIC = 2833.34

Normed Fit Index (NFI) = 0.95
Non-Normed Fit Index (NNFI) =0.97
Parsimony Normed Fit Index (PNFI) = 0.86
Comparative Fit Index (CFI) =0.97
Incremental Fit Index (IFI) = 0.97
Relative Fit Index (RFI) =0.95



Critical N (CN) = 146.46

Root Mean Square Residual (RMR) = 0.055
Standardized RMR = 0.055
Goodness of Fit Index (GFI) = 0.83
Adjusted Goodness of Fit Index (AGFI) = 0.80
Parsimony Goodness of Fit Index (PGFI) = 0.70

The Modification Indices Suggest to Add the

Pathto from  Decrease in Chi-Square New Estimate
X1.2 X5 10.8 -0.84
X311 X4 15.0 -0.58
X3.1 X5 10.6 -0.87
X32 X4 14.4 -0.60
X33 X5 10.1 0.79
X44 X5 94 0.53
X51 Y 12.0 0.52
X53 X4 10.1 0.49
Z5 Y 31.6 0.89
Yl X3 9.8 -0.44
X3 X4 12.3 -0.53
X4 X3 123 -0.99
X4 X5 16.3 1.75
X5 X4 16.3 0.62

The Modification Indices Suggest to Add

an Error Covariance

Between and Decrease in Chi-Square New Estimate
X4 X3 12.3 -0.13
X5 X4 16.3 0.16
X3.2 X3l 41.2 0.31
X33 X3.1 9.7 -0.13
X34 X32 8.8 -0.13
X34 X33 10.0 0.13
X42 X32 8.1 -0.12
X4.4 X42 95 -0.14
X53 Xl4 8.9 0.10
X53 X43 15.7 0.16
X54 X33 8.5 0.09
X54 X5 7.9 -0.11
Z1 X1.3 8.0 0.08
Z1 X54 8.4 0.08
22 Z1 25.1 0.13
Z3 Z1 9.2 -0.09
Yl Z5 15.5 0.20
Y2 Z5 393 0.35
Y5 X5.1 10.5 0.16

Time used: 0.811 Seconds



Lampiran: 6

Pengujian Loading Factor Variabel Kualitas Pelayanan

XLl |=0.s3
Ki2 |[=o0.e4
X113 [|=o0.47
Xi4  [=0.80
X1  [=o.se
X2 |-*o.sz
X131 [=o.a
X214 |0z
X31 |[=o.5:1
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Chi-Square=367.54, df=165, P-value=0.00000, RMSEA=0.070




Pengujian t-value Kualitas Pelayanan
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Pengujian Loading Factor Kepuasan
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Pengujian t-value Kepuasan
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Pengujian Setelah Loading Factor Loyalitas
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Path Diagram Hasil Pendugaan Full Model berdasarkan t-value
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Path Diagram Hasil Pendugaan Full Model berdasarkan Loading Factor/
Standar Loading
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Lampiran: 7

Gambar 1. Tampilan Gedung Kantor Cabang
Bank BRI Syariah di Jalan Kapten Rivai

Gambar 2. Aktivitas Customer Service Kantor Cabang Bank BRI Syariah



Gambar 4. Penyebaran Kuesioner ke Nasabah Gambar 4. Penyebaran kuesioner
saat transaksi berlangsung

A

: v
Gambar 5. Nasabah saat mengisi kuesioner Gambar 6. Wawancara pada Nasabah
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Gambar 7. Tampilan Gedung Kantor Ca
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Gambar 8. Tampilan Banking Hall Kantor Gambar 9. Aktivitas Nasabah Saat
Cabang Bank Mandiri Syariah bertansaksi di Ruang Tunggu
Jalan Demang Lebar Daun




= AS AGANR/

A

Lkonomi Ishin No. Q0L SKBAN-PT AK-XV/S/1/2013

Jenderal A, Yani/ TL. Banten Navprus B UM L3 Ulu Palembang Kode Pos 30263 Telp. (0711) 513386 Fax. (0711) 513078

emperhatikan

enimbang

engingat

enetapkan
artama

:dua

stiga

mbusan :

