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ABSTRAK

Isyfa Priyayi. Analisis Perbandingan Tingkat Kualitas Pelayanan Terhadap
Tingkat Kepuasan Nasabah Pada BNIS dan BSM Cabang Bogor. Dibawah
bimbingan Prof.Dr.Ir.H. Musa Hubeis, Ms.,Dipl.Ing.,DEA dan Sholikul Hadi,
S.Ag. M.S1,MM

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh harapan nasabah terhadap kualitas
pelayanan pada bank yang berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Oleh karena
itu Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui perbedaan yang nyata antara
tingkat kualitas pelayanan terhadap tingkat kepuasan nasabah pada BSM dengan
BNI Syariah Cabang Bogor dan untuk mengetahui faktor-faktor apa saja yang
membedakan antara tingkat kualitas pelayanan terhadap tingkat kepuasan nasabah
pada BSM dengan BNI Syariah Cabang Bogor.

Desain penelitian yang digunakan pada penelitian ini adalah metode
deskriptif dengan pendekatan kuantitatif. Metode vang digunakan untuk wuji
validitas adalah korelasi product moment dari pearson dan uji reliabilitas
menggunakan metode Alpha-cronbach. Metode pengumpulan datanya
menggunakan kuesioner, sample pada BSM dan BNI cabang Bogor masing-
masing bank sebanyak 100 responden. Teknik analisis datanya menggunakan
regresi linear berganda dan di olah menggunakan spss versi 20.

Hasil penelitian ini menunjukan, bahwa terdapat perbedaan yang nyata
antara tingkat kualitas pelayanan terhadap tingkat kepuasan nasabah pada BSM
dengan BNI Syariah Cabang Bogor. Hal ini ditunjukan pada tingkat kualitas
pelayanan BSM sebesar 92,6% dan tingkat kualitas BNIS sebesar 85,8%.
Meskipun antara kedua bank tersebut tingkat kualitas pelayanannya terhadap
kepuasan nasabah mempunyai hubungan yang sangat kuat, tetapi persentasenya
berbeda dan perbedaan faktor-faktor tingkat kualitas pelayanan terhadap tingkat
kepuasan nasabah, yaitu pada BSM cabang Bogor terdapat faktor responsiveness,
assurance, empaty dan tangible yang memiliki tingkat kepuasan yang paling
tinggi, sedangkan faktor realibility memiliki tingkat kepuasan yang rendah. Pada
BNIS cabang bogor terdapat faktor realibility, responsiveness dan assurance yang
memiliki tingkat kepuasan paling tinggi, sedangkan faktor vang memiliki tingkat
kualitas pelayanannya rendah terdapat pada faktor empaty dan tangible.

Kata kunci: Tingkat Kualitas Pelayanan, Tingkat Kepuasan, Nasabah.
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MOTTO

Hidup di dunia tanpa menyadari arti dunia ibarat berkunjung ke perpustakaan
besar tanpa menyentuh buku-bukunya.
(Dan Brown)

Jenius adalah satu persen ilham dan sembilan puluh sembilan persen keringat.
(Thomas Alfa Edison)

Berpikirlah dan berkaryalah sebelum datang penyesalan
janganlah terpesona oleh gemerlap dunia
sebab sehat di dunia akan bisa sakit, wajah barunya akan layu,

kesenangannya akan sirna dan masa mudanya akan menua

(Fudhail bin Iyadh)
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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Sejarah  perkembangan bank syariah di Indonesia diilhami
perkembangan bank syariah atau bank Islam di luar negeri yang diawali
dengan berdirinya Bank Mit Ghamr pada 1963 di Mesir. Bank tersebut tidak
berumur panjang dan terpaksa ditutup pada 1967 karena alasan politik.
Namun demikian, semangatnya melahirkan Nasser Social Bank pada 1972 di
Mesir yang lebih berorientasi sosial daripada komersial selanjutnya, muncul
Dubai Islamic Bank pada 1975 di Dubai, Islamic Development Bank (IDB)
pada 1975 di Jeddah, Saudi Arabia, Faysal Islamic Bank pada 1977 di Mesir
dan Sudan, Kuwait Finance House pada 1997 di Kuwait, dan Bank Islam
Malaysian Berhad (BIMB) pada 1983 di Malaysia.

