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ABSTRAK

Penelitian mi ditujukan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan d. Bank BNI Syariah Kantor Cabang PembantuGodeJ.Vanabe. yang d^nakan dalam penelitian ini ada.ah^lites pelaya.an
pada perbankan islam(syariah)yang terdin dan dimens. compliance, assise,
Sutv tangibles, empathy, responsiveness serta tmgkat kepuasanpelanS VanaSl-variabel Las digunakan untuk mengukur tmgkat kepentmgan
£1 Skat penilaian konsumen terhadap kualitas pelayanan yang dibenkan
^^Tenelitian mi dilakukkan dengan menyebar kuesioner kepada 100
konsumen d, Bank BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu God™YlT^ Hastijalan Godean No. 12 Yogyakarta.Hasil penelitian menunjukkan bahwa Hasil
peneitian tentang kesesuaian antara tingkat kepentmgan nasabah dan k.nerja Bank
BM Syanah Cabang Godean menunjukkan bahwa Tingkat Kepentmgan >Tingkat
Penilaian atau dapat dikatakan bahwa Expected Service >Perceive Service .Hal ini
berarti bahwa pelanggan belum merasa puas terhadap pelayanan yang dibenkan di
Bank BNI Syanah.Adapun faktor-faktor yang sudah membenkan kepuasan kepada
konsumen meliputi Faktor ketentuan pembagian keuntungan investasi , faktor akses
mformasi rekenmg,faktor pengalaman dan pengetahuan yang luas yang dimiliki tim
manajemen. ,n

Faktor pelayanan atau waktu pelayanan yang cepat dan
menyenangkan,Faktor produk dan layanan yang luas,Faktor jaminan keamanan
dalam bertransaksi.Faktor transaksi yang cepat dan efisien. Faktor mformasi date
kekayaan dan modal yang dimiliki bank,Faktor jaminan mengenai kerahasiaan date
nasabah,Faktor manajemen yang meyakmkan.Faktor kesiapan karyawan untuk
membantu nasabah ,Faktor cara karyawan yang selalu Islami dalam melayam
nasabahnya ,Faktor layanan yang cepat dan efisien ,Faktor pmjaman dengan jangka
waktu pelunasan yang menguntungkan.

Kate kunci: Compliance, Assurance, Reliability, Tangibles, Empathy,
Responsiveness,kepuasan pelangggan,importance performance
analysis,tingkat kepentingan (expected service)dan tingkat penilaian
(perceive service)
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1. LATAR BELAKANG MASALAH

Krisis moneter dan ekonomi sejak Juli 1997, yang disusul dengan krisis

politik nasional telah membawa dampak besar dalam perekonomian nasional.

Krisis tersebut telah mengakibatkan perbankan Indonesia yang didominasi oleh

bank-bank konvensional mengalami kesulitan yang sangat parah. Keadaan

tersebut menyebabkan pemerintah Indonesia terpaksa mengambil tindakan untuk

merestrukturisasi dan merekapitalisasi sebagian bank-bank di Indonesia.

Lahirnya Undang-Undang No. 10 tahun 1998, tentang Perubahan atas Undang-

Undang No. 7 tahun 1992 tentang Perbankan, pada bulan November 1998 telah

memberi peluang yang sangat baik bagi tumbuhnya bank-bank syariah di

Indonesia. Undang-Undang tersebut memungkinkan bank beroperasi sepenuhnya

secara syariah atau dengan membuka cabang khusus syariah.Persaingan bisnis

perbankan memberikan dampak yang positif bagi konsumen.Perusahaan

perbankan yang ingin tetap bertahan dan terns tumbuh dalam era globalisasi ini

hams mampu memenuhi kebutuhan konsumen .Oleh karena itu penting sebuah

perusahaan perbankan untuk mampu menghasilkan produk atau jasa yang dapat

memenuhi keinginan dan kebutuhan konsumennya Jika sebelumnya konsep

menghasilkan produk atau jasa Iebih ditentukan oleh persepsi perasahaan ,maka

kini konsep tersebut hams dirubah ,mengingat persaingan terhadap produk dan

jasa dalam industn perbankan yang semakin banyak dan bervariasi .Hal penting



yang hams diperhatikan oleh pemsahaan perbankan adalah kepuasan

pelanggan.Oleh karena itu pemsahaan perbankan hams mengetahui faktor-faktor

yang dianggap penting oleh pelanggan dan pemsahaan hams berusaha untuk

menghasilkan kinerja (performance)sebaik mungkm yang dapat memuaskan

pelanggan.Menurut Parasuraman kualitas layanan merupakan perbandingan

antara layanan yang di rasakan(persepsi)konsumen dengan kualitas layanan yang

di harapkan konsumen.Jika kualitas layanan yang dirasakan sama atau melebihi

kualitas layanan yang di harapkan ,maka layanan dapat dikatakan berkualitas dan

memuaskan (Purnama,2006,hal 19).Dengan menghasilkan produk dan jasa yang

berkualitas diharapkan dapat meningkatkan keuntungan pemsaliaan dan

mengurangi keluhan dari pelanggan.Pemsahaan hams bempaya untuk memenuhi

harapan pelanggan sehingga hams memperhatikan kualitas barang dan jasa yang

diproduksinya.Pada dasarnya kualitas adalah keadaan atau kondisi dinamis yang

berhubungan dengan produkjasa,manusia,proses dan Iingkungan yang memenuhi

dan melebihi harapan(Yamit,2001,hal.8).OIeh karena itu pelanggan seringkali

menilai kualitas yang mereka terima sama dengan yang mereka harapkan.Ketidak

puasan terjadi apabila kenyataan yang diterima pelanggan tidak sesuai atau lebih

kecil dari harapan mereka Sedangkan kepuasan akan dirasakan pelanggan

apabila mereka menerima pelayanan ,barang dan jasa yang melebihi harapan

mereka.Kepuasan pelanggan merupakan hal yang sangat penting ,oleh karena itu

pemsahaan hams mengetahui faktor-faktor yang dianggap penting oleh

pelanggan dan pemsahaan juga hams berusaha menghasilkan kinerja

(performance)sebaik mungkin yang dapat memuaskan pelanggan



(Supranto,2001,haI.223).Rangkuti(2002,hal.5)mengatakan bahwa pemsahaan

hams mampu memenuhi kepuasan pelanggan karena dengan memenuhi kepuasan

pelanggan dapat menciptakan penjualan dan dapat meningkatkan Ioyalitas

pelanggan.Dengan mengukur kepuasan pelanggan pemsahaan dapat melakukan

evaluasi posisi pemsahaan dibandingkan para pesaingnya,serta untuk

menenrukan faktor-faktor yang memburuhkan perbaikan.Menumt

Rangkuti(2002,hal.30)salah satu faktor yang menenrukan kepuasan pelanggan

adalah persepsi pelanggan terhadap kualitas pelayanan yang diberikan

perusahaan.Pada dasamya kuahtas pelayaanan dipengaruhi oleh jasa yang

dirasakan dengan jasa yang diharapkan .Dengan demikian dapat dikatakan bahwa

kepuasan pelanggan terhadap suatu jasa ditentukan oleh tingkat kepentingan

pelanggan ,sebelum menggunakan jasa dibandingkan dengan hasil persepsi

pelanggan terhadap jasa tersebut setelah pelanggan merasakan kinerja jasa

tersebut(Rangkuri,2000,hal.40).Berdasar uraian diatas penulis akanmenggunakan

analisis importance-performance analysis untuk menganalisis tingkat kepuasan

konsumen pengguna jasa Bank BNI Syariah Cabang Godean.Penelitian ini

dilakukan dengan asumsi bahwa kepuasan pelanggan terhadap suatu jasa di

tentukan oleh tingkat kepentingan pelanggan sebelum menggunakan jasa

dibandingkan dengan hasil persepsi pelanggan terhadap jasa tersebut setelah

pelanggan merasakan kinerja jasa tersebut(Rangkuti,2000,haI 40).Bank BNI

Syariah memiliki visi dan misi Pemyataan Fto Menjadi Bank kebanggaan

nasional, yang menawarkan layanan terbaik dengan harga kompetirif kepada

segmen pasar korporasi, komersial dan konsumer sedangkan Misi BNISyariah



adalah Memaksimalkan stakeholder value dengan menyediakan solusi keuangan

yang fokus pada segmen pasar korporasi, komersial dan konsumer.

1.2. RUMUSAN MASALAH PENELITIAN

Berdasarkan uraian diatas maka rumusan penelitian iniadalah:

1 Bagaimana tingkat kepentingan (importance) nasabah Bank BNI Syariah

Cabang Godean ?

2 Bagaimana tingkat kinerja (performance) Bank Syariah Bank BNI

Syariah CabangGodean ?

3 Bagaimana tingkat kepuasan nasabah Bank BNI Syariah Cabang

Godean?

1J.BATASAN MASALAH

Batasan penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah:

a) Penehtian ini akan menganalisis pengaruh kualitas layanan

terhadap kepuasan pelanggan di Bank BNI Syariah.Alasan

pemilihan Bank BNI Syariah sebagai tempat penelitian

,dikarenakan oleh keingintahuan penulis mengenai kulitas layanan

industri perbankan syariah.



b) Penelitian ini ditekankan pada dimensi layanan

c) Alasan pemilihan daerah penelitian di Yogyakarta adalah

mengingat tempat tinggal peneliti berada di Yogyakarte,sehingga

lebih mudah dan leluasadalam melakukkan penelitian.

d) Para pemakai jasa pelayanan yang dimaksud adalah para nasabah

maupun orang yang sedang atau pernah menggunakan jasa

pelayanan di Bank BNI Syariah Cabang Godean

1.4.TUJUAN PENELITIAN

Tujuan penelitian yang akan dicapai dalam penelitian ini adalah :

1. Untuk mengidentifikasi tingkat kepentingan (importance)nasabah

Bank BNI Syariah Cabang Godean.

2. Untuk mengidentifikasi tingkat kinerja (performance) Bank BNI

Syariah Cabang Godean.

3. Untuk mengidentifikasi tingkat kepuasan nasabah Bank BNI

Syariah Cabang Godean.



1.5. MANFAAT PENELITIAN

Manfaat penelitian yang diharapkan dicapai dalam penelitian ini adalah:

1. Bagi Bank BNI Syariah ,penelihan ini diharapkan dapat menjadi

sumber informasi dan referensi dalam meningkatkan kualitas

pelayanan dalam rangka memenuhi harapan pelanggan.

2. Bagi kalangan akademisi,penelitian ini diharapkan juga dapat

menjadi referensi penelitian lebih lanjut berkaiten dengan kualitas

pelayaanjasa.



BAB II

KAJIAN PUSTAKA

2.1.HASIL PENELITIAN TERDAHULU

Penelitian terdahulu memberikan dasar kepada peneliti untukmelakukkan

penelitian tentang kualitas layanan dan kepuasan pelanggan .Sehingga

memberikan gambaran yang menyeluruh kepada penulis tentang penelitian

tentang kualitas layanan dan kepuasan pelanggan yang dilakukkan oleh para

peneliti terdahulu.

l.Suwarna (2001)dalam penelitiannya Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap

Nilai Pelayanan Dan Loyalites Nasabah Pada Bank Pembangunan Daerah Bali

Cabang Singaraja menunjukkan bahwa: (a) kualitas pelayanan berpengaruh

positif dan signifikan terhadap nilai pelayanan; (b) kualitas pelayanan

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalites; (c) nilai pelayanan

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalites, dan (d) kualitas

pelayanan dan nilai pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap

loyalites nasabah.

Dhannayanti (2005) mengungkapkan bahwa bahwa interaksi kualitas

pelayanan dan kepuasan nasabah sebagai variabel moderator dapat lebih

menjelaskan variasi loyalites nasabah daripada masing- masing variabel. Hasil

penelitian ini menunjukkan bahwa koeflsien regresi interaksi positif dan



signifikan (p<_ =0,05) dengan nilai R2 semakin meningkat setelah dimasukkan

interaksi kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah dalam model ketiga

persamaan regresi moderator.

3.Sudirman(2006)mengungkapkan bahwa I) kemampuan mengolah infonnasi

memiliki pengaruh yang signifikan terhadap persepsi kualitas layanan Bank

Rakyat Indonesia di Sulawesi Tenggara 2) persepsi kualitas layanan

mempunyai pengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah 3)persepsi kualitas

layanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalites nasabah 4)

kepuasan nasabah memiliki pengaruh yang signifkan terhadap loyalites.

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukkan ,maka penelitian ini akan

menerapkan importance -performance untuk menganalisis pengaruh kualitas

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan terhadap kepuasan pelanggan di Bank

BNI Syariah Cabang GodeanPenelirian ini menggunakan diagram kartesius

untuk menenrukan faktor-faktor yang menjadi priorites utamaDan mencari

faktor-faktor yang hams di pertahankan,faktor-faktor yangtidakmenjadi priorites

pelanggan serta faktor-faktor yang dianggap berlebihan olehpelanggan

2.2.LANDASAN TEORI

2.2.1. Kualitas Pelayanan

Philip B. Crosby's mendefinisikan kualitas sebagai kesesuaian dengan

spesifikasi ,nihil cacat, kesempumaan dan kesesuaian temadap persyaratan,atau



lebih dikenal dengan "zero defect management"(pumama,2006,hal.48).Definisi

yang lebih lengkap dikemukakan Goetsch Davis, menyatakan bahwa kualitas

merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa,

manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi

harapan(Yamit,200I,hal.8).Wyckof dalam Lovelock(1988)memberikan

pengertian kualitas layanan sebagai tingkat kesempumaan yang di harapkan dan

pengendalian atas kesempumaan tersebut untuk memenuhi keinginan

konsumen(Pumama,2006,haI. 19).Suatu kualitas layanan dikatakan memuaskan

apabila kualites layanan yang dirasakan sama atau melebihi kualitas layanan yang

diharapkan .Menumt Gronroos(1990) seperti dikutip Purnama(2006,hal.20)

menyatakan bahwa kualitas layanan meliputi:

1.Kualitas fungsi yang menekankan kepada bagaimana layanan dilaksanakan

.Kualitas fungsi terdiri dari dimensi kontak dengan konsumen ,sikap dan

perilaku ,hubungan internal ,penampilan,kemudahan akses, dan service

mindedness.

2. Kualitas teknis dengan kualitas output yang dirasakan konsumen ,meliputi

harga, ketepatan waktu, kecepatan layanan dan estetika output.

3.Reputasi pemsahaan ,yang di cerminkan dengan citra pemsahaan dan

reputesi dimata konsumen.

Menumt Rangkuti (2002,hal 26)jasa merupakan pemberian suatu kinerja atau

tindakan tek kasat mate dari satu pihak kepada pihak Iain.Pada umumnya jasa
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diproduksi dan dikonsumsi secara bersamaan ,dimana interaksi antera pemberi

jasa dan penerima jasa mempengaruhi hasil jasa tersebut.Berdasarkan hal

tersebut ,maka kualitas jasa dapat didefimsikan sebagai periyampaian jasa yang

akan melibihi tingkat kepentingan pelanggan (rangkuti,2002,hal.28).Menumt

Rangkuti (2002,hal.2J)kualitas jasa di pengaruhi oleh dua variabel yaitu jasa

yang dirasakan (perceive service) dan jasa yang diharapkan (expected

service).BiIa jasa yang dirasakan lebih kecil daripada yang diharapkan ,para

pelanggan menjadi tidak tertarik pada penyedia jasa yang

bersangkutan.Sedangkan bila yang tejadi adalah sebaliknya (perceived lebih

besar daripada expected)ada kemungkinan para pelanggan akan menggunakan

penyedia jasa itu lagi.Tingkat kualitas pelayanan tidak dapat dinilai

berdasarkan sudut pandang perusahaan,tetapi hams dipandang dari sudut

pandang penilaian pelanggan (Rangkuti,2002JhaI. 18). karena itu,dalam

memmuskan strategi dan program pelayanan ,pemsahaan hams berorientasi

pada kepentingan pelanggan dengan memperhatikan dimensi kualites jasa.

Menumt Tjiptono dan Diana (2000,hal.ll2)hal yang perlu diketehui

pemsahaan sebelum suatu produk diproduksi adalah apakah produk tersebut

dapat memenuhi kebutuhan para pelanggannya .Hal ini merupakan alasan

utama perlunya dilakukkan riset untuk mengidentifikasi kebutuhan pelanggan

dan pentingnya komunikasi dengan pelanggan saat ini banyak pemsahaan yang

mencari metode yang dapat digunakan untuk mengembangkan dan

mengevaluasi kriteria kinerja
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Dimensi Kualitas

Garvin (1994)menyatakan terdapat dimensi kualitas yang dapat digunakan

sebagai kerangka perencanaan strategis dan analisis baik untuk pemsahaan

manufaktur dan pemsahaan jasa (Tjiptono dan Diana,2000,hal.27).Dimensi

kualites bagi pemsahaan manufaktur terdapat delapan dimensi kualitas yaitu."

1 Kinerja(perfbrrnance)karakteristik operasi pokok dari produk inti

2. Ciri-ciri atau keistimewaan tambahan yaitu karakteristik sekunder

yang lengkap

3 Kehandalan (reliability)yairu kemungkinan kecil akan mengalami

kerusakan atau gagal pakai

4 Kesesuaian dalam spesifikasi (conformance to specification)yaitu

sejauh mana karakteristik desain dan oprasi memenuhi standard -

standard yang telah ditetapkan sebelumnya.

5. Daya tahan (durabihty)yaitu berkaitan dengan beberapa lama

produk tersebut dapat terns di gunakan.

6. Serviceability yaitu meliputi

kecepatan,kompetensi,kenyamanan,mudahdireparasi,penanganan

yang memuaskan.