Bapak Rektor UMP
Yang bersangkutan

Arsif

ois
drmam b b

DEKAN FAKULTAS AGAMA ISLAM
UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH PALEMBANG
Nomor : {4/ 77_ IKpts/FAI UMP/X1/2015

Tentang

PENUNJUKAN PEMBIMBING SKRIPSI MAHASISWA
PROGRAM STUDI EKONOMI SYARI'AH

FAKULTAS AGAMA ISLAM UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH PALEMBANG
Dekan Fakultas Agama Islam Universitas Muhammadiayh Palembang

1.

o

Surat Rektor Universitas Muhammadiyah Palembang No.145/C-13/Kpts/UMP/X/1996
tanggal 18 Jum.Akhir 1417 H/01 Oktober 1996

Surat Permohonan Mahasiswa Nama : Iman Zuhdi, tanggal 12 Nopember 2015
Program Studi Ekonomi Syari'ah Fakultas Agama Islam Universitas Muhammadiyah
Palembang Perihal judul skripsi.

bahwa untuk pelaksanaan tugas pembimbing terhadap penyelesaian skripsi mahasiswa
perlu ditunjuk Dosen Fakultas Agama Islam Universitas Muhammadiyah Palembang
yang memenuhi persyaratan masing-masing menjadi Pembimbing | dan Il.

bahwa sehubungan dengan butir a tersebut di atas perlu menerbitkan Surat
Keputusan sebagai pedoman dan landasan hukumnya

Undang-Undang No. 20 Th. 2003 tentang Sistem Pendidikan Nasional;

Peraturan Pemerintah No. 19 Th. 2007, tentang Standar Pendidikan Nasional;

Kpts. Menteri Agama RI No. 45 Th. 1996 tentang Pendirian Fakultas Agama Islam Universitas
Muhammadiyah Palembang;
Keputusan Badan Akreditasi Nasional Perguruan Tinggi;

No. 027/SK/BAN-PT/Akreditasi/PT/I/2014, tentang Hasil Akreditasi Institusi Perguruan Tinggi;

No. 161/SK/BAN-PT/Akreditasi/S/VI/2014, tentang Hasil Akreditasi Prodi Ahwal Syakhsiyah;

No. 045/BAN-PT/IAK-XV/S1/X11/2012, tentang Hasil Akreditasi Prodi Komunikasi Penyiaran Islam;

No. 003/SK/BAN-PT/AK-XV/S1/2013, tentang Hasil Akreditasi Prodi Pendidikan Agama Islam;

No. 003/SK/BAN-PT/AK-XV/ISI/2013, tentang Hasil Akreditasi Prodi Ekoncmi Islam;

SK. PP, Muhammadiyah No. 19/SK-PP/II1.B/4.a/1999, tentang Qaidah PTM;

SK. PP. Muhammadiyah No. 132/KEP/1.0/D/2011, tentang Pengangkatan Rektor UM Palembang;

SK. PP. Muhammadiyah No. 186/KEP/I.3/D/2011, tentang Pengangkatan Dekan Fakultas Agama Islam
Universitas Muhammadiyah Palembang;

MEMUTUSKAN

Menunjuk Saudara-saudara

Diah Isnaini Asiati, S.E., M.M
Antoni, Drs., M.H.I

Berturut-turut sebagau Pembimbing | dan Il Skripsi mahasiswa

Nama : Iman Zuhdi

NIM : 642012020

Prog Studi : EKONOMI SYARI'AH

Judul Skripsi : PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP LOYALITAS NASABAH

DENGAN KEPUASAN NASABAH SEBAGAI VARIABEL INTERVENING
PADA BANK SYARI'AH DI KOTA PALEMBANG

Segala biaya yang timbul akibat dari diterbitkannya Keputusan ini dibebankan kepada

Anggaran Fakultas Agama Islam Universitas Muhammadiyah Palembang dan/atau dana

khusus yang disediakan untuk itu.

Keputusan ini berlaku sejak tanggal ditetapkan dan berakhir pada tanggal 12 Juni 2016 dan

dapat diperpanjang kembali selama 6 (enam) bulan berikutnya. Jika tidak selesai setelah
* masa perpanjangan ini, maka judul diganti baru dan SK ini dinyatakan tidak berlaku.