Pendirian bank syariah di Indonesia berawal dari lokakarya “Bunga
Bank dan Perbahkan” péda 18-20 Agustus 1990, yang kemudian dilanjutkan
dengan Musyawarah Nasional (MUNAS) IV Majelis Uiama Indonesia (MUI)
di Hotel Sahid, Jakarta, pada 22-25 Agustus tahun yang sama. Berdasarkan
hasil MUNAS tersebut, MUl membentuk tim Steering Committee yang
diketuai Dr.Jr.Amin Aziz, yang bertugas mempersiapkan segala sesuatu yang
berkaitan dengan berdirinya bank syariah di Indonesia. Dengan dukungan
pemerintah dan masyarakat, terbentuk bank syariah pertama dengan nama PT

Bank Muamalat Indonesia (BMI) pada 1 November 1991 di Jakarta
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berdasarkan Akte Pendirian oleh Notaris Yudo Paripurno, S.H. dengan surat
1zin Menteri Kehakiman No.C.2.2413.HT.01.01. Selanjutnya, berdasarkan
surat izin prinsip dart  Menteri keuangan Republik  Indonesia
No0.1223/MK.013/1991 tanggal 5 November 1991, BMI resmi beroperasi.
Berdirinya BMI tidak serta-merta diikuti pendirian bank syariah lainnya
sehingga perkembangan perbankan syariah nyaris stagnan sampai tahun 1998.

Dilatarbelakangi krisis ekonomi dan moneter pada tahun 1998 dan
keluarnya Undang-Undang Nomor 10 Tahun 1998 tentang perubahan atas
Undang-Undang Nomor 7 Tahun 1992 tentang perbankan, vang isinya
mengatur tentang peluang usaha syariah bagi bank Konvensional, perbankan
syariah mulai mengalami perkembangan dengan berdirinya Bank Syariah
Mandiri (BSM) pada 1999 dan Unit Usaha Syariah (UUS) Bank BNI pada
tahun 2000, serta bank-bank syariah dan UUS lain pada tahun-tzhun
berikutnya. Sepuluh tahun setelah UU Nomor 10 tersebut, pemerintah
bersama Dewan Perwakilan Rakyat Republik Indonesia (DPRRI)
mengeluarkan UU Nomor 20 tentang Sukuk dan UU Nomor 21 tentang
Perbankan Syariah pada tahun 2008.

Dalam industri perbankan, pelayanan dan profit ibarat dua sisi mata
uang yang tidak dapat dipisahkan. Pelayanan yang baik akan berpengaruh
terhadap profit dan berkorelasi dengan hasil yang akan didapatkan sebuah
bank. Artinya, pelayanan yang baik akan menciptakan suasana
kesinambungan (sustainable). Jika sebuah bank menginginkan profit yang

besar, maka bank harus mendapatkan nasabah yang prospeknya bagus.



Nasabah tersebut membutuhkan tingkat pelayanan yang lebih komplit dari
pada  nasabah  biasa. Nasabah  vang prospeknya  baik  akan
menanamkan/menyimpan dananya di bank, meminjam atau menginvestasikan
uangnya dalam jumlah yang besar dan dengan waktu yang lama.

Pelayanan menurut Walker (2000), merupakan suatu yang sangat
subjektif dan sulit didefinisikan, ini karena pelayanan sebagai subyek yang
melakukan suatu transaksi dapat bereaksi secara berbeda terhadap sesuatu
vang kelihatannya seperti pelayanan yang sama, kualitas pelavanan mutlak
menjadi perhatian penting bagi industri perbankan karena ditengah persaingan
antara masing-masing bank vyang semakin ketat kualitas pelayanan telah
membuat konsumen puas sehingga membuat konsumen tersebut bertahan
menggunakan pelayanan bank tersebut.