7. Estetika yaitu daya tank produk terhadap panca indera

8. Kualitas yang dipersepsikan (perceive quality)yaitu citra dan

reputasi produk serta tanggungjawab pemsaliaan terhadapnya
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Parasuraman,ZeitmahI dan Berry (1985,hal.42)menyatakan bahwa

kualitas jasa mencakup suatu perbandingan antara harapan dan persepsi

konsumen terhadap kinerja jasa yang mereka terima.Parasuraman,Zeitmahl dan

Berry (1985,hal.47)mengidentifikasi sepuluh factor yang menentukan kualitas

jasa yaitu reliability, responsiveness, competence, access, courtesty,

communication, credibility, security, understanding /knowing the customer dan

tangibles.Skala tersebut dikembangkan menjadi skala SERVQUAL,dengan

menyusun kembali sepuluh faktor penentu kualitas kedalam lima dimensi

dimana masing-masing dimensi mencerminkan hal-hal yang perlu diperhatikan

.Dimensikualitas bagi pemsahaan jasa mempunyai beberapa perbedaan dengan

perusahaan perusahaan manufaktur.Adapun dimensi kualitas untuk perusahaan

jasa adalah assurance, reliability, tangibles, empathy, responsiveness,tetapi

apabila di terpkan pada pemsahaan jasa pada perbankan islami ditembah

dengan compliance.Dimensi kualitas padapemsahaan perbankan islamiyaitu:

I.Compliance : bempa prinsip dan hukum islam

2.ReIiability .adalah kemampuan pemsahaan penyedia jasa dalam

melaksanakan kualitas pelayanan secara handal dan akurat

3.Responsivenes .meliputi kemampuan para staff untuk membantu para

pemakai jasa dan memberikan pelayanan secara tangap
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4Assurasnce : meliputi kemampuan,kesopanan,dan sikap dapat dipercaya

yang dimiliki para staff serta menanamkan kepercayaan pada para

pemakaijasa dari adanyabahaya atau resiko keraguan.

5.Emphaty : meliputi kemampuan pemsahaan penyedia jasa dalam

memberikan kemudahan untuk komunikasi dan melakukkan hubungan

serta kemampuan memahami kebutuhan para pemakai jasa.

6.Tangibles :meliputi kemampuan pemsahaan penyedia jasa untuk

memberikan fasilitas-fasilitas fisik ,perlengkapan,penampilan

karyawan,dan sarana komunikasi.

Dimensi kualitas memiliki pengaruh terhadap harapan pelanggan dan kenyataan

yang mereka terima.Jika pelanggan menerima produk dan pelayanan yang

melebihi harapannya ,maka pelanggan akan mengatakan produk dan pelayanan

tersebut bekualitas .Akan tetapi apabila pelanggan menerima produk dan

pelayanan yang kurang dari harapan mereka akan mengatakan bahwa produk dan

pelayanannya tidak berkualitas atau tidak memuaskan.Apabila kesenjangan

antara harapan dan kenyataan adalah cukup besar ,hal ini menunjukan bahwa

perusahaan tidak mengetahui keingianan pelanggan.

2.2.2. Kepuasan Pelanggan

Kotler(1994,hal.40) mendefinisikan kepuasan pelanggaan sebagai tingkat

keadaan perasaan seseorang yang mempakan hasil perbandingan antara penilaian

kinerja produk dalam hubungannya dengan harapan orang-orang Manfaat yang
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di peroleh dengan kepuasan pelanggan diantaranya adalah hubungan yang lebih

baik,harmonis antara pemsahaan dengan pelanggannya .Keadaan ini akan

memberi peluang terhadap pembelian ulang terhadap produk maupun jasa

perusahaan sehingga di harapkan pelaanggan menjadi loyal dan akhirnya akan

merekomendasikan kepada orang-orang disekitarnya untuk menggunakan

produk dan jasa pemsahaan tersebut.Hal ini tentunya akan mempengaruhi jumlah

pengguna jasa pelayanan pemsahaan dan reputasi serta laba yang besar dapat

diraih Selain itu kepuasan pelanggan mempakan aspek penting untuk dapat

bertahan dalam persaingan di dunia bisnis,pada dasarnya pengertian kepuasan

pelanggan mencakup perbedaan antara tingkat kepentingan dan kinerja atau hasil

yang di harapkan.Karena pelanggan adalah orang yang menerima hasil pekerjaan

seseorang atau perusahaan,maka hanya merekalah yang dapat menentukkan

kebutuhan yang ingin dipenuhi serta kualitas yang diharapkan. Lntuk

menciptakan kepuasan konsumen suatu pemsahaan hams mampu memelihara

customer dehvered value,yang mempakan selisih antara total customer value

dengan customer cost.Total customer value adalah nilai-nilai yang berkaitan

dengan produk,peIayanan ,personalia,dan citra yang di peroleh konsumen dari

produk tertentu.Total customer cost adalah biaya yang dikeluarkan dalam rangka

menikmati produk tertentu yang bempa biaya moneter,biaya waktu ,biaya

tenaga,dan biaya pikiran.

Wiratno(1998,hal. 10)mengungkapkan bahwa kepuasan konsumen mempakan

selisih antara ekspektasi dengan persepsinya.Ekspektasi mempakan perkiraan

konsumen tentaang apa yang akan diterimanya bila mereka mengkonsumsi
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produk tertentu.Sedangkan persepsi adalah apa yang di terima konsumen setelah

mengkonsumsi produk yang dibelinya ,yang dalam istilah Kotler disebut dengan

customer delivered value.Kepuasan pelanggan akan mendorong terjadinya

pembelian kembaii dan menciptakan loyalites pelanggan.Adanya Ioyalitas

pelanggan sangat membantu perusahaan memperkenalkan barang dan jasa yang

kepada orang-orang sekitar(word of mouth communication).Konsumen yang

melakukan pembelian ulang atas produk dan jasa yang dihasilkan perusahaan

mempakan pelanggan dalam arti yang sebenarnya(Yamit,2001,hal77).Untuk

menciptakan pembelian ulang maka pemsahaan hams mampu memberikan

kepuasan kepada pelanggannya. Karena pelanggan adalah orang yang menerima

hasil pekerjaan seseorang atau pemsahaan ,maka merekalah yang dapat

menentukan kebutuhan yang ingindipenuhi serta kualitas yang diharapkan.

2.2J.INSTRUMEN PENELITIAN

Metode pengukuran kualitas pelayanan pada umumnya menggunakan

SERVQUAL.Namun jika digunakan pada pemsahaan pada pemsahaan dengan

karakteristik khusus seperti perbankan islami.Metode yang digunakan untuk

mengukur kualites pelayanan adalah metode CARTER(Purnama,2006,hal. 170).

Menumt Orman dan Owen(2001) instrument yang digunakan untuk

mengukur kualitas layanan perbankan islami adalah Instmmen CARTER,yang

dikembangkan dari konsep SERVQUAL . Instmmen CARTER terdiri dari enam

dimensi kualites layanan,dikutip dari Pumama(2006,haI.23).CARTER singkatan
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dari compliance ,assurance, reliability, tangibles, empathy,

responsiveness.Mekanisme pengukuran dengan metode CARTER sama dengan

metode SERVQUAL.Skala SERVQUAL,mendasarkan pemikirannya pada suatu

pengertian bahwa kualitas jasa adalah suatu bentuk persepsi konsumen atas jasa

yang mereka terima.Perbedaan antara harapan konsumen terhadap kinerja jasa

secara umum dan penilaian terhadap kinerja actual dari pemsahaan tertentu akan

mengarahkan persepsi konsumen terhadap kualitas suatujasa (gap theory).Secara

spesifik kualitas jasa diukur dengan dengan membandingkan antara persepsi

konsumen atas jasa yang mereka terima dengan harapan terhadap kinerja jasa

tersebut.

2 J.KERANGKA TEORITIS

Untuk mengetahui tingkat kebutuhan pelanggan pada pemsahaan

penyedia jasa dapat dilakukkan berdasar dimensi kualitas jasa perbankasn islami

menumt metode CARTER yaitu compliance ,assurance, reliability, tangibles,

empathy, responsiveness.Berdasar dimensi kualitas jasa tersebut ,maka dapat

dilakukkan survey tentang kepuasan pelanggan dengan terlebih dahulu

mencocokkan kebutuhan pelanggan dengan produk ,proses dan orang-orang yang

ada dalam pemsahaan .Dengan demikian kerangka teoritis yang dapat

dikembangkan sebagai berikut
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Gambar 2.1
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METODE PENELITIAN

3.1. LOKASI PENELITIAN

Penelitian ini dilaksanakan di Bank BNI Syariah cabang Godean,yang

beralamat di jalan Godean No. 12 Yogyakarta.Data dikumpulkan dengan

menyebarkan kuesioner kepada responden yang rePresentative,yaitu responden
yang menjadi nasabah atau pengguna layanan bank BNI Syariah.

3.2. VARIABEL PENELITIAN

Variabel yang digunakan dalam penelitian mi adalah:

a. Variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah:

1.Vanabel tmgkat kepentmgan, yaitu perkiraan atau keyakinan nasabah

tentang apa yang akan di tenmanya bila membeh atau mengkonsumsi

produk baik bempa produk maupun jasa.

2.Vanabel tingkat kinerja yaitu persepsi nasabah terhadap apa yang di

terimanya setelah membeli produk atau jasa tertentu.

3,vanabel tmgkat kepuasan yaitu tingkat perasaan nasabah setelah

membandmgkan kinerja hasil yang dirasakan sebandmg harapannya.



b. Variabel kualitas pelayanan pada perbankan ,slam(syanah)yang terdin dan

,pliance. assurance, reliability, tangibles, empathy, responsiveness
comr

3J.DEFINISI OPERASIONAL VARIABEL

Dnnensi operasional vanabel digunakan untuk memudahkan penelitian dan
membuat persamaan persepsi tentang variable yang di gunakan.Adapun definisi

operasional penelitian ini adalah sebagai bei ikut:

Variabel kualitas pelayanan pada perbankan islam

a.CompIiance : Kemampuan perusahaan untuk selalu menjalankan

hukum islam.

b.Reliability

d. Assurance

: Adalah kemampuan pemsahaan penyedia jasa dalam

melaksanakan kualitas pelayanan secara handal dan

akurat dan konsisten.

.Responsivenes : Kemampuan para staff untukmembantu para pemakai
jasa dan memberikan pelayanan secara tangap

Kemampuan,kesopanan,dan sikap dapat dipercaya

yang dimiliki para staff serta menanamkan

kepercayaan pada para pemakai'jasa dari adanya

bahaya atau resiko keraguan.
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e.Emphaty : Kemampuan pemsahaan penyedia jasa dalam
memberikan kemudahan untuk komunikasi dan

melakukan hubungan serta kemampuan memahami

kebutuhan para pemakai jasa.

fungibles : Kemampuan pemsahaan penyedia jasa untuk
memberikan fasiiitas-fasilitas fisik

,perlengkapan,penampilan karyawan,dan sarana

komunikasi.

g. Kepuasan

pelanggan : Perasaan senang dan kecewa pelanggan sebagai

hasil dari perbandingan antara pengalaman yang

dirasakan dan diharapkan.

3.4. METODE PENGUMPULAN DATA

3.4.1. Kuesioner

Metode pengumpulan data dilakukkan dengan cara membagikan

kuesioner kuesioner penelitian secara langsung kepada individu yang menjadi

subjek penehtian.Alasan menggunakan kuesioner mi didasarkan pada pendapat
bahwa subjek adalah orang yang paling tahu tentang dinnya sendin,dengan
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demikian harapan subjek penehtian dapat menjawab pertanyaan -pertanyaan

yang ditujukan dengan baik.

Penehtian im dilakukkan dengan menyebar kuesioner kepada para

pengguna jasa pelayanan Bank BNI Syariah cabang Godean.Penehti akan
menyebarkan kuesioner,menjelaskan tujuan penelitian secara nngkas dan
menjelaskan cara pengisian kuesioner.Untuk memperbanyak tingkat
pengembahan kuesioner dan mengmndan kesalahan persepsi terhadap
pertanyan yang di ajukan ,maka peneliti akan menunggu responden selama

pengisian kuesioner.

3.4.2. Studi Pustaka

Studi pustaka dilakukkan untuk memperkuat hasil penelitian .sumber -

sumber studi pustaka diperoleh dan buku-buku dan jumal yang berkaiten

dengan topic penelitian.

3.4J.SkaIa Pengukuran

Compliance, assurance, reliability, tangibles, empathy dan responsiveness

di ukur dengan mengunakan skala Likert lima point yang terdiri dari lima

pilihan jawaban dan sangat setuju (bemilai 5),setuju (bemilai 4),netral(bernilai
3),tidak setuju (bemilai 2) sangat tidak setuju(bernilai l).Kuesioner diadopsi
dari Puraama(2006,haI.156). Kepuasan yang akan diukur dan ditanyakan

kepada responden adalah tingkat kepuasan mereka secara keseluruhan terhadap
jasa pelayanan bank BNI Syanah yang selama ini mereka rasakan Jems
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pertanyaan yang diajukan diukur dengan metode pengukuran skala Likert yang
terdin lima pilihan jawaban yaitu sangat setuju (bemilai 5),setuju (bemilai

4),netral(bem,Iai 3),t,dak setuju (bemilai 2) sangat tidak setuju(bennla.

1).Kuesioner diadopsi dari Purnama(2006,hal. 156)

3.4.4.Uji Validitas dan Renfabilitas

Pengujian mstmment atau alat yang digunakan dalam mengumpulkan data
penelitian kuesioner. Uji instrument yaitu validitas dan reliabilites akan
digunakan untuk menjelaskan apakah kuesioner yang digunakan memenuhi

syarat atau tidak . Instrumen dikatakan memenuhi syarat valid dan handal yaitu

bila hasil koefisien korelasi validitas da., koefisien keandalan yang diperoleh

lebih besar dari harga korelasi minimum yaitu sebesar 0,005.

3.4.4.1.Pengujian Validitas

Sebelum kuisioner digunakan untuk mengumpulkan data maka perlu

dilakukan uji validites dan uji rehabilitas. Uji validitas digunakan unmk

mengetahui valid atau tidaknya data-data yang akan digunakan. Data yang

digunakan untuk pengujian ini diambil dan 30 orang responden dari bank BNI
Syariah Cabang Godean .Hasil analisis ini akan dikatakan valid apabila setiap

korelasi tidak melebihi angka 0.05. Has.I pengukuran dan uji validitas mi
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dilakukan dengan menggunakan program olah data SPSS 12 dan akan

dikelompokan seperti sebagai berikut:

Tabel 3.1

Validitas Variabel Harapan Konsumen

No

8

9

To"

11

If

U

Atribut

Compliance —
Bank Islam seharusnya menjalankan pnnsip dan
hukum Islam
Dalam Bank Islam sehamsnya tidak ada pembayaran
hunga tabungan dan pinjaman__^
BaruTlslam seharusnya menetepkan ketentuan layanan
dan produk Islami
Bank Islam seharusnya menetepkan ketentuan bebas
bunga pinjaman _
Bank Islam seharusnyamenerapkan ketentuan
pembagian keuntungan investasi
Assurance
Bank Islam seharusnya memiliki karvawan yang sopan
dan bersahabat
Bank Islam sehamsnya menyediakan saran-saran
keuangan^
Interior kantor danruang tunggu Bank Islam
seharusnyajnenarik
Bank Islam seharusnya menyediakan akses informasi
rekening
Tim manajemen Bank Islam sehamsnya
berpengalaman dan memiliki pengetahuan luas_
Reliability
Bank Islam sehamsnyamemberikan layananyang
menyenangkan (waktu layanan cepat)
Bank Islam sehamsnya menyediakan produk dan
layananyang luas
Bank Islam sehamsnya menjamin keamanan dalam
bertransaksi

14 Waktu (jam) layanan Bank Islam sehamsny^pttma!

15

Tangibles
Tampilan kantor dan tesilites fisik Bank Islam

Koralasi

0.000

0.000

0.000

0.000

0.000

0.000

0.000

0.000

0.000

0.000

0.000

0.000

0.000

0.000

0.000

Hasil 1

Valid

Valid

\^alid~

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

seharusnva menarik
T^i^rtr^nsaksTdi Banklslamseharusnyace^atdan^ 0.000 ! Valid
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21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

~3T

efisien
17 Ij^operasil^anklslam^hamsny
18 [Bank Islam seharusnya menyediakan sekat-sekat atau

jjgjnbatas loket yang jelas .
19 jBanklslamsehanisnyamenyediakanlayanan

penarikan kas dengan hak istimewa
Empathy
LokasHiankJsJlam^eta^
NamaBank Islam sehamjnyjjnudajidikCTtali
Bank Islam seharusnya menyediakan data kekayaan
dan modal yang dimiliki
Bank Islam sehamsnya menyediakan area parkir yang
memadai
Bank Islam seharusnya menjamin kerahasiaan data
nasabah
jytenaiemen bank Bank Islam^jeharusnyjjneyjkjnka^
Bank Islam seharusnya menyediakan produk dan
layanan yang menguntungkan
Bank Islam seharusnya menetepkan tarif layanan yang
rendah 1--7.7^,- *r , A
Bank Bank Islam seharusnya menyediakan ketentuan | 0.000 jvalid
konsultesi keuangan
Responsiveness

Cara karyawan Bank Islam dalam melayani konsumen
sehamsnya Islami
Bank Islam seharusnya menyediakan pinjaman dengan
jangka waktu pejunasan yangmenguntungkan

32 JLayanan pada Bank Islam sehamsnya cepat dan
efisien __ —

0.000

0.000

24

I Vahd

TValid

0.000 i Valid

0.000 Valid

0.000 Valid

0.000 ! Valid

0.000 '. Valid

0.000 Valid

0.000 ! Valid
0.000 ! Valid

0.000

4-

Karyawan BankIsla^seharusnya basediamembantu 0.000
konsumen

0.000

0.000

0.000

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Sumber : Date primer yangdiolah

Berdasarkan dan hasil tabel diatas dapat diketahui bahwa hasil analisis

kesahihan butir pemyataan pada harapan dapat dikatakan valid karena setiap

korelasi tidak melebihi bates maksimal yaitu 0.05. Artinya setiap butir pemyataan

dalam kuesioner vahd dan setiap pemyataan mempunyai hubungan korelasi

positif dengan pernyatan lainnya.