T EVASLAB Dl Paeg

Dikeluarkan di . Palembang
Pada Tanggal : 12 Nopember 2015

fAbu Hanifah, M.Hum
NIDN: 618325/ 0210086902



i
mandin
Syariah

PT Bank Syariah Mandiri

Kantor Cabang Palembang
JI. Demang Lebar Daun No. 08
Palembang
11 Januari 2016 Telp. (0711) 421919, 415986,
No. 18/0%-3/018 415749, 415824
Fax. (0711) 419952
: | www.syariahmandivi.co.id
Universitas Muhamadiyah
Palembang

Perihal: PERSETUJUAN PENELITIAN (RISET)
Reff: Surat No. 17/053-3/HCG tanggal 23 Desember 2015 perihal persetujuan penelitian (riset)

Assalamu’alaikum Wr.Wb.

Semoga Bapak/lbu dan seluruh jajaran staf Universitas Muhamadiyah Palembang senantiasa
dalam keadaan sehat wal 'afiat dan selalu mendapat taufik serta hidayah dari Allah SWT.

Menunjuk refferensi tersebut di atas, dengan ini kami sampaikan bahwa pelaksanaan riset
dalam rangka penulisan penelitian skripsi dapat dilaksanakan di PT Bank Syariah Mandiri
Cabang Palembang, dengan data sebagai berikut:

No Nama / NiM Jurusan / Universitas Judul Penelitian
1 | imam Zuhdi / | Manajemen/ Univ. Muhammadiyah | Pengaruh  kualitas  pelayanan
212012172 Palembang terhadap kepuasan nasabah dan
dampak loyalitas nasabah pada
Bank Syraiah di kota Palembang

Demikian kami sampaikan, atas perhatian dan kerjasama yang baik kami ucapkan terima kasih.
Wassalamu’alaikum Wr.Wb.
PT BANK SYARIAH MANDIRI

S (hbe

KemasErwan Huaalny




2 BINL

Palembang, 04 Desember 2015

Nomor : PBS/1/ 13%C
Lamp -

Kepada, Yth.

Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam
Universitas Muhammadiyah Palembang
Di Tempat

Hal : [zin Penelitian
Assalamu'alaikurm Warahmatullahi Wabarakatuh

Surat Saudara No. 1287/H- MP/X1/201 |

Menunjuk surat Saudara tersebut diatas, sehubungan dengan lzin Penelitian Mahasiswa
Universitas Muhammadiyah Palembang berikul .

|No:  Nama o NmM ~ Jurusan
| y I Iman Zuhdi 212012172 | Manajemen
L e

dengan ini kami sampaikan bahwa izin penelitian tersebut dapat diperkenankan sepanjang tidak
berkaitan dengan kerahasiaan Bank.

Demikian agar makium. Atas perhatian dan kerjasama Saudara kami ucapkan terimakasih.
Wassalamu'alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh

PT. Bank BNI Syariah
Kanior Cabang Palembang

-
BNI g
+ ;‘f

PT. Bank BNI Syariab, Kantor Cabang Palembang. I, Jend. Sudirman Km. 3,5 Palembang 30127
Telp. 0711 315999, Fax 0711 - $10752. www.bnisyeriah.co.id




- T

Nomor : B. 2560 -KC-PLG/12/2015 Palembang, 14 Desember 2015

Perihal  : Jzin Penelitian Kepada Yth.
Dekan Fakultas
Universitas Muhammadiyah Palembang
JI. Jend Ahmad Yani 13 ulu Palembang
30623
di-
PALEMBANG

Assalaamu 'alaikum Wr. Wb,

Teriring salam dan do’a semoga Kita senantiasa dalam lindungan Allah SWT dan
sukses dalam melaksanakan tugas schari- hari, Amin.

Surat sdr No 1287/H-5/FEB-UMP/XV/2015
Surat Saudara tersebut di atas, perihal pada pokok surat, dengan ini kami sampaikan
bahwa kami hanya memberikan izin untuk penelitian guna membantu penulisan laporan
Mahasiswi saudara an:
NO N;na l!IM Jurusan ]
| |Iman Zuhdi i a2012112 | Manajamen ;

Sepanjang tidak berhubungan dengan Rakasia Bank serta tidak mengganggu

opmsiomlkantorkmni.Adaptmdatapemsahaanymgdapuhmi berikan sebagai
berikut :

1.Visi dan Misi Bank BRISyariah Kantor Cabang A Rivai Palembang.