Reputasi Bank dapat tercermin dari kualitas pelayanan vang diberikan
kepada para nasabahnya, beberapa perbankan memiliki ciri khas pelayanan
yang berbeda dari perusahaan lainnya, sehingga memiliki nilai lebih dalam
menarik hati nasabah.

Pemasaran dan pelayanan merupakan satu kesatuan mutlak yang tidak
dapat dipisahkan dalam kegiatan dunia perbankan. Peranan pemasaran dalam
dunia perbankan adalah sebagai upaya perluasan misi perusahaan, dalam hal
ini perluasan yang dimaksud adalah perluasan terhadap produk vyang

diinginkan nasabah, agar produk dan jasa tersebut dapat dikenal masyarakat

luas. Dengan semakin ketatnya persaingan antar bank saat ini telah memacu



untuk meningkatkan mutu pelayanan dan kualitas tenaga Kkerja, serta
melancarkan strategi guna menjaring calon nasabah.

Bank tidak dapat melakukan proses kerjanya sendiri tanpa adanya
kerjasama dengan nasabah. Hubungan yang baik ditentukan oleh kualitas
pelayanan. Kepuasan nasabah dapat terwujud apabila pelayanan yang
diterima nasabah dirasakan dapat memenuhi harapan nasabah atas kualitas
pelayanan bank. Apabila bank tersebut dapat menciptakan kepuasan kepada
nasabah, maka akan timbul rasa loyalitas kepada bank. Selain itu bank akan
mendapat keuntungan, baik itu materil ataupun rekomendasi yang baik bagi
bank tersebut.

Nasabah merupakan salah satu rantai terpenting dalam industri
perbankan syariah, nasabah memiliki beraneka ragam piithan komoditi yang
ingin dilakukannya untuk berinvestasi sesuai dengan kemampuan ekonomi
tiap individu. Selain itu, penduduk Indonesia yang mayoritas merupakan
beragama Islam merupakan pasar potensial untuk jasa perbankan syariah agar
menjadi lebih besar.

Berdasarkan latar belakang masalah tersebut di atas, maka dilakukan
penelitian “Analisis Perbandingan Tingkat Kualitas Pelayanan Terhadap

Tingkat Kepuasan Nasabah Pada BNIS dan BSM Cabang Bogor”.
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Rumusan Masalah

Sesuai dengan latar belakang masalah tersebut, maka masaiah

penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut:

1.

N

Apakah terdapat perbedaaan yang nyata antara tingkat kualitas pelayanan
terhadap tingkat kepuasan nasabah pada BNIS dengan BSM Cabang
Bogor?

Apa saja faktor-faktor yang membedakan antara tingkat kualitas pelayanan
terhadap tingkat kepuasan nasabah pada BNIS dengan BSM Cabang

Bogor ?

C. Tujuan Penelitian

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah di atas, maka

penelitian ini bertujuan memperoleh data dan informasi tentang:

1.

untuk mengetahui perbedaan yang nyata antara tingkat kualitas pelayanan
terhadap tingkat kepuasan nasabah pada BSM dengan BNI Syariah
Cabang Bogor.

Untuk mengetahui faktor-faktor apa saja yang membedakan antara tingkat
kualitas pelayanan terhadap tingkat kepuasan nasabah pada BSM dengan

BNI Syariah Cabang Bogor.



D. Manfaat Penelitian

Penelitian ini berguna sebagai:

1.

Pengetahuan dan wawasan yang berkaitan dengan perbedaan yang nyata
antara tingkat kualitas pelayanan terhadap tingkat kepuasan nasabah pada
BSM dengan BNI Syariah Cabang Bogor.