No

10

11

12

13

14

16

17

18

19

Tabel 3.2

Validitas Variabel Persepsi Konsumen

Atribut

Compliance
Bank BNI Syariah Cabang Godean menjalankan
prinsip dan hukum Islam
Dalam Bank BNI Syariah Cabang Godean tidak ada
pembayaran bunga tabungan danpinjaman
Bank BNI Syariah Cabang Godean menetepkan
ketentuan layanan dan produk Islami
BankBNISyariah Cabang Godean menetapkan
ketentuan bebas bunga pinjaman
BankBNISyariah Cabang Godean menerapkan
ketentuai^pembaj^anj^^
Assurance

BankBNI Syariah Cabang Godean memiliki karyawan
yang sopan dan bersahabat
BankBNI Syariah Cabang Godean menyediakan
saran-saran keuangan
Interior kantor dan ruangtunggu bank BNI Syariah
Cabang Godean menarik
Bank BNI Syariah Cabang Godean menyediakan akses
informasi rekening
Tim manajemen bank BNI Syariah Cabang Godean
berpengalaman danmemiliki pengetehuan luas
Reliability
Bank BNI Syariah CabangGodean memberikan
layanan yang menyenangkan (waktu layanan cepat)
BankBNI Syariah Cabang Godean menyediakan
produk dan layanan yang luas
BankBNI Syariah Cabang Godean menjamin
keamanan dalam bertransaksi
Waktu (jam) layanan bank BNI Syariah Cabang
Godean optimal
Tangibles

15 Tampilan kantor dan fasilitas fisik bank BNI Syariah
Cabang Godean menarik
Bertransaksi di bank BNI Syariah Cabang Godean
cepat dan efisien
Jamoperasi bankBNI Syariah Cabang Godean jelas
Bank BNI Syariah Cabang Godean menyediakan
sekat-sekatatau pembatasloketyangjelas
Bank BNI SyariahCabangGodean menyediakan

25

Koralasi ! Hasil

0.000 Valid

0.000 Valid

0.000 Valid

0.000 Valid

0.000 Valid

0.000 Valid

0.000 Valid

0.000 Valid

0.000 Valid

0.000 Valid

0.000 Valid

0.000 Valid

0.000 Valid

0.000 Valid

0.000 Vahd

0.000 Vahd

0.000 Valid

0.000 Valid

0.000 Valid
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21

22

23

24

"25"

26

27

28

29

30

31

32

layanan penarikan kas dengan hak istimewa
Empathy
Lokasi bank BNI Syariah Cabang Godean mudah di
jangkau
Nama bank BNI Syariah Cabang Godean mudah
dikenali

0.000

0.000

26

H

Valid

Valid

Bank BNI Syariah Cabang Godean menyediakan data
kekayaan dan modal yangdimiliki

0.000 \ Valid

Bank BNI Syariah Cabang Godean menyediakan area
parkir yang memadai
Bank BNI Syariah Cabang Godean menjamin
kerahasiaan data nasabah
Manajemen bank BNI Syariah Cabang Godean
meyakinkan
BankBNI Syariah Cabang Godean menyediakan
produk dan layanan yangmenguntungkan
Bank BNI Syariah Cabang Godean menetepkan tariff
layanan yang rendah
Bank BNI Syariah Cabang Godean menyediakan
ketentuan konsultasi keuangan
Responsiveness
Karyawan bank BNI Syariah Cabang Godean
bersedia membantu konsumen
Cara karyawan bank BNI Syariah Cabang Godean
dalam melayani konsumen Islami
BankBNI Syariah Cabang Godean menyediakan
pinjaman dengan jangkawaktu pelunasan yang
menguntungkan
Layanan pada bank BNI Syariah Cabang Godean cepat
dan efisien ___

0.000

0.000

0.000

0.000

Valid

i Valid

TValitf

Valid

0.000 Valid

0.000 Valid

0.000 Valid

0.000 Valid

0.000 Valid

0.000 | Vahd

Sumber : Date primer yang diolah

Berdasarkan dari hasil tabel diatas dapatdiketahui bahwa hasil analisis

kesahihan butir pemyataan pada harapan dapat dikatekan valid karena setiap

korelasi tidakmelebihi batesmaksimal yaitu 0.05. Artinya setiap butirpemyataan

dalam kuisioner valid dan setiap pemyataan mempunyai hubungan korelasi

positifdengan pemyataan Iainnya.
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3.4.4.2. Pengujian Rehabilitas

Pada pengujuan realibilitas ini lebih menunjukkan sejauh mana

pengukuran itu dapat memberikan hasil yang relative tidak berbeda bila

dilakukan pengukuran kembah terhadapobjek yang sama. Untuk itu dilakukan

pengujian realibilitas dengan menggunakan koefisien alpha.Bila alpha mendekati

nilai satu maka kuesioner tersebut reliabel, dan sebahknya bila alpha mendekati

nol maka kuesioner tersebut tidak reliabel. Dari hasil pengujian diketahui bahwa

instrument yang digunakan adalah reliabel . Unmk lebih jelasnya dapat dilihat

pada tabel 3.3

Tabel 3.3

Tabe! Reliabilites

Variabel Alpha Hasil

Harapan Konsumen 0.958 Reliabel

Persepsi Konsumen 0.962 Reliabel

Sumber : Data primer yang diolah

Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa setiap butir pemyataan dikatakan

reliable karena nilai alpha mendekati nilai satu dan juga melewati alpha 0.6,

artinya setiap butir pemyataan dalam kuisioner adalah reliable atau handal.
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3.5. Teknik Pengumpulan Data

Data yang di butuhkan dalam penehtian ini meliputi data pnmer dan date

sekunder.

3.5.1. Data Primer

Data primer adalah data-data yang diperoleh secara Iangssung dari objek

penelitian dan perlu diolah terlebih dahulu,yaitu responden yang terpilih

berdasarkan Kriteria dan karakteristik yang telah ditentukan.Data primer dalam

penelitian ini diperoleh dari responden melalui pertanyaan-pertanyaan dalam

kuesioner. Yaitu data dari kuesioner yang diisi oleh pengguna jasa pelayanan

bank BNI Syariah.

Data primer yang dibutuhkan adalah:

l.Date Karakteristik Responden

Meliputi data nama, jenis kelamin, umur, kualifikasi pekerjaan, dan

tingkat pendidikan

2.Data mengenai tingkat kepuasan konsumen dan kualitas pelayanan

(compliance, assurance, reliability, tangibles, empathy, responsiveness).

3.5.2. Data Sekunder

Date sekunder adalah data pendukung yang di peroleh dan sumber lain

diluar objek penelitian yang diperoleh melalui studi kepustekaan.Data
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sekunder di gunakan untuk memperkuat landasan teori dan sebagai rujukan

dalam mempelajari penelitian yang telah dilakukkan sebelumnya.

3.6. Populasi Dan Sampel

3.6.1. Populasi

Populasi mempakan jumlah keseluruhan individu atau unit-unit yang

menjadi objek penelitian (Mustefa,1992,hal.3).PopuIasi dalam penelitian mi

adalali pengguna jasa pelayanan bank BNI Syariah .

3.6.2. Sampel

Sampel adalah bagian dan populasi yang karakteristiknya hendak di

selidiki dan dianggap bisa mewakili kesuluruhan populasi

(Mustafa,1992.hal.3).PemiIihan sampel pada penelitian ini mengunakan

metode convenience sampling.Metode ini akan memilih anggote populasi

paling mudah untuk di temui dan dimintai infonnasi.Dengan demikian

penelitian im akan mengambil sample 100 responden dari orang-orang yang

sedang atau pernah menggunakan jasa pelayanan bank BNI Syariah Cabang

Godean Yogyakarta.
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3.7. ALAT ANALISIS

Pengujian tingkat kepuasan pelanggan terhadap kinerja Bank BNI Syanah

dilakukkan dengan Importance-Performance Analysis.Penilaim terhadap hal-

hal yang dianggap penting oleh para pelanggan dilakukkan dengan skala

Likert lima point yang terdiri dari sangat setuju (bemilai 5),sefuju (bemilai

4),netral(bernilai 3),tidak setuju (bemilai 2) sangat tidak setuju(bernilai

I).PeniIaian kinerja perusahaan dilakukkan dengan skala likert lima point

yang terdiri dari sangat setuju (bemilai 5),setuju (bemilai 4),netral(bernilai

3),tidak setuju (bemilai 2) sangat tidak seruju(bernilai 1).Berdasarkan hasil

penilaian tingkat kepentingan dan hasil penilaian kinerja pemsahaan maka

akan dihasilkan suatu perhirungan mengenai indeks kepuasan antara tingkat

kepentingan dan tingkat pelaksanaan oleh bank BNI Syariah .Pengujian

tingkat kepuasan pelanggan terhadap kinerja bank BNI Syariah dilakukkan

dengan analisis indeks kepuasan dandiagram kartesius.

3.7.1.Analisis indeks kepuasan

Analisis indeks kepuasan adalah hasil perbandingan skor kinerja atau

pelaksanaan dengan skor kepentingan (Supranfo,200I,hal.241).Indeks

kepuasan inilah yang akan menenrukan uraten priorites peningkatan faktor-

faktor yang mempengamlii kepuasn pelanggan .Penehtian ini menggunakan

dua variabel yang akan diwakilkan dengan hurufX dan Y,yaitu:



X.tingkat kmerja yang dapat memberi kepuasan pelanggan

Ytingkat kepentingan pelanggan

Adapun mmus yang di gunakanadalah.

Tki=_Xi_ x 100%

Yi

Dimana :

Tki : indeks kepuasan responden

Xi : skor rate-rata penilaian kinerja perusahaan

Yi : skor rate-rata penilaian kepentingan pelangggan
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3.7.2.Analisis diagram kartesius

Analisis diagram kartesius dilakkukan dengan perhitungan sumbu

mendatar (X) yang menunjukkan skor tingkat kinerja dan sumbu tegak(Y)yang

menunjukkan skor tingkat kepentigan konsumen .Rumus yang digunakan

adalah :

X =£Xi

Yi = SYi
N

dimana:
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Xi : skor rata-rate tingkat pelaksanaan/kepuasan

Yi : skor rata-rata kepentingan

n : jumlah responden

Diagram kartesius mempakan suatu bangun yang dibagi atas empat bagian

yang dibatasi oleh dua buah garis yang berpotongan tegak lums pada titik-titik

( ~X ,"Y ),dimana

X : rata-rate dari skor-tingkatpelaksanaan /kepuasan pelanggan

Y : rate-rate dari rate-rateskor tingkatkepentingan pelanggan berdasarkan

jumlah factoryang dimiliki dalam kuesioner yang dibagikan,maka

selanjutnya dilakukkanperhitunggansebagai berikut

X

N

= 2i = lXi

T

K

= Li =1Yi

K

Dimana :

K= banyaknya atribut/fakte yang dapatmempengamhi kepuasan pelanggan.

Selanjutnya tingkat unsur -unsur tersebut akan dijabarkan dan dibagi menjadi

empat bagiankedalamdiagramkartesius seperti gambar.



Y

Y

Kepentingan

Priorites utama

A

Priorites rendah

C

X

Gambar 3.1

Diagram kartesius

Pertahankan prestasi

B

Berlebihan

D

X pelaksanaan

Kinerja/kepuasan)

Sumber :Suprapto (2001,hal 242)
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Keterangan dari bagian-bagian dalam diagram kartesius sebagai berikut.

A : Menunjukkan factor-faktor yang dianggap mempengaruhi kepuasan

pelanggan,termasuk unsur-unsurjasa yang dianggap sangat penting namun

manajemen belum melaksanakannya sesuai dengan keinginan

pelanggan,sehingga mengecewakan/tidak puas.
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B .Menunjukkan factor-faktor yang telah berhasil dilaksanakan pemsahaan

,maka wajib dipertahankan .Dianggap sangat penting dan sangat

memuaskan.

C :Menunjukkan beberapa factor yang kurang penting pengaruhnya bagi

pelanggan ,pelaksanaannya oleh pemsahaan biasa-biasa saja .Dianggap

kurang penting dan kurang memuaskan.

D :Menunjukkan faktor yang mempengaruhi pelanggan kurang penting ,akan

tetapi pelaksanaannyaberlebihan .Dianggap kurangpenting tetapi sangat

memuaskan.
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BAB IV

HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1. Hasil Penelitian

Penelitian ini dilakukkan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan

terhadap kepuasan pelanggaan di Bank BNI Syariah Cabang Godean .Data

dikumpulkan dengan cara menyebarkan kuesioner kepada responden yang

reprentetif ,yaitu responden yang pemah ateu sedang menggunakan jasa layanan

di Bank BNI Syariah Cabang Godean. Kuesioner yang digunakan berjumiah

100 kuesionerjdentitas responden dalam kuesioner ,yaitu :umur,jenis

kelamin,pendidikan, pekerjaan,lama kerja.

4.1.1. Deskripsi Statistik

Analisis Karekteristik responden meliputi Umur Responden, Jenis

Kelamin, Tingkat Pendidikan, Pekerjaan.

a)Umur Responden

Adapun gambaran tentang identitas responden dapat dilihat mulai

dari tabel 4.1 di bawah ini.

Berdasarkan tabel di bawah ini sebagian besar responden di Bank BNI

Syariah Cabang Godean adalah berumur antera 21 sampai 30 tahun yaitu

50 responden (50%),sedangkan responden yang bemmurantara 31 sampai
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40 tahun yaitu 24 responden (24%),sedangkan yang bemmur kurang dari

20 tahun beriumlah 15 responden (15%),di atas 51 tahun yaitu 5

responden (5%).Dan yang bemmur antara tehun 41 sampai 50 tehun yaitu

6 responden (6%).

Tabel 4.1.

Deskripsi Umur Responden

Umur Jumlah Responden Persentase

< 20 Tahun 15 15%

21-30 Tahun 50 50%

31-40 Tahun 24 24%

41-50 Tahun 6 6% |
>51Tahun 5 5% j

Jumlah 100 100%

bjJenis Kelamin Responden

Tabel 4.2 menjelaskan bahwa sebagian besar responden adalah

laki-Iaki yaitu 68 responden (68%) dan responden perempuan sebanyak

32 responden (32%).

Tabel 4.2.

Deskripsi Jem's Kelamin Responden

Jenis Kelamin Jumlah Responden Persentase

Laki-Laki

Perempuan
68

32

68%

32%

Jumlah 100 | 100%

c)Tuigkat Pendidikan Responden

Tabel 4.3 menunjukkan bahwa sebagian besar responden adalah Sarjana

yaitu sebanyak 40 responden (40%) dan SMA sebanyak 40 responden

(40%),sedangkan responden yang tingkat pendidikan terakhir SMP
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sebesar 6 responden(6%),responden tingkat pendidikan Akademi sebesar

13 responded 13%),responden pendidikan SD atau setingkat

SD/SR(Sekolah Rakyat) sebesar 1 responden (l%),sedagkan yang tidak

lulus SD tidak ada responden(0%).

Tabel 4.3.

Desknpsi Tingkat Pendidikan Responden

Tingkat Pendidikan Jumlah Responden Persentase

Tidak Lulus SD 0 ! 0%

SD 1 ! 1%

SMP 6 6%

SMA 40 40%

Akademi 13 13%

Sarjana 40 40%

Jumlah 100 100%

d)Pekerjaan Responden

Tabel 4.4menunjukkan bahwa sebagian besar pekerjaan responden adalah

pelajar dan mahasiswa yaitu 35 responden (35%),Sedangkan wiraswaste

sebesar 32 responden (32%).Karyawan sebesar 16 responden (16%),PNS

sebesar 16 responden (16%),ABRI sebesar 1 responden (l%),sedangkan

pensiunan tidak ada (0%).

Tabel 4.4.

Deskripsi Pekerjaan Responden

Pekerjaan
Pegawai Negeri Sipil
(PNS)
Karyawan
Pensiunan

Wiraswaste

ABRI

Pelajar dan Mahasiswa
Jumlah

Jumlah Responden
16

16

0

32

1

35

100

Persentase

16%

16%

0%

32%

1%

35%

100%
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4.2. Pembahasan

4.2.1. Analisis Rata-rata Tingkat Kepentingan

Analisis tingkat kepentingan menunjukkan keyakinan nasabah tentang

pelayanan yang akan diteninanya saat melakukan transaksi di bank. Analisis

dilakukan untuk rata-rata keseluruhan tiap item dan untuk tiap dimensi.

4.2.1.1. Analisis Rata-rata Tingkat Kepentingan untuk Tiap Dimensi

Berikut ini analisis rata-rate tingkat kepentingan yang dilakukan untuk

tiap dimensi.

Tabel 4.5

Rata-rata Tingkat Kepentingan untuk Tiap Dimensi

No^j Dimensi Tmgkat Kepentingan

1. Compliance 4.33 I

2. Assurance 4.37

3. ^Reliability 4.50

4. Tangibles 4.43

5. Emphaty 4.37

6. Responsiveness 4.53 j

i Rata-irata 4.42 ,
, • >

Tabel 4.5 menunjukkan bahwa nilai rata-rate tingkat kepentingan

tertinggi adalah pada dimensi Responsiveness {A.53)Jteliability (4,50), diikuti

bertumt-tumt oleh dimensi Tangibles (4.43), dimensi Emphaty (4.37)Assurance

(4.37), dimensi Compliance (4,33).Dengan demikian tingkat kepentingan

tertinggi nasabah Bank BNI Syanah Cabang Godean adalah pada dimensi

Responsiveness dan yang terendah adalah pada dimensi Compliance.
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4.2.1.2.Analisis Rata-rata Tingkat Kepentingan untukTiap Item

Tabel 4.6 menuniukkan nilai rata-rata tingkat kepentingan nasabah Bank BNI

Syariah Cabang Godean Yogyakarta.

Tabel 4.6.

Nilai Rata-rate Tingkat Kepentingan untuk Tiap Item

Dimensi

u
z
<

CJ

z
<

<

s

z
<

i

No.