2. Bagan Struktur Organisasi Bank BRISyariah Kantor Cabang A Rivai Palembang.
3. Produk-produk dari BRISyariah.

4. Landasan Operasional Bank BRISyariah Kantor Cabang A Rivai Palembang.
Demikian, atas perkenan dan perhatiannya kami sampaikan terima kasih.

Wassalaamu'alaikum Wr. Wb. '
PT Bank BRISyariah

Kantor Cabang Palembang
General Affair
Tindasan:
Arsip
Bank BRISyariah Kantor Cabang T+62711 373444 (Hunting)www.brisyariah.ce.id

Ji. Kapten A. Riva'i Komplek Ruko Taman F+62711 321616
Mandiri Biok A No. 1-2 Palembang 30129



UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH PALEMBANG

FAKULTAS AGAMA ISLAM

FROGRAM STUDI : STATUS TERAKREDITASI SK. BAN. PT
- Komunikasi dan Penyiaran [slam No. 045/BAN-PT/Ak-XV/S1/X11/2012

- Pendidikan Agama Islam No. 003/SK/BAN-PT/Ak-XV/S/1/2013

- Ahwal Syakhsiyah No. 029/BAN-PT/Ak-XI/S51/2008

- Ekonomi Islam No. 003/SK/BAN-PT/AK-XV/S/1/2013

nderal A. Yani/Tl. Banten Kampus B UMP 13 Ulu Palembang Kode Pos 30263 Telp. (0711) 513386 Fax. (0711) 513078

S V.

DAFTAR KONSULTASI PEMBIMBING SKRIPSI MAHASISWA
FAKULTAS AGAMAISLAM UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH PALEMBANG

Nama Mahasiswa  : . JMANLZUHDL o

NIM ...6.4&...19.\.’1....:11.0 .............. e
Jurusan/Program Studiz . EKONOMN\.. 1S LA ML,
Pembimbing I, Il C DARA LGN AINIASLAT,.§ B MM ... DFs.. ANTaN\ MoK

No | Hari/ Tanggai | Masalah Paraf | Keterangan |
Vo2 (a0l | Sub -Sub Propesal

1.

1§10z 11016 | Deskripsi Respondeon g reniccs
Lleba!
3 |16loz 01t V““%Pt"rfk'(

Vlom Aelaskon Yuld
qu\oo\-\uSoﬂ Bev W

4. 7,6]’?/['7/01(9 PQ“{W\@S&Y\ Qana h (\ k k
o N\ o
S 1l 20lb ¢
Lo 1 - Loy, gil e
¢ 13102 12016] Tormbetapen P
T G0 e Gompurmogn
Rco

bov 3 - ot

qu’ \’LOL(O @u‘\o B KVS"\TT\PU‘U"’"- Aue Skripsi

) \AA’“}&

-




IAMAHASISWA : Iman Zuhdi | PEMBIMBING
: 212012 172 | [ KETUA Diah Isnaini Asiati, S.E., M.M
GRAM STUDI : Manajemen ] LANG@@TA Drs., Antoni M.H.I
UL SKRIPSI - Péiigarub  Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah Dengan
Kepuasan Nasabah Sebagai Variabel Intervening Pada Bank Syariah Di
Kota Palembang
Bl PARAF PEMBIMBING
TGL/BL/TH MATERI YANG DIBAHAS KETERANGAN
KONSULTAS! KETUA ANGGOTA
iy, Cub, Fropocal —
575 Ditlripor Respinbis,

Forallas_ploba) |

IL/Z/'Z*DQG

Parspelbd s b

&byl pa-

Penrlabs 2z, Bar iJ\

‘197:157{‘

20612 7016 |penjelag an kanaah § Setia(tpat) L,
Al | L =G
2L P e B ] AT '