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan berharga bagi
kepentingan pihak BNI Syariah dan BSM daiam‘ usaha meningkatkan

kepuasan nasabah melalui tingkat kualitas pelayanannya.
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BAB 11

TINJAUAN PUSTAKA

A. Bank Syariah
1. Pengertian Bank Syariah
Bank Syariah adalah lembaga keuangan yang usaha pokoknya
memberikan kredit dan jasa-jasa lain dalam lalu lintas pembayaran serta
‘peredaran uang yang beroperasi disesuaikan dengan* prinsip-prinsip
syariah.  Oleh karena itu, usaha bank akan selalu berkaitan dengan
masalah uang sebagai dagangan utamanya.
a. Kegiatan dan usaha bank akan selalu berkait dengan komuditas antara
lain: Pemindahan uang,
b. Menerima dan membayar kembali uang dalam rekening koran,
¢. Mendiskonto surat wesel, surat order maupun surat-surat berharga
lainnya,
d. Membeli dan menjual surat-surat berharga,
e. Membeli dan menjual cek wesel, surat wesel, kertas dagang,
f. Memberi kredit, dan
g. Memberi jaminan kredit.
Dalam menjalankan perannya, bank syariah berlandaskan pada UU
Perbankan No. 7 tahun 1992 dan Peraturan Pemerintah No. 72 tahun

1992 tentang bank berdasarkan prinsip bagi hasil yang kemudian



dijabarkan dalam S.E. BI No. 25/4/BPPP tanggai 29 Februari 1993, vang

pada pokoknya menetapkan hak-hak berikut:

a. Bahwa bank berdasarkan bagi hasil adalah bank umum dan bank
perkreditan rakyat yang melakukan usaha semata-mata berdasarkan
prinsip bagi hasil.

b. Prinsip bagi hasil yang dimaksud adalah prinsip bagi hasil yang
berdasarkan syariah.

c. Bank berdasarkan prinsip bagi hasil wajib memiliki Dewan Pengawas
Syariah.

d. Bank umum atau bank perkreditan rakyat yang kegiatan usahanya
semata-mata berdasarkan prinsip bagi hasil tidak diperkenankan
melakukan usaha yang tidak berdasarkan prinsip bagi hasil
Sebaliknya, bank umum atau bank perkreditan rakyat yang kegiatan
usahanya tidak berdasarkan kepada prinsip bagi hasil tidak
diperkenankan melakukan kegiatan usaha berdasarkan prinsip bagi
hasil tidak diperkenankan melakukan kegiatan usaha berdasarkan
prinsip bagi hasil.

Perkembangan lembaga-lembaga keuangan syariah tergolong
cepat. Salah satunya alasannya adalah karena adanya keyakinan yang kuat
di kalangan masyarakat muslim bahwa perbankan konvensional itu
mengandung unsur riba yang dilarang agama Islam. Rekomendasi hasil

lokakarya ulama tentang bunga bank dan perbankan itu ditujukan kepada
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Tabel 1
Ketentuan Bank Syariah