Item

10

12

13

14

IS

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

FAKTOR

Bank Islam seharusnya menjalankan prinsip danhukum
Islam_

"Dalam Banx islamseharusnya Udak adapembayaran bunga
tabungan dan pinjaman
Bank Islam seharusnya menerapkan ketentuan layanan dan
produk islami
BankLslam seharusnya menerapkan ketentuan bebas bunga
pinjaman
BankIslam seharusnya menerapkan ketentuan pembagian
keuntunganinvestasi
Bank Isia'n seharusnya memiliki karyawan yang sopan dan
bersahab.
Banklslar. •^harus.nya menyediakan saran-saran keuangan

>r danruangtunggu BankIslamseharusnyaInterior k:-.

menarik
BankIslamaeharusnya menyediakan akses ml'ormasi
rekemng
Tim manajemen Bank Islam seharusnya berpengalaman dan
memiliki pcrigerahuanluas
Bank Islair. seharusnya memberikanlayananyang
menyenan^Ltn (waktu layanan yang cepat)
BankIslam seharusnya menyediakan produk danlayanan
yang luas
BankIslam seharusnya menjamin keamanan dalam
bertransaksi

Waktu pain>layanan Batik Islam seharusnya optimal
Tampilan kantor dan fasilitas fisik Bank Islam seharusnya
menarik

Bertransaksi diBankIslamseharusnya cepatdanefisien
Jam operasi 1tankIslamseharusnya jelas
Bank Islam seharusnya menyediakansekat-sekatatau
j>embatas_loket yang jelas
BankIslamseharusnya menyediakan layanan penarikan kas
dengan hak istimewa
Lokasi Bank Islam seharusnyamudah dijangkau
Nama Bank Ulam seharusnyamudah dikenali
BankIslam seharusnya menyediakan data kekayaan dan
modal yang dimiliki
Bank Islam seharusnya menyediakan areaparkiryang
memadai
Bank Islam seharusnya menjamin keraliasiaan.datajiasabah
Manajemen Manic Islam seharusnya mcyakinkan
BankIslam seharusnya menyediakan produk danlayanan
vang mengimtungkan

20 Lokasi Bank Islam sehamsnya mudah dijangkau
~21 Nama Bank Islamseharusnya mudahdikenali
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2
BankIslamseharusnya menyediakan datakekayaan dan 49 46 i 5 0 0 444 4.44 1

2
Bank Islam seharusnya menyediakan areaparkiryang 35 59 6 0 0 429 4.29

2 4 BankIslamseharusnya menjamin kerahasiaan datanasabah 66 31 3 0 0 463 4.63

2 ^ Manajemen Bank lslam seharusnva meyakinkan 54 43 3 0 0 451 4.51
i

2
BankIslamseharusnya menyediakan produk danlayanan 33 52 15 0 0 418 4.18

Bank islam seharusnya menetapkan tarif layananyang
rendah

46 49 5 0 0 441 4.41

RESPONSIVENESS
BankIslamseharusnya menyediakan ketentuan konsultasi 34 60 6 0 0 428 4.28

Karvawan Bank Islam seharusnyabersediamembantu 57 42 i 1 0 0 456 4.56

Carakaryawan Bank Lslam dalam meiayani konsumen
seliarusnva Islami

57 39 4 0 0 453 4.53

BankIslam seharusnya menyediakan pinjaman dengan
janska waktupelunasan yangmenguntungkan 54

45 ' 1 0 0 453 4.53

32 Ijiyanan pada Bank Islam seharusnya cepat dan efisien 49 50 j 1 0 0 448 4.48

Rata-rata
4.41

Ca latan:

SS

s

N

TS

SI

BI

~s

r

Sangat Setuju j
Setuju (
Netral 1
Tidak Setuju
Sangat Tidak Setuju
Bobot

: [l?_ata-rata ___ 1

Tabel 4.6 menunjukkan bahwa nilai rate-rata tingkat kepentingan tertinggi untuk

dimensi compliance adalah Bank Islam seharusnya menerapkan ketentuan

pembagian keuntungan investasi(4.56), sedangkan nilai rata-rata tingkat

kepentingan terendah untuk dimensi compliance adalah Bank Islam seharusnya

menerapkan ketentuan bebas bunga pinjaman(4.17).NiIai rata-rata tingkat

kepentingan tertinggi untuk dimensi assurance adalah Bank Islam seharusnya

menyediakan akses informasi rekening (4.53)sedangkan nilai rata-rata tingkat

kepentingan terendah untuk dimensi assurance Interior kantor dan ruang tunggu

Bank Islam seharusnya menank(4.19).Nilai rata-rata tingkat kepentingan

tertinggi untuk dimensi reliability adalah Bank Islam seharusnya menjamin
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keamanan dalam bertransaksi(4.62), sedangkan nilai rata-rata tmgkat kepentingan

terendah untuk dimensi reliability adalah Waktu (jam) layanan Bank Islam

seharusnya optimaI(4.41) Nilai rata-rate tingkat kepentingan tertinggi untuk

dimensi tangibles adalah Bertransaksi di Bank Islam seharusnya cepat dan

efisien(4.56), sedangkan nilai rata-rata tingkat kepentingan terendah untuk

dimensi tangibles adalah Tampilan kantor dan fasilitas fisik Bank Islam

seharusnya menarik(4.2). Nilai rate-rate tingkat kepentingan tertinggi untuk

dimensi emphaty adalah Bank Islam seharusnya menjamin kerahasiaan date

nasabah(4.63) sedangkan mlai rate-rate tingkat kepentingan terendah untuk

dimensi emphaty adalah Bank Islam seharusnya menyediakan produk dan

layanan yang menguntungkan(4.18). Nilai rate-rate tingkat kepentingan tertinggi

untuk dimensi responsiveness adalah Karyawan Bank Islam seharusnya bersedia

membantu konsumen (4.56)sedangkan nilai rate-rate tingkat kepentingan

terendah untuk dimensi responsiveness adalah Layanan pada Bank Islam

seharusnya cepat dan efisien (4.48).Adapun secara keseluruhan, nilai rate-rata

tingkat kepentingan tertinggi adalah Bank Islam seharusnya menjamin

kerahasiaan date nasabah (4.63)sedangkan nilai rata-rate tingkat kepentingan

terendah adalah Bank Islam seharusnya menerapkan ketentuan bebas bunga

pinjaman(4.17)



4.2.1 J-Analisis Rata-rata Tingkat Kepentingan Secara Keseluruhan

Tabel. 4.7.

Rata-rate Tingkat Kepentingan Secara Keseluruhan

42

Dimensi
No. j
Item

RATA-RATA TINGKAT KEPENTINGAN
KEPENTINGAN PER ITEM

RATA-RATA 1TNGKAT KEPENTINGAN

KEPENTINGAN PER DIMENSI

u

1 z
<

1 -

1 4 47

4.33

2 4.26

3

4

4.2

4.17

5 4.56

ASSURANCE

6 4.41

4.37

7 4.2

8 4.19

9 4.53

10 4.52

s
<

11 4.53 i

12 4.42

4.50

13 4.62

14 4.41

TANGIBLES

15 4.2

4.43

16 4.56

17 4.4

18 4.55

19 4.44

£
EC
§

20 4.28

4.37

:

21 4.35

22 4.44

23 4.29

24 4.63

25 4.51

26 4.18

27 4.41

28 4.28

pZ»l-> 29 4.56 4.53
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Tabel 4.7 menunjukkan bahwa nilai rata-rata tingkat kepentingan tertinggi

secara keseluruhan per dimensi adalah pada dimensi responsiveness(4.53)

sedangkan nilai rata-rata tingkat kepentingan terendah perdimensi adalah pada

dimensi compilance(4.33).Sedangkan nilai rate-rate tingkat kepentingan tertinggi

secara keseluruhan per item adalah pada item no 24,yaitu Bank Islam seharusnya

menjamin kerahasiaan data nasabah (4.63). Sedangkan nilai rata-rate tingkat

kepentingan terendah adalah pada item no 4,yaifu Bank Islam seharusnya

menerapkan ketentuan bebas bunga pinjamau(4.I7).

Berdasarkan tabel 4.6 dapat diketahui tinggi rendahnya tingkat

kepentmgan nasabah, yaitu dengan menentukan interval dari masmg-masing skor

penilaian nasabah yang tertinggi dengan yang terendah. Skor tertinggi dalam

penelitian ini adalah 5 (lima) dan yang terendah adalah 1 (satu). Dengan

demikian, interval untuk tingkat kepentingan nasabah adalah:

Skor tertinggi - Skor terendah
Interval = —;

Rating

, 5-1
Interval =

5

Interval = 0,8

Diketahui interval dalam penelitian ini adalah 0,8. Dengan demikian

range untuk masing-masing rating adalah sebagai berikut:

I -1,79 Sangat Rendah
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1,8-2,53 Rendah

2,6 - 3,39 Cukup

3,4-4,19 Tinggi

4,2 - 5,00 Sangat Tinggi

Berdasarkan range di atas, maka penilaian untuk masing-masing faktor

adalah:

Tabel 4.8.

Penilaian Rate-rate Bobot Tingkat Kepentingan untuk Tiap Dimensi

No

1.

4.

Faktor

Compliance
Assurance

Reliability
Tangibles
Emphaty
Responsiveness

Rata-rata Bobot

4.33

4.37

4.50

4.43

4.37

4.53

Keterangan

Sangat Tinggi

Sangat Tinggi
Sangat Tinggi

Sangal Tinggi

Sangat Tinggi

Sangat Tinggi

Tabel menunjukkan bahwa rate -rata bobot tingkat kepentingan untuk tiap

dimensi seluruhnya termasuk dalam kategori sangat tinggi berarti faktor tersebut

dinilai sangat penting bagi nasabah.Faktor tersebut adalah

Responsiveness(4.53)keterangm sangat tinggi. Reliability(4.50) keterangan

sangat tinggi. Tangibles(4.43) keterangan sangat tinggi .Emphaty(4.37)

keterangan sangat tinggi. Assurance(4.37) keterangan sangat tinggi.

Compliance(4.33) keterangan sangat tinggi.
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Tabel 4.9.

Penilaian Rata-rata BobotTingkatKepentingan untuk Tiap Item

No

i

Faktor
Rata-rata j

Bobot
Keterangan

COMPLIANCE

I Bank Islam seharusnya menjalankan prinsipdanhukumIslam : 4.47 Sangat Tinggi

2
DalamBank Islam seharusnya tidakada panbayanm bungaUbungan dan •
pinjaman '•

426 Sangat Tinggi

3 Bank Islam seharusnya menerapkan ketentuan layanan dan produk Islami j 4.2 Sangat! inggi

4 BankIslamseharusnva menerapkan ketentuan bebas bunga pinjaman 4.17 Tinggi

5
Bank Islam seharusnya menerapkan ketentuan pembagian keuntungan ,
mvestasi

4.56 Sangat Tinggi

ASSURANCE

6 Bank Islam seharusnya memilikikaryawanvangsopan dan bersahabat j 4.41 Sangat Tinggi

7 Bank Islam seharusnva menvediakansaran-saiankeuangan ! 4_2 Sangat tinggi

8 Interior kantor dan ruang tungguBank Islamseharusnvamenarik j 4.19 Tinggi

9 BankIslam seharusnya menvediakan akses mformasi rekening j 453 Sangat tinggi

10
Timmanajemen BankIslam seharusnya berpengalaman danmemiliki ;
pengerahuan luas ;

4.52 Sangat tinggi

RELIABILITY

11
Bank Islamseharusnya memberikan layanan yangnienvenangkan (waktu j
lavanan vane cepat) |

4.53 Sangat tinggi

12 Bank Islam seharusnya menyediakanproduk dan lavanan vang luas 4.42 Sangat tinggi

13 Bank Islam seharusnva menjamin keamanan dalam bertransaksi j 4.62 Sangat tinggi

14 Waktu(jam) lavananBanklslamsehamsnya optimal ; 4.41 Sangat unggi

TANGIBLES

15 Tampilan kantor danfasilitas fisik Bank Islam seharusnya menarik ! 4.2 Sangat tinggi

16 Bertransaksi di Bank Islam seharusnyacepat dan efisien j 4.56 Sangat tinggi

17 Jam operasi Bank Islam seharusnva jelas j 4.4 Sangat tinggi

18
Bank Islam seharusnva menyediakan sekat-sekat atau pembatas loket j
yang jelas j

4.55 Sangat tinggi

19
Bank Islam seharusnya menyediakan layanan penarikankasdengan hak !
istimewa 1

4.44 Sangat tinggi

EMPHATY

20 Lokasi Bank Islam seharusnva mudah thjangkau j 4.28 Sangat tinggi

21 Nama Bank Islam seharusnya mudah dikenali I 4.35 Sangat tinggi

22
Bank Islam seharusnya menyediakan data kekayaan dan modal yang |
dimiliki j

4.44 Sangat Tinggi

23 Banktelamseharusnva menvediakan areaparkir vang. memadat 1 4.29 Sangat tinggi

24 Bank Islam seharusnva menjamin kerahasiaan data nasabah | 4.63 Sangat tinggi

25 Manajemen Bank Islam seharusnya meyakinkan j 4.51 Sangat tinggi

26
Bank lslam sehamsnya menyediakan produk dan layanan yang |
menguntungkan !

4.18 Tinggi

27 BankIslamseharusnya menetapkan tariflayanan yang rendah 1 4.41 Sangat tinggi

28 Bank lslamseharusnya menyediakan ketentuan konsultasi keuangan j 4.28 Sangat tutggi

RJHSPONSIVENESS

29 Karyawan Bank Islam seharusnya bersedia membantu konsumen | 4.56 Sangat tinggi

30 Carakarvawan Bank Islam dalam melayani konsumen sehamsnya Isiami j 4.53 Sangat tmggi

31
Bank lslam seharusnya menyediakan pinjaman denganjangkawaktu j
pelunasan yang menguntungkan |

4 53 Sangat Tinggi

32 Layanan pada Bank Islam seharusnya cepat dan efisien j 4.48 Sangat tinggi

1

Tabel 4.9. menunjukkan penilaian nasabah nasabah terhadap tingkat

kepentingan mereka saat melakukan transaksi di Bank BNI Syariah Cabang
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Godean . Dapat disimpulkan bahwa tingkat kepentingan nasabah terbagi dalam

kategori tinggi dan sangat tinggi. Faktor yang termasuk dalam kategon sangat

tinggi berarti faktor tersebut dinilai sangat penting bagi nasabah untuk dilakukan

ateu dilaksanakan oleh Bank BNI Syariah Cabang Godean

Faktor yang mempunyai tingkat kepentingan bagi nasabah yang sangat

tinggi dalam dimensi Compliance adalah Bank Islam seharusnya menerapkan

ketentuan pembagian keuntungan investasi(4.56),Bank Islam seharusnya

menjalankan prinsip dan hukum Islam( 4.47),Dalam Bank Islam seharusnya tidak

ada pembayaran bunga tabungan dan pinjaman(4.26)Bank Islam seharusnya

menerapkan ketentuan layanan dan produk Islami(4.2).Sedangkan Faktor yang

mempunyai tingkat kepentingan tinggi bagi nasabah adalah Bank Islam

seharusnya menerapkan ketentuan bebas bunga pinjaman(4.17).

Faktor yang mempunyai tingkat kepentingan bagi nasabah yang sangat

tinggi dalam dimensi Assurance adalah Bank Islam seharusnya menyediakan

akses informasi rekening (4.53),Tim manajemen Bank Islam seharusnya

berpengalaman dan memiliki pengerahuan luas(4.52). Bank Islam seharusnya

memiliki karyawan yang sopan dan bersahabat (4.4I)Bank Islam seharusnya

menyediakan saran-saran keuangan (4.2).Sedangkan faktor yang mempunyai

tingkat kepentingan tinggi bagi nasabah adalah dan Interior kantor dan ruang

tunggu Bank Islam seharusnya menarik (4.19).

Faktor yang mempunyai tingkat kepentingan bagi nasabah yang sangat

tinggi dalam dimensi Reliability adalah Bank Islam seharusnya menjamin

keamanan dalam bertransaksi (4.62), Bank Islam seharusnya memberikan
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layanan yang menyenangkan (waktu layanan yang cepatX4.53), Bank Islam

seharusnya menyediakan produk dan layanan yang luas(4.42), Waktu (jam)

layanan Bank Islamseharusnya optimal (4.41).

Faktor yang mempunyai tingkat kepentingan bagi nasabah yang sangat

tinggi dalam dimensi Tangibles adalah Bertransaksi di Bank Islam seharusnya

cepat dan efisien(4.56), Bank Islam seharusnya menyediakan sekat-sekat atau

pembates Joket yang jelas(4.55), Bank Islam seharusnya menyediakan layanan

penarikan kas dengan hak istimewa(4.44), Jam operasi Bank Islam seharusnya

jelas(4.4), Tampilan kantor dan fasilitas fisik Bank Islam seharusnya

menarik(4.2).

Faktor yang mempunyai tingkat kepentingan bagi nasabah yang sangat

tinggi dalam dimensi Emphaty adalah Bank Islam seharusnva menjamin

kerahasiaan data nasabah(4.63), Manajemen Bank Islam seharusnya

meyakinkan(4.5I), Bank Islam seharusnya menyediakan data kekayaan dan

modal yang dimiliki(4.44),Bank Islam seharusnya menetapkan terif layanan yang

rendah(4.41),Nama Bank Islam seharusnya mudah dikenah(4.35). Bank Islam

seharusnya menyediakan area parkir yang memadai(4.29),Bank Islam seharusnya

menyediakan ketentuan konsultasi keuangan(4.28), Lokasi Bank Islam

seharusnya mudah dijangkau(4.28), Sedangkan faktor yang mempunyai tingkat

kepentingan tinggi bagi nasabah adalah Bank Islam seharusnya menyediakan

produk dan layanan yang menguntungkan(4.18).

Faktor yang mempunyai tingkat kepentingan bagi nasabah yang sangat

tinggi dalam dimensi Responsiveness adalah Karyawan Bank Islam seharusnya
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bersedia membantu konsumen(4.56), Cara karyawan Bank Islam dalam melayani

konsumen seharusnya Islami(4.53), Bank Islam seharusnya menyediakan

pinjaman dengan jangka waktu pelunasan yang menguntungkan(4.53), Layanan

pada Bank Islam seharusnya cepat dan efisien(4.48)

4.2-2. Analisis Rata-rata Tingkat Kinerja

Analisis tingkat kinerja menunjukkan persepsi nasabah terhadap pelayanan bank

yang diterimanya. Analisis ini dilakukan dengan analisis rate-rate untuk tiap item

dan analisis rata-rata untuk tiap dimensi.

4.2.2.1.Analisis Rata-rata tingkat kinerja Tiap Dimensi

Berikut ini analisis rata-rata tingkat kinerja yang dilakukan untuk tiap

dimensi.

Tabel 4.10

Rata-rate Tingkat Kinerja untuk Tiap Dimensi

No. Dimensi Tingkat Kinerja
1. Compliance 4.03

2. Assurance 4.07

3. Reliability 4.23

4. Tangibles 3.95

5. Emphaty 4.06

6. Responsiveness 4.23

Rata-i ata 4.10

Tabel 4.10 menunjukkan bahwa nilai rata-rate tingkat kinerja Bank BNI Syariah

Cabang Godean tertinggi menumt para nasabah adalah pada dimensi

Responsiveness (4.23).Selanjutnya diikuti oleh dimensi Reliability(4.23), dimensi
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Assurance(4.07), dimensi Emphaty(4.OC), dimensi Compliance^.03), dimensi

Tangibles(3.95).

4.2.2.2.Analisis Rata-rata tingkat kinerja Tiap Item

Tabel 4.11 menunjukkan nilai rata-rata tingkat kinerja Bank BNI

Syariah Cabang Godean.

Tabel 4. II

Nilai Rata-rata Tingkat Kinerja untuk Tiap Item

Dimensi
No.