'ﬁlmén})bh pwba}w’ vy

/N

Soimburn b~

 —a
T fee G4 —Y

%aua

N
b

AT N

Dikelua

vahasiswa diberikan waktu menvelesaikan skeipst,

» bulan terhitung sejak tanggal ditetapkan

rkan di

: Palembang

S Prodr

a Tk SN,

<

e




INSTITUSI PERGURUAN TINGGI Nomor:027/5K/BAN-PT,’.AkrEq,’?‘T,"I’E‘GIJ ([

PROGRAM STUDI MANAJEMEN (S1) Nomer ; 044/SK/BAN-P [;AkreG/S._Jl; .20.“_ .
AKREDIFAS! PROGRAM STUDI AKUNTANSI {S1) Nomaor 044_/5K‘fBAN-PT,’i'\k—XHI/bl.‘i.l:B'.J‘.lf l

PROGRAM STUDI MANAJEMEN PEMASARAN (D3) Nomor ; 005/BAN-PT/Ak-X/Dpl-H1/V1/2010 (

site: fe.umpalembang.ac.id Email : febumplg@umpalembang.at

Alamat : Jalan Jenderal Ahmad Yani 13 Ulu Palembang 30263 Telp. (0711) 511433 Faximile (0711) 518018

A2
LEMB CRSETU. FE . \RIFSI
Hari / Tanggal :Jum’at 18 Maret 2016
Waktu : 14.00 s/d 17.00 WIB
Nama : Iman Zuhdi
NIM 212012172
Program Studi : Manajemen
pigang Studi : Pemasaran
Judul Skripsi : Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Lovalitas Nasabah Dengan
Kepuasan Nasabah Sebagai Variabel /ntervening Pada Bank Syariah Di
Kota Palembang

TELAH DIPERBAIKI DAN BISETUJUI OLER TiM PENGUJI DAN
PEMBIMBING SKRIPSI DAN DIPERKENANKAN

UNTUK MENGIKUTI WISUDA
| JABATAN | TANGGAL | TANDA |
NO NAMA DOSEN PERSETUIUAN! TANGAN
1 | Diah Isnaini Asiati, S.E, MM Pembimbing 1| 22 /, 201L
r

2 | Drs. Antoni, M.H.I Pembimbing 2

3 | Drs. Fauzi Ridwan, M.M Kertua penguji

4 | Drs. Ruskam Suvaidi, MHI  [Pemgujil  |:
5 | Diah Isnaini Asiati, S.E, MM Penguji 2

ISLAMI & UNGGUL




/4ZOVBE00TZ0/TERIPTT, NOINNEN, \ _, 910B/MIX/d WAVET VL
4 VIR w..wmlwm@q?: | 1

9102 I8 Joqusoa(] FuT

JYOOS TIVHIAO
LE s uoisuayaadmio)) Butpsoy

A 2 : JBWWEIL) aInPna)g
Ly : uorsuagasdmoy) Suue)sr]
AT poyey
9102 ‘Y191 Jaqmaoa(] ! 918(] 188,

N+ B :wamr_x w@ﬂ._._._.ﬁ uww.b
€661 1162 yorely ‘sedy Sunfuy], 2 yiag jo eye(y/a0ulg

pynz uewj : oW BN

00FY FHOOS ALV HSTIONE J0 ISHL

P Njessdainnes

AEDEQUID] P
L£EITRC (RRLO) “X0L - £EITAC (10£0) gL
19201 surquIded niN €1 JUe( DPUIIY [RPUIS BUjer
VSVHVEA VOvawa i
INVAWITVA :«ta«”‘tﬁ-at SVLISTIAIND




o)
s
e . ] AR = ~
IH'IN “ughd)