No Ketentuan
1 SK DIR BI No. 32/34/KEP/DIR tanggal 12 Mei 1999 tentang BUS
2 | SK DIR BI No. 32/36/KEP/DIR tanggal 12 Met 1999 tentang BUS
3 | Peraturan Bank Indonesia No. 2/7/PBI/2000 tanggal 23 Februari 2000
tentang Giro Wajib Minimum dalam Rupiah dan Valuta Asing bagi Bank
Umum yang Melakukan Kegiatan Usaha Berdasarkan Syariah
4 | Peraturan Bank Indonesia No. 2/8/PBI/2000 tanggal 23 Februari 2000
tentang Pasar Uang Antar-Bank Syariah (PUAS)
5 Peraturan Bank Indonesia No. 2/8/PBI/2000 tanggal 23 Februar tentang
Sertifikat Wadiah Bank Indonesia (SWBI)
6 | Peraturan Bank Indonesia No. 2/15/PB1/2000 tanggal 12 Juni 2000 tentang
Penyelenggaraan Kliring Lokal dan Penyelesaian Akhir Transaksi Antar-
Bank atas Hasil Kliring Lokal
7 | Peraturan Bank Indonesia No.2/15/PB1/2000tanggal 12 Juni 2000 tentang
Perubahan Kegiatan Usaha Bank Umum Konvensional menjadi Bank
Umum Berdasarkan Prinsip Syariah dan Pembukaan Kantor Bank
Berdasarkan Prinsip Syariah oleh Bank Umum Konvensional
| 8 | Peraturan Bank Indonesia No. 5/3/PBI/2004 tanggal 4 Februari 2003
tentang Fasilitas Pembiayaan Jangka Pendek bagi Bank Syariah
9 | Peraturan Bank Indonesia No. 6/7/PBI/2004 tanggal 16 Februari 2004
tentang Sertifikat Wadiah Bank Indonesia
| 10 | Peraturan Bank Indonesia No.6/17/PB1/2004
| 11 | Peraturan Bank Indonesia No. 6/17/PBI/2004 tanggal 1 Juli 2004 tentang
Kualitas Aktiva Produktif Bagi Bank Perkreditan Rakyat Syariah
12 | Peraturan Bank Indonesia No. 6/19/PBI/2004 tanggal 1 Juli 2004 tentang
Penyisihan Penghapusan Aktiva Produktif bagi Bank Perkreditan Rakyat
Syariah . .
f 13 | Surat Edaran Bank Indonesia No. 6/DPBS tanggal 28 Juli 2004 tentang
Bank Perkreditan Rakyat Berdasarkan Prinsip Syariah
14 | Peraturan Bank Indonesia No. 6/21/PBI/2004 tanggal 3 Agustus 2004
tentang Giro Wajib Minimum Dalam Rupiah dan Valuta Asing Bagi Bank
| Umum vang Melaksanakan Kegiatan Usaha Berdasarkan Prinsip Sayariah
15 | Peraturan Bank Indonesia No. 6/23/PB1/2004 tanggal 9 Agustus 2004
tentang Penilaian Kemampuan dan Kepatutan (Fit and Proper Test) Bank
Perkreditan Rakyat
16 | Peraturan Bank Indonesia No. 6/24/PB1/2004 tanggal 14 Oktober 2004

tentang Bank Umum yang Melaksanakan Kegiatan Usaha Berdasarkan
Prinsip Syariah




Ketentuan

Peraturan Bank Indonesia No. 7/9/PBI/2005 tanggal 25 Januari 2005

tentang Laporan Bulanan Bank Perkreditan Rakvat Syariah
Peraturan Bank Indonesia No. 7/13/PB1I/2005 tanggal 10 Juni 2005 tentang
Kewajiban Penyediaan Modal Minimum Bank Umum Berdasarkan Prinsip
Syariah

Peraturan Bank Indonesia No. 7/35/PBI/2005 tanggzal 10 Oktober 2003
tentang Perubahan Atas Peraturan Bank Indonesia Nomor 6/24/PB1/2004
tentang Bank Umum yang Melaksanakan Kegiatan Usaha Berdasarkan
Prinsip Syariah

Peraturan Bank Indonesia NO. 7/46/PB1/2005 tanggal 14 Nopember 2005
tentang Akad Penghimpunan dan Penyaluran Dana Bagi Bank V:mg
melaksanakan Kegiatan Usaha Berdasarkan Prinsip Syariat

Peraturan Bank Indonesia NO. 7/47/PB1/2005 tangf:al 14 1\4 [ ember 2005
tentang Transpantasi Kondisi Keuangan Bank Perkreditan Rakyat Syariah
Surat Edaran Bank Indonesia No. 7/52/DPBS tanggal 22 Nopember 2005

tentang Laporan Tahunan dan Laporan Keuangan Publikasi Bank
Perkreditan Rakyat Svyariah