Item
FAKTOR

TINGKAT KEPENTINGAN

SS
', )

s ; N TS STS
Tota

1
RT

U4

O
z
<

1
Bank BNI Syariah Cabang Godean menjalankan prinsip dan
hukum Islam

24 49 ; 21 5 I 390 3.9

-t
Dalam Bank BNI Syanah Cabang Godean Udak ada
pembavaran bunga tabungan dan pinjaman

32 46 i 20 2 0 408 4.08

3
Bank BNI Syariah Cabang Godean menerapkan ketentuan
layanan dan produk Islami

26 47 21 5 1 392 3.92

4
Bank BNI Syariah Cabang Godean menerapkan ketentuan
bebas bunga pinjaman

35 43 : 20 2 0 411 4.11

5
Bank BNI Syariah Cabang Godean menerapkan ketentuan
pembagian keuntungan investasi

33 55 [ 5 7 0 414 4.14

5
z
<

a.
GO

<

6
Bank BNI Syariah Cabang Godean memiliki karyawan yang
sopan dan bersahabat

35 53 1 5 7 0 416 4.16

7
Bank BNI Syariah Cabang Godean menyediakan saran-saran
keuangan

25
I

48 i 21 5 1 391 3.91

8
Interior kantor dan ruang tunggu Bank BNI Syariah Cabang
Godean menarik

24 49 ( 21
j

5 1 390 3.9

9
Bank BNI Syariah Cabang Godean menyediakan akses
informasi rekening

40 49 [ 10 1 0 428 4.28

10
Tim manajemen Bank BNI Syariah Cabang Godean
berpengalaman dan memiliki pengerahuan luas

34 44 ' 20
I

2 0 410 4.1

<>

11
Bank BNI Syariah Cabang Godean memberikan layanan
vang menyenangkan (waktu layanan yang cepat)

37 54 ! 7
i

2 0 426 4.26

12
Bank BNI Syariah Cabang Godean menyediakan ptoduk dan
lavanan vang luas

33 52 14 1 0 417 4.17

04 S 13
Bank BNI Syariah Cabang Godean menjanun keamanan
dalam bertransaksi

42 47 ] 10 1 0 430 4.3

1
14 Waktu (jam) layanan Bank BNI Syariah Cabang Godean

optimal
31 59 j 8 2 0 419 4.19

n
15

Tampilan kantor dan fasilitas fisik Bank BNI Syariah
Cabang Godean menarik

17 60 | 19 4 0 390 3.9

NGIBLI

16
Bertransaksi di Bank BNI Syanah Cabang Godean cepat dan
efisien

27 66 5 2 0 418 4.18

17 Jam operasi Bank BNI Svariah Cabang Godean jelas 27 65 i 7 1 0 418 4.18
<;

[ 18
Bank BNI Syariah Cabang Godean memediakan sekat-sekat
atau pembatas loket vangjelas

16 40 i 32 10 2 358 3.58
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19
Bank BNI Syanah Cabang Godean menyediakanlayanan
penarikan kas dengan hak isnmewa

15 67 ! 11 7 0 390 3.9

'<

20 , Lokasi Bank BNI Syariah Cabang Godean mudah duangkau 34

34'
54 5 j 7

' 44~ |"20' "j"~~2 ~ 0

415

410

4 15

4 121 Nama Bank BNISyariah CabangGodean mudahdikenali

22
Bank BNI Syariah Cabang Godean menyediakandata
kekavaan dan modal yang dimiliki

29 64 5 [ 2 0 420 4.2

23
Bank BNI SyariahCabang Godean menyediakan area parkir
yang memadai

15 67 | 11 7 o 390 3.9

24
Bank BNI SyariahCabangGodeanmenjamin kerahasiaan
data nasabah

37 54 | 8 1 0 427 4.27

25 ManajemenBankBNISvariahCabangGodean mevalonkan 29 58 ! 13 0 0 416 4.16

26
Bank BNI SyariahCabangGodeanmenyediakan produk dan
lavanan vang menguntungkan

35 43 j 20 2 0 411 4.11

20
Bank BNI SyariahCabangGodeanmenetapkan tarif layanan
yang rendah

24 49 1 21 5 1 390 3.9

21
Bank BNI Syariah Cabang Godean menyediakanketentuan
konsultasi keuangan

15 53 ; 28 3 I 378 3.78

22
KaryawanBankBNISyariahCabangGodeanbersedia
membantu konsumen

38 55 7 0 0 431 4.31

23
Cara karyawanBank BNISyariah CabangGodeandalam
melayani konsumen Islami

29 57 12 1 1 412 4.12

24
Bank BNI Syariah Cabang Godean menyediakanpinjaman
dengan janeka waktu pelunasan vang menguntunakan

35 56 ! 8 1 0 425 4.25

25
Layanan pada Bank BNISyariah CabangGodeancepat dan
efisien

33 60 ! 3 4 0 422 4.22

26 Lokasi Bank BNI Syariah Cabang Godean mudah diiangkau 34 54 [ 5 7 0 415 4.15

27 Nama Bank BNI Syariah Cabang Godean mudah dikenali 34 44 | 20 2 0 410 4.1

IF,

z

2

28
Bank BNI Syariah Cabang Godean menyediakan data
kekavaan dan modal vang dimiliki

29 64 5 2 0 420 4.2

29
Bank BNI Syanah Cabang Godean menyediakan area parkir
vang memadai

15 67 i 11 7 0 390 3.9

30
Bank BNI Syanah Cabang Godean menjamin kerahasiaaii
data nasabah

37 54 ; 8 1 0 427 4.27

31 Manajemen Bank BNI Syariah Cabang Godean meyakinkan 29 58 ! 13 0 0 416 4.16

32
Bank BNI Syariah Cabang Godean menyediakan produk dan
layanan vang nvnp"n^'npka"

35 43 i 20 2 0 411 4.11

Rata-rata
_____

408

Catalan

SS Sangat Setuju
S Setuju
N Netral

TS Tidak Setuju
STS Sangat Tidak Setuju
BB Bobot

RT Rata-rata

Sumber Hasil Kuesioner

Tabel 4.11 menunjukkan bahwa nilai rata-rata Tingkat Kinerja tertinggi untuk

dimensi compliance adalah Bank BNI Syariah Cabang Godean menerapkan

ketentuan pembagian keuntungan investasi(4.14), sedangkan nilai rata-rata
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tingkat Kinerja terendah untuk dimensi compliance adalah Bank BNI Syariah

Cabang Godean menjalankan prinsip dan hukum Islam(3.9).NiIai rate-rata tingkat

Kinerja tertinggi untuk dimensi assurance adalah Bank BNI Syariah Cabang

Godean menyediakan akses informasi rekening (4.28)sedangkan nilai rata-rata

tingkat kinerja terendah untuk dimensi assurance adalah Interior kantor dan

ruang tunggu Bank BNI Syanah Cabang Godean menarik(3.9).NiIai rata-rata

tingkat kinerja tertinggi untek dimensi reliability adalah Bank BNI Syariah

Cabang Godean menjamin keamanan dalam berrransaksi(4.30), sedangkan nilai

rata-rate tingkat kinerja terendah untuk dimensi reliability Bank BNI Syariah

Cabang Godean menyediakan produk dan layanan yang Iuas(4.17) Nilai rata-rata

tingkat kinerja tertinggi untuk dimensi tangibles adalah Bertransaksi di Bank BNI

Syariah Cabang Godean cepat dan efisien(4.18) dan Jam operasi Bank BNI

Syariah Cabang Godean jelas (4.18), sedangkan nilai rate-rata tingkat kinerja

terendah untuk dimensi tangibles adalah Bank BNI Syariah Cabang Godean

menyediakan sekat-sekat atau pembates loket yang jelas(3.58) . Nilai rate-rate

tingkat kinerja tertinggi untuk dimensi emphaty adalah adalah Bank BNI Syariah

Cabang Godean menjamin kerahasiaan date nasabah(4.27)sedangkan nilai rate-

rata tingkat kinerja terendah untuk dimensi emphaty adalah Bank BNI Syariah

Cabang Godean menyediakan ketentuan konsultasi keuangan(3.78). Nilai rate-

rata tingkat kinerja tertinggi unmk dimensi responsiveness adalah Karyawan

Bank BNI Syariah Cabang Godean bersedia membantu konsumen(4.31)

sedangkan nilai rata-rata tingkat kinerja terendah untuk dimensi responsiveness

adalah Cara karyawan Bank BNI Syariah Cabang Godean dalam melayani
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konsumen Islami(4.12).Adapun secara keseluruhan, nilai rata-rata tingkat kinerja

tertinggi adalah Karyawan Bank BNI Syariah Cabang Godean bersedia

membantu konsumen(4.31) sedangkan mlai rate-rate tingkat kinerja terendah

adalah Cara karyawan Bank BNI Syariah Cabang Godean dalam melayani

konsumen Islami(4.I2)s.PeniIaian nasabah terhadap tingkat kinerja untuk

masing-masing faktor mempunyai interval sebesar 0,8. Dengan demikian range

untuk masing-masing rating adalah sebagai berikut:

1 - 1,79 Sangat Tidak Baik

1,8 -2,53 Tidak Baik

2,6 -3,39 Cukup

3,4 -4,19 Baik

4,2 -5,00 Sangat Baik

4.2.2J.Analisis Rate-rata Tingkat Kinerja Secara Keseluruhan

Tabel.4.12

Dimensi
No.

Item
RATA-RATA TINGKAT KINERJA PER ITEM

RATA-RATA TINGKAT TINGKAT

KINERJA PER DIMENSI

u
z
<

o

1 3.9

4.03

2 4.08

3 3.92

4 4.11

5 4.14

J2 O

< a!

6

4.16

4.07
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1

-----

s
<

2

7 3.91

4.23

8 3.9

9 4.28

10

U

4.1

4.26

12 4.17

13 4.3

14 4 19

i/2

z
<

15 3.9

3.95

16 4.18

17 4.18

18 3.58

19 3.9

>-

£

20 4.15

4.06

21 4.1

22 4.2

23 3.9

24 4.27

25 4.16

26 4.11

27 3.9

28 3.78

>

5 E*>

% z

29 4.31

4.23

30 4.12

31 4.25

32
4.22

Tabel 4.12 menunjukkan bahwa nilai rata-rata tingkat kinerja tertinggi

secara keseluruhan per dimensi adalah pada dimensi responsiveness(4.23) dan

reliabel (4.23)sedangkan nilai rata-rata tingkat kinerja terendah per dimensi

adalah pada dimensi compilance(4.03).Sedangkan nilai rata-rata tingkat kmerja

tertinggi secara keseluruhan per item adalah pada item no.29 yaitu Karyawan
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Bank BNI Syariah Cabang Godean bersedia membantu konsumen Sedangkan

nilai rata-rata tingkat kinerja terendah adalah pada item no 18, yaitu Bank BNI

Syariah Cabang Godean menyediakan sekat-sekat atau pembates loket yangjelas.

Dari Tabel 4.11. dapat diketahui tinggi rendahnya tingkat kinerja bank

BNI Syariah, yaitu dengan menentukan interval dari masing-masing skor

penilaian nasabah yang tertinggi dengan yang terendah. Skor tertinggi dalam

penelitian ini adalah 5 (lima) dan yang terendah adalah 1 (satu). Dengan

demikian, interval untuk tingkat kinerja Bank adalah:

, Skor tertinggi - Skor terendah
Interval =

Interval
5

Interval = 0,8

Rating

5-1

Diketahui interval dalam penelitian ini adalah 0,8. Dengan demikian

range untuk masing-masing rating adalah sebagai berikut:

1 -1,79 Sangat Rendah

1,8-2,53 Rendah

2,6 - 3,39 Cukup

3,4-4,19 Tinggi

4,2 - 5,00 Sangat Tinggi

Berdasarkan range di atas, maka penilaian untuk masing-masing faktor

adalah:

Adapun penilaian tingkat kmerja untuk masing-masing faktor adalah:
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Tabel 4.13.

Penilaian Rata-rata Bobot Tingkat Kinerja untuk Tiap Dimensi

No Faktor Rata-rata Bobot Keterangan

1. Compliance 4.03 Baik

2.

" 3.
Assurance

Reliability

4.07

4.23"""

Baik

Sangat Baik

4. Tangibles 3.95 Baik

5. j Emphaty 4.06 Baik

6. Responsiveness 4.23 Sangat Baik

Tabel 4.13.menunjukkan bahwa rata -rate bobot tingkat kinerja untuk tiap

dimensi yang termasuk dalam kategori sangat Baik berarti faktor tersebut dim'lai

sangat Baik bagi nasabah.Faktor tersebut adalah Reliability(4.23)keterangan

sangat Baik .Responsiveness (4.23) keterangan sangat BaikAssurance

(4.07)keterangan Baik.Emphaty(4.06)keterangan Baik.Compliance

(4.03)keterangan Baik.Tangibles (3.95)keterangan Baik.

Tabel 4.14.

Penilaian Rate-rate Bobot Tingkat Kinerja untuk Tiap Item

. _ „ ,, Rata-rata
No raktor _ . ,

1 [ Bobot Keterangan

COMPLIANCE

I Bank BNI Syariah Cabang Godean menjalankan prinsip dan hukum Islam ; 3.9 Baik

2
Dalam Bank BNI Syariah Cabang Godean tidak ada pembayaran bunga ;
tabungan dan pinjaman i Baik

3
Bank BNI Syariah Cabang Godean menerapkan ketentuan layanan dan j , ~
produk Islami !

Baik

4
Bank BNI Syariah CabangGodeanmenerapkanketentuanbebas bunga j ...
pinjaman

Baik

5
Bank BNI SyariahCabangGodeanmenerapkan ketentuan pembagian ' , . ,
keuntungan investasi

Baik

ASSURANCE

6
Bank BNI Syariah Cabang Godean memiliki karyawan yang sopan dan
bersahabat \

Baik

7 Bank BNI Syariah Cabang Godean menyediakan saran-saran keuangan ! 3.91 Baik

8
Interior kantor danruang tunggu Bank BNI Syariah Cabang Godean j ^ „
menarik

Baik

9 Bank BNI Syariah Cabang Godean menyediakan akses informasi Sangat Baik
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rn rekening 428

10
Tim manajemen Bank BNI Syariah Cabang Godean berpengalamandan
memiliki pengerahuan luas ;

4.1 Baik

REL1ABILMY

11

12

BankBNISvanahCabang Godean membenkan layanan yang j
menyenangkan (waktu layanan yang cepat) j
Bank BNI Syanah Cabang Godeanmenyediakan produkdan lavanan j
vang luas j

4.26

4.17

Sangat Baik

Baik

13

14 ^

Bank BNI Syariah Cabang Godean menjamin keamanan dalam 1
bertransaksi ;
Waktu (jam) lavanan Bank BNI Svanah Cabang Godean optimal 1

4.3

4.19

Sangat Baik

"Baik

TANGIBLES

15
Tampilan kantordan fasilitas fisik Bank BNI Syanah Cabang Godean j
menarik j

3 9 Baik

16

17

Bertransaksi di BankBNISvariah Cabang Godean cepatdanefisien _!_ 4.18 Baik

BaikJam operasi Bank BNI SvariahCabang Godeanjelas j 4.18

18
Bank BNI Syariah CabangGodeanmenyediakansekat-sekatatau
pembatas loket vang jelas ]

3.58 Baik

19
Bank BNI Svariah Cabang Godean menyediakan layanan penarikan kas 1
dengan hak istimewa i

3.9 Baik

EMPHATY

20 Lokasi Bank BNI Svariah Cahans_ Godean mudah dijanekau • 4.15 sangat Baik

21 Nama Bank BNI Syariah Cabang Godean mudahdikenali j 4.1 Baik

22
Bank BNI Syariah Cabang Godean menyediakan data kekayaan dan
modal yang dimiliki j

4.2 Sangat Baik

23
Bank BNI Syariah Cabang Godean menyediakanarea parkir yang j
memadai

3.9 Baik

24 Bank BNI Syariah Cabang Godean menjanun kerahasiaan data nasabah 4.27 Sangat Baik

25 Manajemen Bank BNI Syariah Cabang Godean mevakinkan j 4.16 Baik

26
Bank BNI Syariah Cabang Godean menyediakan produk dan layanan i
vang menguntungkan ;

4.11 Baik

27 Bank BNI Svariah Cabang Godean menetapkan tarif lavanan vang rendah | 3.9 Baik

28
Bank BNI Syanah Cabang Godean menyediakan ketentuan konsultasi

3.78 Baik

RESPONSIVENESS

29
Karyawan Bank BNI Syariah Cabang Godean bersedia membantu j
konsumen j

4.31 Sangat Baik

30
Cara karyawan Bank BNI Syariah Cabang Godean dalam melayani i
konsumen Islami 1

4.12 Baik

31
Bank BNI Syariah Cabang Godean menyediakanpinjaman denganjangka \
waktu pdunasan yang menguntungkan i

425 Sangat Baik

32 Layanan pada Bank BNI Svariah Cabang Godean cepat dan efisien j 4.22 Sangat Baik

Tabel 4.14. menunjukkan penilaian nasabah nasabah terhadap tingkat kinerja

Bank BNI Syariah Cabang Godean. Dapat disimpulkan bahwa tingkat kinerja

Bank BNI Syariah Cabang Godean terbagi dalam kategori baik dan sangat baik.

Faktor yang termasuk dalam kategori sangat baik berarti faktor tersebut telah

dilakukan ateu dilaksanakan oleh Bank BNI Syariah Cabang Godean sesuai

dengan harapan nasabah.
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Faktor yang mempunyai tingkat kinerja bagi nasabah yang baik dalam

dimensi Compliance adalah Dalam Bank BNI Syariah Cabang Godean

menerapkan ketentuan pembagian keuntungan investasi(4.14), Bank BNI Syariah

Cabang Godean menerapkan ketentuan bebas bunga pinjaman(4.11), Dalam

Bank BNI Syariah Cabang Godean tidak ada pembayaran bunga tabungan dan

pinjaman (4.08), Bank BNI Syariah Cabang Godean menerapkan ketentuan

layanan dan produk Islami(3.92), Bank BNI Syariah Cabang Godean

menjalankan prinsip dan hukum Islam(3.9)

Faktor yang mempunyai tingkat kinerja bagi nasabah yang sangat baik

dalam dimensi Assurance adalah Bank BNI Syariah Cabang Godean

menyediakan akses informasi rekening(4.28), Sedangkan faktor yang

mempunyai tingkat kinerja baik bagi nasabah adalali Bank BNI Syariah Cabang

Godean memiliki karyawan yang sopan dan bersahabat (4.16), Tim manajemen

Bank BNI Syariah Cabang Godean berpengalaman dan memiliki pengerahuan

luas(4.1), Bank BNI Syariah Cabang Godean menyediakan saran-saran

keuangan(3.91), Interior kantor dan ruang tunggu Bank BNI Syariah Cabang

Godean menarik(3.9).