Al uee( HREAR™
ueye(q ‘ue
G610z Jequaydag | | ‘Buequeljed
Buequisjed yeAipewweynyy seysieaun siusig uep IWouoy3 seynyed Ip
BLIWY Znp Jeing (92) ZAI4HVL / TVAVH uexejeAulp Bue

ueweleuely : |ANLS WVNOO0Nd

cizioziz - WIN
IGHNZ NvWI  * VNVN
- VaVd3IX NWIRi3gIq

Lt ] koA | b s

SEOZ/XUVHSIdAN-G34/0L-r/SLY




BIODATA PENULIS

Nama : Iman Zuhdi

NIM 1212012172

Jenis Kelamin : Laki-Laki

Tempat Tanggal Lahir : Tanjung Agas, 29 Maret 1993
Kewarganegaraan : Indonesia

Agama : Islam

Alamat Lengkap : Dusun II RVRw 003/- Kel/Desa Tanjung

Agas Kecamatan Tanjung Raja Kab Ogan

Ilir

Nama Ayah : H. Ibnu Maja
Nama Ibu : Hj. Marfu’a
Hobby : travelling, kuliner, koleksi perangko,

koleksi uang lama/asing, nonton film

kartun.
E-Mail : imanzuhdi46@yahoo.co.id
Riwayat Pendidikan
No Sekolah Tahun
1. SD Negeri Tanjung Agas 2006
2: SMP Negeri 2 Tanjung Raja 2009
3. SMA Negeri 1 Indralaya 2012




[NAMA MAHASISWA :Tman Zuhdi

| [PEMBIMBING

g

[NIM

21 2012 172

| | KETUA

Dlah Isnalm Asiati, S.E.,, M.M

m,ﬂ

[PROGRAM STUDI

;Mana Jemen

] rANGGOTA Antom, Drs ay M.H | |

a

JUDUL SKRIPST . PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN NASABAH DAN
DAMPAKNYA LOYALITAS NASABAH PADA BANK SYRI’AH DI KOTA
PALEMBANG
i PARAF PEMBIMBING .
No. | - TGUBUTH | MATERI YANG DIBAHAS : KETERANGAN
KONSULTASI KETUA ANGGOTA
1|ec/ Nov [z Brghd |v3vl /\.._ /HV_ — a
2|18/ LEM ‘7/?:1?/7 W .
3 |2y, [ 2o purly Ldtdo o
4oy 2% Firl pishge budno
5 ?/“’ WIS | .
6 t"/”l‘?/ wlc ] . /4 , o A'{-L- "ﬂl LW—-‘
S '\Q.‘ AY > o i " . s
7 2/‘2- 2’0!5— ) : \-.‘., :?\% \\\\lmh ,I;’t{-\:; (:'// m/ { .#J A:’Q,n{mrﬁdh
e =0 Z ; 1
9 ( et = “4?3' d *$:*\@ = © ] ]
LI5S SIS h e
10 \\\ 3 ”'( ~_-_;/, ; "‘J-\.‘P\-\ _(/ -
1 1y = i |7 ]
S S - e F—
% } /s
z N e -,
13 N < 4 - ] "
14 - WROWE
15 i )
16
: Syt
CATATAN : Dikeluarkan di : Palembang

Mahasiswa diberikan waktu menyelesaikan skripsi,
6 bulan terhitung sejak tanggal ditetapkan




Tman Zuhdi

| | PEMBIMBING

IAMAHASISWA : j
| : 212012172 | [ KETUA Diah Isnaini Asiati, S.E., M.M
\GRAM STUDI - Manajemen ] LANGGC_):I:A Drs., Antoni M.H.I
UL SKRIPSI . Penigaruh  Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah Dengan
Kepuasan Nasabah Sebagai Variabel Intervening Pada Bank Syariah Di
Kota Palembang
i PARAF PEMBIMBING
TCLBL'TH | \ATERI YANG DIBAHAS KETERANGAN
KONSULTASI KETUA ANGGOTA
2. Dscerfper Risporbue, |
ana lrox __e’l_q ba) =
o€ | Paripdbd 6 |7 /-

& lwl  pa-

/@‘”"‘&—‘2/74—— Bz /(]

2612 [2016

penjelag an Kanaah § Setialt

©1 /3 f2016

201l

fl‘u,‘ ) gir'_ 6)45_1:6?‘-‘;@ -
‘—9%‘,*1 B Tambahen fi""’ba}fﬁ:(% —5 &
”/z 201 fzmlbumAL B _—h
" fee P47 - AN R |
¥ ol | B gyl Y0 Jer 2.,

Dikeluarkan di

: Palembang

sfahasiswa diberikan waktu menyvelesaikan skeipsi,

» bulan terhitung sejak tanggal ditetapkan