Surat Edaran No. 7/53/DPBS tanggal 30 Nopember 2005 tentang Semua
Bank yang Melaksanakan Kegiatan Usaha Berdasarkan Prinsip Syariah di
Indonesia

Peraturan Bank Indonesia No. 7/57/DPBS tanggal 22 Januari 2008 tentang
Hubungan Antara Bank yang Melaksanakan Kegiatan Usaha Bet !' sarkan
Prinsip Syariah, Kantor Akuntan Publik, Dewan Pengawas Syariah dan
Bank mdoncma

o
W

Peraturan Bank Indonesia No. 8/3/PBlI/2006 tanggal 30 Januari 2006
tentang Perubahan Kegiatan Usaha Bank Umum Konvensional Menjadi
Bank Umum yang Melaksanakan Kegiatan Usaha Berdasarkan Prinsip
Syariah dan Pembukaan Kantor Bank yang Melaksanakan Kegiatan Usaha
Berdasarkan Prinsip Syariah oleh Bank Umum Konvensional

Peraturan Bank Indonesia No. 8/8/DPBS tanggal 1 Maret 2006 tentang
Perubahan Kegiatan Usaha Bank Umum Konvensional Menjadi Bank
Umum yang Melaksanakan Kegiatan Usaha Berdasarkan Prinsip Syariah
dan Pembukaan Kantor Bank yang Melaksanakan Kegiatan Usaha
Berdasarkan Prinsip Svariah oleh Bank Umum Konvensional

Surat Edaran Bank Indonesia No. 8/9/DPBS tanggal 1 maret 2006 tentang
Perubahan Atas Surat Edaran Bank Indonesia Nomor 7/5/DPBS tanggal 22
November 2005 tentang Kewajiban Penyediaan Modal Minimum bagi
Bank Umum yang Melaksanakan Kegiatan Usaha Berdasarkan Prinsip
Syariah

o
o0

Surat Edaran Bank Indonesia No. 8/10/DPBS tanggal 7 maret 2006
tentang Perubahan atas Surat Edaran Bank Indonesia Nomor 7/53/DPBS
tanggal 22 November 2005 tentang Kewajiban Penyediaan Modal
Minimum bagi Bank Umum yang Melaksanakan Kegiatan Usaha
Berdasarka PI‘i"“' S\ artah




No

Ketentuan

29

Surat Edaran Bank Indonesia No. 8/19/DPBS tanggal 24 Agustus 2006
tentang Pedoman Pengawasan Syariah dan Tata Cara Pelaporan Hasil
Pengawasan bagi Dewan Pengawas Syariah

Peraturan Bank Indonesia No. 8/21/PBI/2006 tanggal 5 Oktober 2000
tentang Penilaian Kualitas Aktiva Bank Umum yang Melaksanakan
Kegiatan Usaha Berdasarkan Prinsip Syariah

31

Peraturan Bank Indonesia No. 8/22/PBI/2006 tanggal 5 Oktober 2006
tentang Kewajiban Penvediaan Modal Minimum Bank Perkreditan Rakyat
Berdasarkan Prinsip Syariah

Peraturan Bank Indonesia NO. 8/23/PBI/2006 tanggal 5 Oktober 2006
tentang Perubahan Atas Peraturan Bank Indonesia Nomor 6/21/PBI/2004
tentang Giro Wajib Minimum dalam Rupiah dan Valuta Asing bagi Bank
Umum vang Melaksanakan Kegiatan Usaha Berdasarkan Prinsip Syariah

(O8]
(8]

Peraturan Bank Indonesia No. 8/24/PBI/2006 tanggal 5 Oktober 2006
tentang Penilaian Kualitas Aktiva bagi Bank Perkreditan Rakyat
Berdasarkan Prinsip Syariah