Faktor yang mempunyai tingkat kinerja bagi nasabah yang sangat baik

dalam dimensi Reliability adalah Bank BNI Syariah Cabang Godean menjamin

keamanan dalam bertransaksi(4.3), Bank BNI Syariah Cabang Godean

memberikan layanan yang menyenangkan (waktu layanan yang cepat) (4.26),

Sedangkan faktor yang mempunyai tingkat kinerja baik bagi nasabah adalah
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Waktu (jam) layanan Bank BNI Syariah Cabang Godean optimal(4.19), Bank

BNI Syariah Cabang Godean menyediakan produk dan layanan yang Juas(4.17),

Faktor yang mempunyai tingkat kinerja bagi nasabah yang baik dalam

dimensi Tangibles adalah Bertransaksi di Bank BNI Syariah Cabang Godean

cepat dan efisien(4.18), Jam operasi Bank BNI Syariah Cabang Godean

jelas(4.18), Tampilan kantor dan fasilitas fisik Bank BNI Syariah Cabang Godean

menarik(3.9), Bank BNI Syariah Cabang Godean menyediakan layanan

penarikan kas dengan hak istimewa(3.9), Bank BNI Syariah Cabang Godean

menyediakan sekat-sekat ateu pembatas Ioket yang jelas(3.58).

Faktor yang mempunyai tingkat kinerja bagi nasabah yang sangat baik

dalam dimensi Emphaty adalah Bank BNI Syariah Cabang Godean menjamin

kerahasiaan data nasabah (4.27), Bank BNI Syariah Cabang Godean

menyediakan date kekayaan dan modal yang dimiliki(4.2) . Sedangkan faktor

yang mempunyai tingkat kinerja baik bagi nasabah adalah Manajemen Bank BNI

Syariah Cabang Godean meyakinkan(4.I6), Lokasi Bank BNI Syariah Cabang

Godean mudah dijangkau(4.15), Bank BNI Syariah Cabang Godean

menyediakan produk dan layanan yang menguntungkan(4.11), Nama Bank BNI

Syariah Cabang Godean mudah dikenali(4.1), Bank BNI Syariah Cabang Godean

menyediakan area parkir yang memadai(3.9). Bank BNI Syariah Cabang Godean

menetapkan tarif layanan yang rendah(3.9). Bank BNI Syariah Cabang Godean

menyediakan ketentuan konsultesi keuangan(3.78)

Faktor yang mempunyai tingkat kinerja bagi nasabah yang sangat baik

dalam dimensi Responsiveness adalah Karyawan Bank BNI Syariah Cabang
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Godean bersedia membantu konsumen (4.31),Bank BNI Syariah Cabang Godean

menyediakan pinjaman dengan jangka waktu pelunasan yang

menguntungkan(4.25), Layanan pada Bank BNI Syariah Cabang Godean cepat

dan efisien(4.22), Sedangkan faktor yang mempunyai tingkat kinerja baik bagi

nasabah adalah Cara karyawan Bank BNI Syariah Cabang Godean dalam

melayani konsumen Islami(4.I2).

4.23. Analisis Indeks Kepuasan Nasabah

Analisis indeks kepuasan nasabah masing-masing faktor digunakan

unmk menentukan uruten priorites peningkatan faktor-faktor yang mempengaruhi

kepuasan nasabah.

Tabel 4.15.

Indeks Kepuasan Nasabah

No FAKTOR
TINGKAT

KEPENTINGAN

TINGKAT

KINERJA

INDEKS

KEPUASAN (%)
COMPLIANCE

1
Bank Islam seharusnya menjalankan
prmsip dan hukum Islam

4.47 3.9 87.25

2

Dalam Bank Islam seharusnya tidak
ada pembayaran bunga tabungan dan
pinjaman

4.26 4.08 95.77

3
Bank Islam seharusnya menerapkan
ketentuan layanan dan produk Islami

4.2 3.92 93.33

4
Bank Islam seharusnya menerapkan
ketentuan bebas bunga pinjaman

4.17 4.11 98.56

5

Bank Islam seharusnya menerapkan
ketentuan pembagian keuntungan
investasi

4.56 4.14 90.79

ASSURANCE

6
Bank Islam seharusnya memiliki
karyawan yang sopan dan bersahabat

4.41 4.16 94,33

7
Bank islam seharusnya menyediakan
saran-saran keuangan

4.2 3.91 93.10

8
Interior kantor dan ruang tunggu Bank
Islam seharusnya menarik

4.19 3.9 93.08

9
Bank Islam seharusnya menyediakan
akses informasi rekening

4.53 4.28 94.43

10

Tim manajemen Bank Islam
seharusnya berpengalaman dan
memiliki pengerahuan luas

4.52 4.1 90.71

RELIABILITY

1 Bank Islam seharusnya memberikan j
11 I layanan yang menyenangkan (waktu | 4.53

j layanan yang cepat) |
4.26 94.04

I



60

-, J Bank Islam seharusnya menvediakan
produk dan lavanan vang luas

4.42 4.17 94.34

Bank Islam seharusnya menjamin
1 keamanan dalam bertransaksi

4.62 4.3 93.07

14
Waktu (jam) lavanan Bank Islam
seharusnva optimal

4.41 4.19 95.01

15
Tampilan kantor dan fasilitas fisik
liank Islam seharusnva menarik

TANGIBLES

4.53 4.26 j 94.04

10

17

Bertransaksi di Bank Islam

seharusnya cepat dan efisien
Jam operasi Bank lslam seharusnya
telas

442

4.62

4.17 94.34

4.3 93.07

18

Bank Islam seharusnya menyediakan
sekat-sekat atau pembatas loket yang
jelas

441 4.19 95.01

19

Bank Islam seharusnya menyediakan
layanan penarikan kas dengan hak
istimewa

4.53 4.26 94.04

!
EMPHATY

20
Lokasi Bank Islam seharusnya mudah . .,„
dijangkau

4.15 96.96

21
Nama BankIslamseharusnya mudah | , „
dikenali

4.1 94 25

22

Bank lslam seharusnya menvediakan
data kekayaan dan modal yang
dimiliki

4.44

4.29

4.2

3.9

94.59

90.9123
Bank Islam seharusnva menyediakan
area parkir yang memadai

24

25

Bank Islam seharusnya menjamin
kerahasiaan data nasabah

4.63

4.51

4.27

4.16

92.22

92.24
Manajemen Bank Islam seharusnya
mevakinkan

26

Bank Islam seharusnya menyediakan
produk dan layanan yang
menguntungkan

4.18 411 98.33

27
Bank Islam seharusnya menetapkan
tarif layanan yang rendah

4.41 3.9 88.44

28
Bank Islam seharusnya menyediakan
ketentuan konsultasi keuangan

4.28 3 78 88 32

lUSPONSIVENESS

29
Karyawan Bank Islam seharusnya j . ,,
bersedia membantu konsumen |

4.31 94.52

30
Cara karyawan Bank Islam dalam
raeiayani konsumen seharusnya Islami

4.53 4.12 90 95

31

Bank Islam seharusnya menyediakan
pinjaman dengan jangka waktu
pelunasan yang menguntungkan

4.53 4.25 93 82

32
Layanan pada Bank Islam seharusnya
cepat dan efisien

4.48 4.22 94.20

Sumber: Hasil Kuesioner

Tabel 4.15 Menunjukkan bahwa faktor mlai tertinggi pada mdeks

kepuasan konsumen adalah Bank Islam seharusnya menerapkan ketentuan bebas

bunga pinjaman (98.56%).Sedangkan konsultasi keuangan(88.32%), tarif layanan

yang rendah(88.44%), prinsip dan hukum Islam(87.25%),merupakan faktor yang
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belum memberikan nilai sempurna atas pelayanan yang diberikan perusahaan

terhadap nasabah. Dapat disimpulkan bahwa Indeks Kepuasan Nasabah berada

antara indeks 87.25% sampai 98.56%. Dengan toleransi kategori 5%, maka jika

indeks kepuasan adalali 100% menunjukkan sangat memuaskan, jika 95% adalah

memuaskan dan jika kurang dari 95% adalah tidak memuaskan.

Berdasarkan uraian di atas, maka dapat disusun urutan priorites yang

harus dilakukan Bank BNI Syariah Cabang Godean agar dapat memperbaiki

faktor-faktor yang belum memuaskan nasabah dan menekankan pelaksanaan

perbaikan pada faktor tersebut serta menjaga atau meningkatkan faktor-faktor

yang sudah memuaskan menjadi sangat memuaskan nasabah. Adapun urutan

priorites peningkatan faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan Bank BNI

Syariah Cabang Godean, dapat dilihat dalam Talvl 4.12.

Tabel 4.16.

Urutan Priorites Peningkatan Kepuasan Nasabah

No. Faktor-faktor yang Menentukan Kepuasan Nasabah Indeks Kepuasan (%)

1. Bank Islam seharusnya menjalankan prinsip dan hukum Islam 87.25

2. Bank Islam seharusnya menyediakan ketentuan konsultasi keuangan 88.32

3. Bank Islam seharusnya menetapkan tarif layanan yang rendah 88.44

4.
Tim manajemen Bank Islam seharusnya berpengalaman dan memiliki
pengerahuan luas 90.71

5. Bank Islam seharusnya menerapkan ketentuan pembagian keuntungan investasi 90.79

6. Bank Islam seharusnya menyediakan area parkir yang memadai 90.91

7. Cara karyawan Bank Islam dalam melayani konsumen seharusnva Islami 90.95

8. Bank lslam seharusnya menjamin kerahasiaan data nasabah 92.22

9. Manajemen Bank Islam seharusnya meyaJankan 92.24

10. Bank Islam seharusnya menjamin keamanan dalam bertransaksi 93.07

11.

12.

Jam operasi Bank Islam seharusnya jelas 93.07

93.08Interior kantor dan ruang tunggu Bank Islam seharusnya menanli

13 Bank Islam seharusnya menyediakan saran-saran keuangan 93.10

14. Bank Islam seharusnya menerapkan ketentuan layanan dan produk Islami 93.33
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No Faktor-faktor vang Menentukan Kepuasan Nasabah Indeks Kepuasan (%) j

15
Bank Islam seharusnya menyediakan pinjaman dengan jangka waktu pelunasan 93.82

16.
Bank Islam seharusnya menyediakan layanan penankan kasdengan naX 94.04

_ -<

17 Tampilan kantor dan fasilitas fisik Bank Islam sehamsnya menarik 94.04 J
— .

18.
Bank Islam seharusnya memberikan layanan yang menyeuangkau VwaUu 94.04

19 Lavanan pada Bank Islam seharusnya cepat dan efisien 94.20

20. Nama Bank Islam seharusnya mudah dikenali 94.25

21.
Bank Islam seharusnya memiliki karyawan yang sopan dan bersahabat 94.33

22. Bank Islam seharusnya menyediakan produk dan layanan yang luas 94.34

f 23 Bertransaksi di Bank Islam seharusnya cepat danefisien 94.34

I 24
25.

26.

BankIslam seharusnva menyediakan aksesinformasi rekening

Karyawan Bank Islam seharusnya bersedia membantu konsumen

94.48

94.52

Bank Islam seharusnya menyediakan data kekayaan dan modal yang dimiliki 94.59

27 Bank Islam seharusnya menyediakan sekat-sekat atau pembatas loket yang jelas 95.01

2K

2<>

3d

31

3:

Waktu (jam)layanan BankIslam seharusnya optimal 95.01

Dalam Bank Islam seharusnya tidak adapembayaran bunga tabungan dan
pinjaman

95.77

Lokasi Bank lslam seharusnya mudah dijangkau 96.96

98.33Bank Islam seharusnya menyediakan produk dan layanan yang menguntungkan

Bank Islam seharusnya menerapkan ketentuan bebas bunga pinjaman 98.56

Sumber: Hasil Kuesioner

Tabel 4.16 menunjukkan priorites utama yang harus dilakukan Bank

BNI Syariah Cabang Godean untuk meningkatkan kinerjanya adalah dengan

memberikan edukasi dan sosialisasi kepada konsumen tentang bank syariah dan

lebih menyesuaikan dengan prinsip dan hukum islam dalam layanan perbankan

islami(Bank Islam seharusnya menjalankan prinsip dan hukum Islam).Faktor Iain

yang harus di perharikan adalah hendaknya dalam Bank BNI Syariah

menvediakan ketentuan konsultasi keuangan,sehingga memberikan kemudahan

bagi nasabah yang masih belum memahami tentang produk dan layanan bank

BNI Syanah. Bank Islam hendaknya menetapkan tarif layanan yang

rendah,sehingga mampu memberikan kepuasan kepada nasabah dan
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meningkatkan loyalites nasabah bank BNI Syanah. Dengan melakukan analisis

indeks kepuasan konsumen, maka setiap bank dapat mengetahui urutan pnontas

yang diharapkan nasabah. Akan tetapi perusahaan harus tetep memperhatikan dan

ipertahankan serta berusaha meningkatkan faktor-faktor lain yang bukanmemr

menjadi priorites utama yang menentukan kepuasan nasabah.

Tabel 4.17.

Nilai Selisih antara Tingkat Kepentingan dan Tingkat Kinerja

DIMENSI

Compliance
Assurance

Reliability
Tangibles
Emphaty
Responsiveness

Rata-rata

'"""tingkat
kepentingan

4.33

4.37

4.5

4.43

4.37

4.53

4.42

TINGKAT

KINERJA

4.03

4.07

4.23

3.95

4.06

4.23

4.1

7 SELISIH

0.3

0.3

0.27

0.48

0.31

0.3

0.32

Sumber: Hasil Kuestoner

Tabel 4.17 menunjukkan bahwa sehsih perbedaan terbesar ada pada dimensi

Tangibles (0.48) diikuti dimensi Emphaty (0.31),dimensi

Compliance(0.30),dimensi Assurance (0.30),dimensi Responsiveness(0.30) dan

Reliability(0.27). Secara keseluruhan rata-rata selisih antara tingkat kepentingan

(4.42)dengan tingkat kinerja(4.1) adalah (0.32). Hal ini memperiihatkan Tingkat

Kepentingan (Importance) >Tingkat Kinerja (Performance) atau dapat dikatekan

bahwa Expected Service > Perceive Service. Keadaan ini berarti bahwa nasabah

belum merasa puas atas pelayanan yang diberikan Bank BNI Syariah Cabang

Godean . Sehingga diharapkan pihak manajemen Bank BNI Syariah dapat

memperbaiki dan meningkatkan kualitas layanan,sehingga tercipta kepuasan

Nasabah di Bank BNI SyariahCabangGodean.
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4.2.4. Analisis Diagram Kartesius

Diagram Kartesius menggambarkan posisi faktor-faktor yang

mempengaruhi kepuasan pelanggan. Perhitungan awal yang dilakukan untuk

penempatan faktor-faktor yang dianggap penting oleh nasabah serta tingkat

kepuasan nasabah adalah pengukuran mlai rata-rata dari rata-rata seperti terlihat

dalam

Tabel 4.18.

Perhitungan Rate-rate dari Penilaian Pelaksanaan dan Penilaian Kepentingan
pada Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Nasabah

No
Faktor-faktor yang Mempengaruhi

Kepuasan Nasabah
Penilaian

Kinerja

j Penilaian
Kepentingan X Y

).
Bank Islam seharusnya menjalankan
prinsip dan hukum Islam

390 ': 447 3.9 4.47

2.
Dalam Bank Islam seharusnya tidak ada
pembavaran bungatabungan danpinjaman

408 426 4.08 4.26

3.
Bank lslam seharusnya menerapkan
ketentuan layanan dan produk islami

392 420 3.92 4.2

4.
Bank Islam seharusnya menerapkan
ketentuan bebas bunga pinjaman

411 417
i

4. II 4.17

5.
Bank Islam seharusnya menerapkan
ketentuan pembagian keuntungan investasi

414 456 4.14 4.56

6.
Bank Islam seharusnya memiliki karyawan
yang sopan dan bersahabat

416 441 4 16 4.41

7.
Bank Islam seharusnya menyediakan
saran-saran keuangan

39I .' 420 3.9I 4.2

8.
Interior kantor dan ruang tunggu Bank
Islam seharusnva menarik

390 ! 419 3.9 4.19

9.
Bank Islam seharusnya menyediakan akses
informasi rekening

428 ! 453 4.28 4.53

10.

Tim manajemen BankIslam seharusnva
^prpp^gniaman danmemiliki pengerahuan 410 I 452 4.1 4.52

11.

Bank Islam seharusnya memberikan
layananyangmenyeaangkan (waktu
lavanan vang cepat)

426 \ 453 4.26 4.53

12.
Bank Islam seharusnya menyediakan
produk dan layanan yang luas

417 j 442 4.17 4.42

13.
Bank Islam seharusnya menjamin
keamanan dalam bertransaksi

430 j 462 4.3 4.62

14.
Waktu(jam) layananBankIslam
seharusnva optimal

419 441 4.19 4.41

15.
Tampilan kantor danfasilitas fisik Bank
Islam seharusnva menarik

390 ( 420 3.9 i^-1

16.
Bertransaksi di Bank Islam seharusnya

cepat dan efisien
j 418 j 456 4.18 4.56

17. [ Jam operasi Bank Islam seharusnya jelas j 418
358

| 440

455

4.18

3.58

4.4

I '8-
Bank Islam seharusnya menyediakan
sekat-sekatatau pembatas loket yang jelas

4.55



19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

27.

28.

29.

30.

32.

Bank Islam seharusnva menyediakan
layanan penankan kas dengan hak
istmiewa

lokasi Bank Islam seharusnyamudah
dijangkau
Nama Bank Islam seharusnyamudah
dikenali
BankIslamseharusnya menyediakan data
kekavaan dan modal yang dimiliki
Bank lslam seharusnya menyediakan area
parkir yang memadai
Bank Islam seharusnya menjamin

kerahasiaan data nasabah
Manajemen Bank Islam seharusnya
meyakimYan
Bank Islam seharusnya menyediakan
produk dan lavanan yang menguntuiigkaii_
BankIslamseharusnya menetapkan lanf
layanan yang rendah
Bank Islam seharusnya menyediakan
ketentuan konsultasi keuangan
Karyawan Bank lslam seharusnya bersedia
membantukonsumen _._
Cara karyawan Bank Islam dalam
melayani konsumen seharusnya Islami
Bank Islam seharusnva menyediakan
pinjaman dengan jangka waktu pelunasan
yang menguntungkan
Layananpada Bank Islamseharusnya
cepat dan efisien

Jumlah

Rata-rata ( X dan Y )

390

415

410

420

3%

427

416

411

390

378

431

412

425

422

444

428

435

444

429

463

451

418

441

428

456

453

453

448

3.9

4 15

4.1

4.2

3.9

4.27

4.16

4.11

3.9

3.78

4.31

4.12

4.25

4.22

130.63

4.0B

65

444

128

4.35

4.44

4.29

4.63

4.51

4.18

4.41

4 28

•i 56

4.53

453

4 48

••41.11

4 41

Berdasarkan Tabel 4.18 maka data dapat dianalisis dengan analisis

diagrram kartesius untuk tiap item.