34

Peraturan Bank Indonesia No. 8/25/PBI/2006 tanggal 5 Oktober 2006
tentang Perubahan atas Peraturan Bank Indonesia No. 6/17/PBI/2004
tentang Bank Perkreditan Rakyat berdasarkan Prinsip Syariah

Surat Edaran Bank Indonesia No. 8/22/DPBS tanggal 18 Oktober 2006
tentang Penilaian Kualitas Aktiva Bank Umum yang Melaksanakan
Kegiatan Usaha Berdasarkan Prinsip Syariah

Surat Edaran Bank Indonesia No. 8/23/DPBS tanggal 20 Oktober 2006
tentang Lembaga Sertifikasi bagi Bank Perkreditan Rakyat Berdasarkan
Prinsip Syariah

Surat Edaran Bank Indonesia No. 8/24/DPBS tanggal 20 Oktober 2006
tentang Penilaian Kualitas Aktiva Bank Perkreditan Rakyat Berdasarkan
Prinsip Syariah

Surat Edaran Bank Indonesia No. 8/26/DPBS tanggal 14 Nopember 2006
tentang Kewajiban Penyediaan Modal Minimum bagi Bank Perkreditan
Rakyat Berdasarkan Prinsip Syariah

Peraturan Bank Indonesia No. 9/1/PBI/2007 tanggal 24 Januari 2007
tentang Sistem Penilaian Tingkat Kesehatan Bank Umum Berdasarkan
Prinsip Syariah

40

Peraturan Bank Indonesia No. 9/6/PBl/2007 tanggal 30 Maret 2007
tentang Perubahan Kedua Atas Peraturan Bank Indonesia No.
7/2/PBI/2005  tentang Penilaian Kualitas Aktiva Bank Umum
Konvensional Menjadi Bank Umum yang Melaksanakan Kegiatan Usaha
Berdasarkan Prinsip Syariah dan Pembukaan Kantor Bank yang
Melaksanakan Kegiatan Usaha Berdasarkan Prinsip Syariah oleh Bank
Umum Konvensional dan Penjelasan
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| Peraturan Bank Indonesia No. $/9/PBI/2007 tanggal 18 Juni 2007 tentang
Perubahan atas Peraturan Bank Indonesia No. 8/21/PBI/2006 tentang
Penilaian Kualitas Aktiva Bank Umum yang Melaksanakan Kegiatan
Usaha Berdasarkan Prinsip Syariah

Surat Edaran Bank Indonesia Nomor 9/14/PBL/2007 tanggal 21 Juni 2007
tentang Surat Edaran Bank Indonesia Nomor 9/14/DPBS tanggal 21 Juni
2007 tentang Perubahan atas Surat Edaran Bank Indonesia No. 8/26/DPBS
tanggal 14 Nopember 2006 tentang Kewajiban Penyediaan Modal
Minimum bagi Bank Perkreditan Rakyat Berdasarkan Prinsip Syariah

Surat Edaran Bank Indonesia No. 9/17/DPBS tanggal 8 Agustus 2007
tentang Perubahan Atas Surat Edaran No. 7/13/DPBS tentang Laporan
Bulanan Bank Perkreditan Rakyat Syariah

Surat Edaran Bank Indonesia No. 9/24/DPBS tanggal 30 Oktober 2007
tentang Sistem Penilaian Tingkat Kesehatan Bank Umum Berdasarkan
Prinsip Syariah

PBI No. 9/17/PBI/2007 tanggal 4 Desember 2008 tentang sistem Penilaian

Surat Edaran Bank Indonesia No. 9/29/DPBD tanggal 7 Desember 2007
tentang Sistem Penilaian Tingkat Keschatan Bank Perkreditan Rakyat
Berdasarkan Prinsip Syariah

Prinsip Syariah dalain Kegiatan Penghimpunan Dana dan Penyaluran Dana
serta Pelayanan Jasa Bank Syariah