4.2.4.1. Analisis Diagram Kartesius untuk Tiap Dimensi

Diagram kartesius yang menggambarkan penyebaran setiap item dalam

diagram kartesius yang terbagi dalam empat kuadran, yaitu kuadran A, B, Cdan

D sepertidalam Gambar 4.1
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GAMBAR 4.1.

Diagram Kartesius dari Faktor-faktor Mempengaruhi Kepuasan
Nasabah Bank BNI Syariah Cabang Godean per Dimensi

PRIORITAS UTAMA
A

PERTAHAN

KAN PRES

TASI B

4 -

PRIORITAS RENDAH

C

BERLEBIHAN

D

-r-

2

♦ ttp

hi

h2

h3

h4

h5

h6
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Berikut ini analisis rata-rata tingkat kepentingan dan tingkat kinerja

Bank BNI Syanah Cabang Godean Yogyakarta yang dilakukan untuk tiap

dimensi.

Tabel 4.19

Rate-rata Tingkat Kepentingan dan Tingkat Kmerja untuk Tiap Dimensi

5.

No. I Dimensi
1. | Compliance

Assurance

Reliability
Tangibles
Emphaty
Responsiveness

Rata-rata

l;u^P^t^epelihnganr] Tingkat Kinerja
"4.33 1 4.03

4.37

4.50

4.43

4.37

4.53

X42

4.07

4.23

3.95

4.06

4.23

Berdasarkan date di atas maka dapat disusun diagram kartesius seperti

dalam Gambar. Berdasarkan Gambar, maka posisi untuk setiap dimensi dapat

dijelaskan sebagai berikut:

(1) Berada pada Kuadran C(Priorites Rendah)

(2) Berada pada Kuadran C(Priorites Rendah)

(3) Berada pada Kuadran B(Pertahankan Prestasi)

(4) Berada pada Kuadran A(Priorites Utama)

(5) Berada pada Kuadran C(Priorites Rendah)

(6) Berada pada Kuadran B(Pertahankan Prestasi)

Compliance

Assurance

Reliability

Tangibles

Emphaty

Responsiveness

Dimensi Reliability dan Responsiveness menempati posisi terbaik yaitu

pada Kuadran B, sehingga harus dipertahankan. Sedangkan untuk dimensi

Compliance



Assurance,Emphaty menempati posisi yang memerlukan pnontas rendah.

Sedangkan dimensi Tangibles menempati priontas utama.
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4.2.4.2. Analisis Diagram Kartesius untuk Tiap Item

Gambar 4.2.

Diagram Kartesius dari Faktor-faktor Mempengaruhi Kepuasan Nasabah Bank
BNI Syariah Cabang Godean

4.7 -i

4.6 -

Y

4.5 -

PRIORITAS UTAMA

A

_Wi PERTAHANKAN
PRESTASI
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Berdasarkan Gambar Diagram Kartesius di atas maka interpretesi yang

dapat dikemukakan adalah:

1. Kuadran A

Menunjukkan bahwa faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan nasabah

Bank BNI Syanah Cabang Godean dalam kuadran ini perlu

DIPRIORITASKAN oleh perusahaan, karena faktor-faktor inilah yang dim'lai
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sangat penting oleh nasabah, sedangkan tingkat pelaksanaannya masih

BELUM MEMUASKAN.

Faktor yang termasuk dalam Kuadran A adalah:

Faktor yang termasuk dalam Kuadran A adalah:

a. Faktor kemampuan Bank BNI Syariah Cabang Godean unmk selalu

menjalankan prinsip dan hukum Islam (No. 1).

b. Faktor sekat-sekat atau pembatas loket (No.18)

c. Faktor layanan penarikan kas dengan hak istimewa (No. 19).

Ketiga faktor diatas periu di perhatikan oleh pihak manajemen bank

BNI Syariah,karena faktor-faktor inilah yang dinilai sangat penting oleh

nasabah, sedangkan tingkat pelaksanaannyamasih BELUM MEMUASKAN.

2. Kuadran B

Menunjukkan bahwa faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan nasabah

Bank BNI Syariah Cabang Godean dalam kuadran ini periu

DIPERTAHANKAN, karena pada umumnya tingkat pelaksanaannya

TELAH SESUAI dengan kepentingan dan harapan nasabah, sehingga dapat

memuaskan nasabah.

Faktor yang termasuk dalam Kuadran B adalah:

a. Faktor ketentuan pembagian keuntungan mvestasi yang diterapkan Bank

(No. 5).

b. Faktor akses informasi rekening (No. 9).
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c. Faktor pengalaman dan pengetahuan yang luas yang dimiliki tim

manajemen Bank BNI Syariah Cabang Godean (No. 10).

d. Faktor pelayanan atau waktu pelayanan Bank BNI Syariah Cabang

Godean yang cepat dan menyenangkan (No. 11).

e. Faktor produk dan layanan Bank BNI Syariah Cabang Godean yang luas

(No. 12).

f. Faktor jaminan keamanan dalam bertransaksi yang disediakan Bank BNI

Syariah Cabang Godean (No. 13).

g. Faktor transaksi di Bank BNI Syariah Cabang Godean yang cepat dan

efisien (No. 16).

h. Faktor informasi data kekayaan dan modal yang dimiliki bank (No. 22).

i. Faktor jaminan dari Bank BNI Syariah Cabang Godean mengenai

kerahasiaan date nasabah (No. 24).

j. Faktor manajemen BNI Syariah Cabang Godean yang meyakinkan (No.

25).

k. Faktor kesiapan karyawan Bank BNI Syariah Cabang Godean untuk

membantu nasabah (No. 29).

I. Faktor cara karyawan Bank BNI Syariah Cabang Godean yang selalu

Islami dalam melayaninasabahnya(No. 30).

m. Faktor layanan BNI Syariah Cabang Godean yang cepat dan efisien (No.

32).

n. Faktor pinjaman dengan jangka waktu pelunasan yang menguntungkan

(No. 31).
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Dengan demikian Bank BNI Syariah Cabang Godean harus terus

mempertahankan faktor-faktor tersebut di atas atau lebih ditingkatkan iagi.

Semakin banyak harapan nasabah yang dapat dipenuhi perusahaan, akan

semakin puas nasabah dan dapat menimbulkan loyalhas nasabah terhadap

Bank BNI Syariah Cabang Godean

3. Kuadran C

Menunjukkan bahwa faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan nasabah

Bank BNI Syariah Cabang Godean yang berada dalam kuadran ini dianggap

K(fRANG PENTING bagi nasabah, sedangkan kualitas pelaksanaannya

biasa atau cukup saja.

I aktor yang termasuk dalam Kuadran C adalah:

a. Faktor pembayaran bunga tabungan dan pinjaman (No. 2).

b Faktor kemampuan Bank BNI Syariah Cabang Godean untuk

menerapkan ketentuan layanan dan produk Islami (No. 3).

c. Faktor saran-saran keuangan dari bank (No. 7).

d. Faktor mengenai interior kantor dan ruang tunggu Bank BNI Syariah

Cabang Godean (No. 8).

e Faktor tampilan kantor dan fasilites fisik Bank BNI Syariah Cabang

Godean (No. 15).

f. Faktor area parkir (No. 23).

g. Faktor tarif layanan yang rendah (No. 27).

h Faktor fasilites konsultasi keuangan yang disediakan bank (No. 28).
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Dengan demikian Bank BNI Syariah Cabang Godean sebaiknya lebih

memperhatikan faktor Iain yang menjadi keinginan nasabah. Akan tetapi

faktor-faktor tersebut di atas juga harus tetap dilaksanakan dengan baik, agar

tidak mengurangi kepuasan nasabah.

4. Kuadran D

Menunjukkan bahwa faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan nasabah

Bank BNI Syariah Cabang Godean dalam kuadran ini dinilai BERLEBIHAN

pelaksanaannya, terutama disebabkan karena nasabah menganggap TIDAK

TERLALU PENTING terhadap faktor tersebut, tetapi pelaksanaannya

dilakukan dengan baik sekali oleh perusahaan, sehingga sangat memuaskan,

tetapi menjadi lebih mahal.

Faktor yang termasuk dalam Kuadran D :

a. Faktor ketentuan bebas bunga pinjaman (No. 4).

b. Faktor sikap sopan dan rasa bersahabat yang ditunjukkan karyawan Bank

BNI Syariah Cabang Godean (No. 6).

c. Faktor waktu atau jam layanan Bank BNI Syariah Cabang Godean yang

optimal (No. 14)

d. Faktor jam operasi Bank BNI Syariah Cabang Godean yang jelas (No.

17).

e. Faktor lokasi Bank BNI Syariah Cabang Godean yang mudah dijangkau

(No. 20).

f. Faktor nama dan Bank BNI Syariah yang mudah dikenali (No. 21).
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g. Faktor produk dan layanan yangmenguntungkan (No. 26)

Bank BNI Syariah Cabang Godean harus dapat menjaga pelayanamiya

kepada para nasabah. Pelayanan beriebihan seringkali menimbulkan

ketidaknyamanan bagi nasabah terutama sekali bila pelayanan tersebut

memerlukan tambahan biaya yang harus dikeluarkan nasabah.
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BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

S.l.KesimpuIan

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan yang dikemukakan pada bab

sebelumnya ,maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut:

I .Hasil peneitian tenteng kesesuaian antara tingkat kepentingan nasabah dan

kinerja Bank BNI Syariah Cabang Godean menunjukkan bahwa Tingkat

Kepentingan >Tingkat Penilaian atau dapat dikatakan bahwa Expected

Service > Perceive Service .Hal ini berarti bahwa pelanggan belum merasa

puas terhadap pelayanan yang diberikan di Bank BNI Syariah.

2.Hasil penelitian menunjukkan bahwa faktor-faktor yang sudah memberikan

kepuasan kepada nasabah Bank BNI Syanah Cabang Godean meli'Hiti

faktor:

Faktor ketentuan pembagian keuntungan investasi (Dimensi Compliance).

Faktor akses informasi rekening,Faktor pengalaman dan pengetehuan yang

luas yang dimiliki tim manajemen (Dimensi Assurance).Faktor pelayanan

atau waktu pelayanan yang cepat dan menyenangkan,Faktor produk dan

layanan yang luas,Faktor jaminan keamanan dalam bertransaksi (Dimensi

Reliability).Faktor transaksi yang cepat dan efisien (Dimensi Tangibles).

Faktor informasi data kekayaan dan modal yang dimiliki bank,Faktor

jaminan mengenai kerahasiaan data nasabah,Faktor manajemen yang

meyakinkan (Dimensi Emphaty).Faktor kesiapan karyawan untuk
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membantu nasabah ,Faktor cara karyawan yang selalu Islami dalam

melayani nasabahnya ,Faktor layanan yang cepat dan efisien ,Faktor

pinjaman dengan jangka waktu pelunasan yang menguntungkan (Dimensi

Responsiveness).

3.Hasil penelitian menunjukkan bahwa faktor -faktor yang belum

memberikan kepuasan kepada nasabah bank BNI Syariah meliputi faktor:

Faktor kemampuan Bank BNI Syariah Cabang Godean untuk selalu

menjalankan prinsip dan hukum Islam (Dimensi Compliance).Faktor sekat-

sekat atau pembatas loket (Dimensi Tangibles)Faktor layanan penarikan kas

dengan hak istimewa (Dimensi Tangibles).

5.2.Saran

Berdasarkan kesimpulan diatas maka dapat dikemukakan beberapa

saran yangkiranya bermanfaat bagi Bank BNI Syariah ,yaifu :

1. Manajemen Bank BNI Syariah hendaknya selalu menjalankan prinsip dan

hukum Islam .Dan memberikan edukasi kepada nasabah tentang produk

dan layanan bank BNI Syariah yang didasarkan kepada prinsip dan

hukum islam.Sehingga nasabah menjadi mengerti dan memahami produk

layanan yang berbasis Syariah dan diharapkan dapat memberikan

kepuasan kepada nasabah

2. . Manajemen Bank BNI Syariah hendaknya mempertimbangkan untuk

menyediakan sekat-sekat atau pembatas loket Diharapkan dengan

adanya sekat -sekat atau pembatas loket dapat memberikan ketertipan
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dalam antrian. Sehingga dengan adanya pembatas loket diharapkan

nasabah menjadi puas,dan tidak segan menggunakan layanan bank BNI

Syariah.

3. Manajemen Bank BNI Syariah hendaknya mempertimbangkan unmk

layanan penarikan kas dengan hak istimewa Dengan memberikan

layanan penarikan kas dengan hak istimewa(memberikan kemudahan

dalam penarikan kas),diharapkan nasabah manjadi terpuaskan.Oleh

karena itu layanan penarikan kas dengan hak istimewa,perlu di

pertimbangkan.
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LAMPIRAN 1. Data Tingkat Kepentingan Pelanggan

no 1 ? 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32

1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

? 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

3 5 4 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4

4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

6 4 4 3 3 5 4 3 3 5 4 5 4 4 4 3 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 3 4 4 5 4 5 4

7 5 5 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4

8 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5

9 4 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4

10 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5

11 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

1? 5 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 5

13 4 4 3 3 4 5 3 3 4 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4 3 4 5 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4

14 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

15 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4

16 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 5 4 4 3 3 4 4 4 5

17 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

18 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5

19 5 5 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 3 5 5 3 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5

20 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

21 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5

22 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

23 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

24 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5

25 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

26 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 5 3 3 4 4 4 5 2 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4

27 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 5 5 5 4 3 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4

28 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 3 5 4 4 4 3 4 4 4 4

29 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4 4 3 4 3 3 5 4 4 3 3 4 4 4 4

30 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

31 5 5 5 3 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5

32 3 4 4 3 5 5 4 3 5 3 5 5 5 5 3 5 4 5 5 5 4 5 4 4 3 3 5 4 5 3 5 4

33 5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4

34 4 4 4 3 4 5 4 3 4 4 4 5 5 5 3 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 3 5 4 4 4 4 5

35 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4

36 3 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4

37 3 5 4 5 5 5 4 5 5 3 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 3 5 5

38 5 4 4 3 3 4 4 3 3 5 3 3 5 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 5 5 3 4 4 3 5 3 4

39 5 5 4 3 4 5 4 3 4 5 4 5 4 5 3 4 5 4 4 3 3 5 5 5 5 3 5 5 4 5 4 5

40 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

41 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5

42 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5

43 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 5

44 4 4 2 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4



45 4 4 5 3 4 4 5 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 4 4 4 4 4 4

46 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5

47 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

48 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4

49 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

50 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

51 4 4 3 4 5 5 3 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 5

52 4 4 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 5 4 3 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 3 4 4 4 4 4 5

53 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

54 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 4 5 4 4

55 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 5 5 5 4

56 5 4 3 4 5 4 3 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 4

57 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4

58 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 3 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4

59 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

60 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

61 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

62 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

63 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

64 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

65 5 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5

66 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4

67 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 5

68 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5

69 4 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4

70 4 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 3

71 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 3 4 4 4 4

72 5 3 4 3 4 4 4 3 4 5 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 3 5 5 3 4 3 4 5 4 4

73 4 4 3 4 5 4 3 4 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4

74 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5

75 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 4

76 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4

77 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 3 4 5 5 4 5 4 5 4

78 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5

79 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5

80 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5

81 5 4 5 3 5 5 5 3 5 5 5 4 5 5 3 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 3 5 4 5 5 5 4

82 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 5 4 5

83 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 5

84 5 4 4 3 5 5 4 3 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 3 5 4 5 5 5 5

85 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5

86 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5

87 4 5 3 3 4 5 3 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 3 5 5 4 5 4 4

88 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4

89 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

90 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

91 4 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5

92 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5

93 4 4 5 4 5 4 3 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4

94 5 4 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4
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LAMPIRAN 2.Data Penilaian Kualitas Pelayanan

no 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32

1 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5

2 4 5 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 3 5 4 3 3 3 4 4

3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

4 3 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4

5 4 5 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 4 4 5 3 5 4

6 4 4 4 4 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 3 2 2 4 4 2 4 3 4 4 4 4 4 4 4

7 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 4 5 4

8 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

9 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 3 5 5 2 3 5 4 5 3 5 4 4 4 5 5 5 5 5

10 4 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 3 3 3 3 4 5 5 3 4 5 5 5 4 2 4 4 5 5

11 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

12 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 3 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4

13 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

14 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 5 5 5 5

15 4 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5

16 4 3 4 3 5 5 4 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4 3 3 5 3 4 3 4 3 3 4 3 4 4 4 3

17 3 3 3 3 5 5 3 3 5 3 5 4 5 5 3 5 4 3 4 5 3 5 4 5 3 3 3 3 5 5 5 5

18 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4

19 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5

20 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 2 2 3 4 2 3 3 3 3 3 4 3 3 4

21 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 3 3 5 5 5 3 5 5 5 5 3 5 5 5 5

22 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5

23 3 2 3 2 4 4 3 3 3 2 2 3 3 3 3 2 4 2 4 4 2 2 4 3 3 2 3 3 4 4 3 2

24 2 4 2 4 4 4 2 2 3 4 4 4 3 4 3 4 4 2 2 4 4 4 2 4 4 4 2 3 4 4 4 4

25 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 3 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5

26 4 2 4 2 3 3 4 4 4 2 4 2 4 3 4 4 5 3 4 3 2 4 4 4 4 2 4 4 5 5 4 4

27 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4

28 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4

29 3 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4

30 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4

31 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4

32 4 5 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4

33 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4

34 3 5 3 5 5 5 3 3 5 5 5 5 5 5 5 3 5 4 4 5 5 3 4 5 5 5 3 3 4 5 5 4

35 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5

36 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 3 5 5 5 5

37 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4

38 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4

39 5 5 5 5 2 2 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 2 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5

40 4 4 4 4 2 2 4 4 4 4 4 5 4 2 4 4 3 2 3 2 4 4 3 5 4 4 4 4 5 3 5 4

41 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 3 4 5 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 2 4 4

42 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

43 4 4 4 4 2 2 4 4 4 4 2 3 4 4 2 2 3 4 3 2 4 2 3 3 3 4 4 4 4 4 3 2

44 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5

45 3 3 3 3 5 5 3 3 3 3 5 3 3 5 4 5 5 4 2 5 3 5 2 3 4 3 3 3 5 5 3 5
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DATA PRIBADI RESPONDEN

Berilah tanda silang (X) pada tempat jawaban yang tersedia,sesuai dengan pendapat

Bapak/Ibu/Saudara yang dianggappalingtepat ateu sesuai.

Umur

Jenis kelamin

Pendidikan

Pekerjaan

Lama Kerja

tahun

( ) Laki-laki

( ) Tidak lulus SD

( )LuIusSMA

( )PNS

( )Wiraswasta

( ) Perempuan

( )LuIusSD

( )Akademi

( )Karyawan

( )ABRI

)LuIus SMP

)Sarjana

)Pensiunan

)PeIajar/Mahasiswa

)



1 KUESIONER TINGKAT KEPENTINGAN PELANGGAN

Jawablah pertanyaan dibawah ini yang menyangkut HARAPAN Anda dalam memilih

menggunakan jasa bank IsIam.Pilih salah satu jawaban dengan memberi tanda silang (X)

untuk Sangat Setuju(SS),Setuju(S),NetraI(N),Tidak Setuju(TS) Sangat Tidak

Setuju(STS).

No Uraian ( SS s N TS I STS
A.Compliance

I
Bank Islam seharusnya menjalankan prinsip
dan hukum Islam

SS s N TS STS

2
Dalam Bank Islam seharusnya tidak ada
pembayaran bunga tabungan dan pinjaman

SS s N | TS STS

3
Bank lslam seharusnya menerapkan ketentuan
layanan dan produk Islami

SS s N TS STS

4
Bank Islam seharusnya menerapkan ketentuan
bebas bunga pinjaman

SS s N TS STS

5
Bank Islam seharusnya menerapkan ketentuan
pembagian keuntungan investesi

SS s N TS STS

B.Assurance

6
Bank Islam seharusnya memiliki karyawan
yang sopan dan bersahabat

SS s N TS STS

7
Bank Islam seharusnya menyediakan saran-
saran keuangan

SS s N TS STS

8
Interior kantor dan ruang tunggu Bank Islam
seharusnya menarik

SS s N TS STS

9
Bank Islam seharusnya menyediakan akses
informasi rekening

SS s N TS STS

10
Tim manajemen Bank Islam seharusnya
berpengalaman dan memiliki pengetahuan luas

SS s N TS STS

CReliability

11

Bank Islam seharusnya memberikaan layanan
yang menyenangkan (waktu layanan yang
cepat)

SS s N TS STS

12
Bank Islam seharusnya menyediakan produk
dan layanan yang luas

SS s N TS STS

13
Bank Islam seharusnya menjamin keamanan
dalam bertransaksi

SS s N TS STS

14
Waktu(jam)layanan Bank Islam seharusnya
optimal

SS s N TS STS



D.Tangibles
Tampilan kantor dan fasilitas fisik Bank Islam
seharusnya menarik15

16

17

18

19

Bertransaksi di Bank Islam seharusnya cepat
dan efisien
Jam operasi Bank Islam seharusnyajelas

Bank Islam seharusnya menyediakan sekat-
sekat ateu pembatas loket yang jelas
Bank Islam seharusnya menyediakan layanan
penarikan kas dengan hak istimewa

E.Emphaty
Lokasi Bank Islam seharusnya mudah
dijangkau

20

21

22

23

24

25

26

27

28

Nama Bank Islam seharusnya mudah dikenali

Bank Islam seharasnya menyediakan date
kekayaan dan modal yang dimiliki
Bank Islam seharusnya menyediakan area
parkir yang memadai
Bank Islam seharusnya menjamin kerahasiaan
data nasabah

Manajemen Bank Islam seharusnya
meyakinkan
Bank Islam seharusnya menyediakan produk
dan layanan yang menguntungkan
Bank Islam seharusnya menetepkan tarif
layanan yang rendah
Bank Islam seharusnya menyediakan
ketentuan kkonsultasi keuangan

F.Responsiveness
Karyawan bank islam seharusnyabersedia
membantu

29

30

31

32

Cara karyawan bank islam dalam melayani
konsumen seharusnya islami
Bank islam seharusnya menyediakan pinjaman
dengan jangka waktu yang menguntungkan
Layanan pada bank islam seharusnya cepat dan
efisien

SS N TS STS

SS N TS STS

SS N TS STS

SS N TS STS

SS N TS STS

SS N TS STS

SS N TS STS

SS N TS STS

SS N TS STS

SS N TS STS

SS N TS STS

SS N TS STS

SS N TS STS

SS N TS STS

SS N TS STS

SS N TS STS

SS N TS STS

SS N TS STS



2 KUESIONER PENILAIAN KUALITAS PELAYANAN

Jawablah pertenyaan dibawah ini yang menyangkut PENILAIAN Anda dalam memilih
menggunakan jasa bank BNI Syariah.Pilih salah satu jawaban dengan memberi tenda
silang (X) untuk Sangat Setuju(SS),Setuju(S),NetraI(N),Tidak Setuju(TS) Sangat Tidak

Setuju(STS).

No Uraian SS S N TS STS

A.Comuliance

1
Bank BNI Syariah menjalankan prinsip dan
hukum islam

SS
j

s N TS STS

2
Dalam BNI Syariah tidak ada pembayaran
bunga tabungan dan pinjaman

1

SS i S N TS STS

3
Bank BNI Syariah menerapkan ketentuan
layanan dan produk islami

SS j s N TS STS

4
Bank BNI Syariah menerapkan ketentuan
bebas bunga pinjaman

SS s N TS STS

5
Bank BNI Syariah menerapkan ketentuan
Dembagian keuntungan investasi

SS s N TS STS

B.Assurance

6
Bank BNI Syariah memiliki karyawan yang
sopan dan bersahabat

SS s N TS STS

7
Bank BNI Syariah menyediakan saran-saran
keuangan

SS s N TS STS

8
Interior kantor dan ruang tunggu bank BNI
Syariah menarik

SS s N TS STS

9
Bank BNI Syariah menyediakan akses
informasi rekening

SS s N TS STS

10
Tim manajemen bank BNI Syariah
berpengalaman dan memiliki pengetahuan luas

SS s N TS STS

C.Reliability

11
Bank BNI Syariah memberikaan layanan yang
menyenangkan (waktu layanan yang cepat)

SS s N TS STS

12
Bank BNI Syariah menyediakan produk dan
layanan yang luas

SS s N TS STS

13
Bank BNI Syariah menjamin keamanan dalam
bertransaksi

SS s N TS STS

14 Waktu(jam)layanan bank BNI Syariah optimal SS s IN TS | STS



D.Tangibles
Tampilan kantordan fasilitas fvsik bankBNI
Syariah menarik15

16

17

18

19

Bertransaksi di bank BNI Syariah cepat dan
efisien

Jam operasi bank BNI Syariahjelas
Bank BNI Syariah menyediakan sekat-sekat
atau pembatas loket yang jelas
Bank BNI Syariah menyediakan layanan
penarikan kas dengan hak istimewa

E.Emphaty
Lokasi bank BNI Syariah mudah dijangkau
Nama bank BNI Syariah mudah dikenali

20

21

22

23

24

25

26

27

28

Bank BNI Syariah menyediakan data kekayaan
dan modal yang dimiliki
Bank BNI Syariah menyediakan area parkir
yang memadai
Bank BNI Syariah menjamin kerahasiaandate
nasabah
Manajemen bank BNI Syariah meyakinkan
Bank BNI Syariah menyediakan produk dan
layanan yang menguntungkan
Bank BNI Syariah menetapkan tarif layanan
yang rendah
Bank BNI Syariah menyediakan ketentuan
konsultasi keuangan

F.Responsfveness
Karyawan bank BNI Syariah bersedia
membantu

29

30

31

32

Cara karyawan bank BNI Syariah dalam
melayani konsumen islami
Bank BNI Syariah menyediakan pinjaman
dengan jangka waktu yang menguntungkan
Layanan pada bank BNI Syariahcepat dan
efisien

SS

SS

SS

SS

SS

SS

SS

SS

SS

SS

SS

SS

SS

SS

SS

SS

SS

SS

N TS

N TS

N TS

N TS

N TS

N TS

N TS

N TS

N TS

N TS

N TS

N TS

N TS

N TS

N TS

N TS

N TS

N TS

STS

STS

STS

STS

STS

STS

STS

STS

STS

STS

STS

STS

STS

STS

STS

STS

STS

STS



LAMPIRAN Uji Validitas dan Reliability

Variabel Tingkat Kepentingan

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

.958 ' 32

Correlations

l VAR00032 !
VAR00001 Pearson

Correlation

Sig. (2-tai!ed)

.418(**) |
.000 |

N 100 |
VAR00002 Pearson

Correlation

Sig. (2-taited)

.466(**) j
.000 I

I

N 100 j
VAR00003 Pearson

Correlation

Sig. (2-tailed)

.368(") !

.000 |
N loo;

VAR0O0O4 Pearson

Correlation

Sig. (2-tailed)

401(") ;

.000 !

N 100 I
VAR00005 Pearson

Correlation

Sig. (2-tailed)

.415(**) ;

.000 [
N 100 i

VAR00006 Pearson

Correlation

Sig. (2-taited)

I

.439(**) j
.000 j

N 100 |

VAR00007 Pearson

Correlation

Sig. (2-taited)

.372(") !
.000 !

N 100 |
VAR00008 Pearson

Correlation

Sig. (2-tailed)

.377(**) |
.000 I

N 100 \
VAR00009 Pearson

Correlation

Sig. (2-tailed)

355(**) j
.000 !



N

VAR00010 Pearson

Correlation

Sig. (2-tailed)

N

VAR00011 Pearson

Correlation

Sig. (2-taiSed)

N

VAR00012 Pearson

Correlation

Sig. (2-tailed)

N

VAR00013 Pearson

Correlation

Sig. (2-tailed)

N

VAR00014 Pearson

Correlation

Sig. (2-tailed)

N

VAR00015 Pearson

Correlation

Sig. (2-taUed)

N

VAR00016 Pearson

Correlation

Sig. (2-tailed)

N

VAR00017 Pearson

Correlation

Sig. (2-tailed)

N

VAR00018 Pearson

Correlation

Sig. (2-taded)

N

VAR00019 Pearson

Correlation

Sig. (2-tailed)

N

VAR00020 Pearson

Correlation

Sig. (2-tailed)

N

VAR00021 Pearson

Correlation

Sig. (2-tailed)

N

100 ;

.437(**> ;

.000 ;

100 !

435(") |
.000 |

100 I

.536(**) |

.000 :

too !

367(") |

.000 |
100 i

472(**) ;

.000 j
100 !

.360(**) i

ooo;

100 i

.415(") !

.000 i

100 |

.466(**) |
.000 |
100 I

.432(**) ;

.000 i
100 I

518(") |

.000 |

100 ;

.373(") ;

.000 ;

100 i

.419(") :

.000 \

100 '



VAR00022 Pearson

Correlation

Sig. (2-tailed)

N

VAR00023 Pearson

Correlation

Sig. (2-tailed)

N

VAR00024 Pearson

Correlation

Sig. (2-tailed)

N

VAR00025 Pearson

Correlation

Sig. (2-tailed)

N

VAR00026 Pearson

Correlation

Sig. (2-tailed)

N

VAR00027 Pearson

Correlation

Sig. (2-tailed)

H

VAR00O28 Pearson

Correlation

Sig. (2-tailed)

N

VAR00029 Pearson

Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson

Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson

Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson

Correlation

Sig. (2-tailed)

N

VAR00030

VAR00031

VAR00O32

.421(**)

.000

100

.4750")

.000

100

.454(")

.000

100

.468(")

.000

100

.413(")

.000

too ;

.472(") :

.000 •

100 :

,494(**) '

.000 [

100 ;

415(") \
.000 |

100 !

,422(**) j

.000 j
100 [

.355(") |

.000 |
100

1

100

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



Variabel penilaian kinerja

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

.962 I 32

Correlations

VAR00032 \

VAR00001 Pearson

Correlation

Sig. (2-tailed)

.481(**) |

.000 •

N 100 !

VAR00002 Pearson

Correlation

Sig. (2-tailed)

.5720") |
.000 ;

N 100

VAR00003 Pearson

Correlation

Sig. (2-tailed)

.4820") '

ooo!
N 100

VAR00004 Pearson

Correlation

Sig. (2-tailed)

.566(") •

.000 !
N 100 |

VAR00005 Pearson

Correlation

Sig. (2-tailed)

-417(**)

.000

N 100

VAR00006 Pearson

Correlation

Sig. (2-tarled)

423(")

.000

N 100

VAR00007 Pearson

Correlation

Sig. (2-tailed)

.4900")

.000

N 100

VAR00008 Pearson

Correlation

Sig. (2-tailed)

.481(**)

.000

N 100

VAR00009 Pearson

Correlation

Sig. (2-tailed)

.575(**)

.000



VAR00010

VAR00011

VAR00012

VAR00013

VAR00014

VAR00015

VAR00016

VAR00017

VAR00018

VAR00019

VAR00020

VAR00021

N

Pearson

Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson

Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson

Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson

Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson

Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson

Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson

Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson

Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson

Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson

Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson

Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson

Correlation

Sig. (2-tailed)

N

100

.556(">

.000

100

.6560")

.000

100

.614(**)

.000

100

.582(")

.000

100

549(**)

.000

100

.3710")

.000

100

.6730")

.000

100

594(")

000

100

.437(**)

.000

100

.5040")

.000

100

.429(**)

ooo :

100

.5560") :

.000

100 :'



VAR00022 Pearson

Correlation

Sig. (2-tailed)

,652(")

.000

N 100 |
VAR00023 Pearson

Correlation

Sig. (2-tailed)

.5040") !

.ooo!
N 100 j

VAR00024 Pearson

Correlation

Sig. (2-tailed)

.5650") :

.000

N 100 ;

VAR00025 Pearson

Correlation

Sig. (2-tailed)

.498(") :

.000

N 100 |
VAR00026 Pearson

Correlation

Sig. (2-tailed)

.5660")

.000 !

N 100 i

VAR00027 Pearson

Correlation

Sig. (2-tailed)

.498(") ^

.000 ;

N 100

VAR00028 Pearson

Correlation

Sig. (2-tailed)

•451(**)

.000

N 100 !

VAR00029 Pearson

Correlation

Sig. (2-tailed)

,494(") i

.000 I
N 100 ;

VAR00030 Pearson

Correlation

Sig. (2-tailed)

.509(**) |
.000 |

N 100 I
VAR00031 Pearson

Correlation

Sig. (2-tailed)

.559(") !

.000 |
N 100 I

VAR00032 Pearson

Correlation

Sig. (2-tailed)

1 :

N 100 ,

Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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; YGS/1/457 Yogyakarta, 2 j JUL 2006
mpiran : 1 (satu) lembar
il : tjin Penelitian

Kepada

Universitas Islam Indonesia

Fakultas Ekonomi

Yogyakarta

SuraLSaudara.No^^^^

Assalamu'alaikum Wr. Wb.

Menunjuk perihal pada pokok surat tersebut di atas, dengan ini kami sampaikan hal-hal
sebagai berikut.

1. Kami sangat berterima kasih atas kepercayaan Saudara yang telah memilih kami
sebagai calon tempat penelitian yang akan dilakukan oleh mahasiswa Saudara Windi
Tristyono No. Mhs. : 02321262 dengan judul "Analisis Kualitas Layanan dan
Kepuasan Pelanggan Di Bank BNISyariah Yogyakarta".

2. Pada prinsipnya kami dapat mengijinkan yang bersangkutan mengadakan penelitian
di tempat kami, dengan syarat-syarat sebagai berikut:

a. Melengkapi Surat Keterangan dari Fakultas Ekonomi Universitas Islam Indonesia
Yogyakarta dengan dilampiri outline dari permasalahan yang akan diteliti,

b. Membuat jadwal rencana pelaksanaan penelitian,
c. Infbrmasi/bahan yang diminta tidak mengandung kerahasiaan,
d. Menjunjung tinggi kode etik surveyor,
e. Menyerahkan hasil penelitian (yang telah dibukukan) kepada PT Bank Negara

Indonesia (Persero) Tbk
f. Membuat pemyataan (form terlampir) perihal tersebut di atas yang

ditandatangani oleh yang bersangkutan dan pihak Perguruan Tinggi,
g. Bersedia menjadi nasabah kami dengan saldo minimal Rp 100.000,- (seratus

ribu rupiah).
h. Penelitian dapat dilakukan mulai tanggal 01 Agustus 2006.

Demikianlah atas perhatian serta kerjasamanya, kami ucapkan terima kasih.

Wassalamu'alaikum Wr. Wb

PT BANK NEGARA INDONESIA (PERSERO) Tbk
KafrtSroS^haSTyariah Yogyakarta/^

1'V$pm
-4 PK^etoetyawan)
PemjxJjSdang Operasional

P.T. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk
Kantor Cabang Syanah Yooya..an.i
Jl Kusurnanegara No 112
Yogyakarta 551Ef) Indonesia
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SURAT KETERANGAN
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Yang bertanda-tangan di bawah mi :

Nama : Djonet Setyawan
Jabatan : Pemp. Hdang Operasional

PT Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk
Kantor Cabang Syariah Yogyakarta

Menerangkan bahwa :

Nama ' Windi Tristyono
NIM 02321262
Fakultas Ekonomi
Jurusan Manajemen
Universitas/PT Universitas Islam Indonesia

Adalah benar telah melakukan penelitian pada PT Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk
Kantor Cabang Syariah Yogyakarta guna penyusunan skripsi dengan judul "Analisis kualitas
Layanan dan Kepuasan Pelanggan Di Bank BNI Syariah Yogyakarta"

Demikianlah surat keterangan ini kami buat untuk dapat dipergunakan semestinya.

Yogyakarta,

PT BANK NEGARA INDONESIA (PERSERO) Tbk
Kantp^Gahang Syariah Yogyakarta /V
/y^-^^%. 7 ''/^ -- -. t--,vv /

f' S' /' ff~ \'>•• v\i

~%^l IDiomt Setvawan,»
'̂"PerrVp. Bidang Operasional

v, •.-•

PT. Bank Negara Indonesia (Persero! Tbk
Kantor Cabang Syanah Yoyya-ana
.2 Kasumanegara No 112
yogyakarta 55165, Inooneva
Tel +62 274 417222 Pax ••. 2 _ '.: J • ' • •