48

Surat Edaran Bank Indonesia NO. 9/38/DPBPR tanggal 28 Desember
2007 tentang Tata Cara Perizinan dan Pelaporan Bagi Bank Perkreditan
Rakyat dan Bank Perkreditan Rakyat Syariah yang Melakukan Kegiatan

-Usaha Sebagai Pedagang Valuta Asing

| Tingkat Kesehatan Bank Perkreditan Rakyat Berdasarkan Prinsip Syariah

PBI No. 9/19/PBI/2007 tanggal 17 Desember 2007 tentang Pelaksanaan

|

49

Surat Edaran Bank Indonesia No. 10/14/DPBS tanggal 17 Maret 2008
tentang Pelaksanaan Prinsip Syariah dalam Kegiatan Penghimpunan Dana
dan Penyaluran Dana serta Pelayanan Jasa Bank Syariah

PBI No. 10/16/PBI/2008 tanggal 25 September 2008 tentang Perubahan
atas Peraturan Bank Indonesia No. 9/19/PBI/2007 tentang Pelaksanaan
Prinsip Syariah dalam Kegiatan Penghimpunan Dana dan Penyaluran Dana
Serta Pelayanan Jasa Bank Syariah

PBi No. 10/17/PBLI/2008 tanggal 25 September 2008 tentang Produk Bank
Syariah dan Unit Usaha Syariah

PBI No. 10/18/PB1/2008 tanggal 25 September 2008 tentang Restrukrisasi
| Pembiayaan bagi Bank Umum Syariah dan Unit Usaha Syariah

Surat Edaran Bank Indonesia No. 10/31/2008/DPBS tanggal 8 Oktober

2008 tentang Produk Bank Svariah dan Unit Usaha Syariah ]




s
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No Ketentuan

54 | PBI No. 10/24/PBI/2008 tanggal 16 Oktober tentang Perubahan Kedua
atas Peraturan Bank Indonesia No. 6/21/2006 tentang Giro Wajib
Minimum dalam Rupiah dan Valuta Asing bagi Bank Umum yang
Melaksanakan Kegiatan Usaha Berdasarkan Prinsip Svariah

55 | PBI No. 10/23/PBI/2008 tanggal 16 Oktober 2008 tentang Perubahan
Kedua atas Peraturan Bank Indonesia No. &/21/2006 tentang Penilaian
Kualitas Aktiva Bank Umum yang Melaksanakan Kegiatan Usaha
Berdasarkan Prinsip Syariah

56 | Surat Edaran BI NO. 10/34/DPBS tanggal 22 Oktober 2008 tentang
Restrukrisasi Pembiayaan bagi Bank Umum Syariah dan Unit Usaha
Syariah

~57 | Surat Edaran BI No. 10/35/DPBS tanggal 22 Oktober 2008 tentang
Restrukrisasi Pembiayaan bagi Bank Pembiayaan Rakyvat Syariah

58 | Surat Edaran BI No. 10/36/DPBS tanggal 22 Oktober 2008 tentang
Perubzhan atas Surat Edaran Bank Indonesia No. 8/22/DPBS tanggal 18
Oktober 2006 tentang Penilaian Kualitas Aktiva Bank Umum yang
Melaksanakan Kegiatan Usaha Berdaasarkan Prinsip Syariah

59 | PBI No. 10/32/PBI/2008 tanggal 20 Nopember 2008 tentang Komite
Perbankan Syariah

Sumber: Biro Perbankan Syariah, BI. 2008

2. Perangkat yang Digunakan Bank Syariah
Perangkat yang digunakan dalam pengelolaan likuiditas pada
bank syariah .sebagai “pemain tunggal” pada mulanya digunakan SPBU
(surat berharga pasar uang) mudharabah dan baz:;‘ al-dayn. Karena
berkembangnya bank syariah maka otoritas moneter menyediakan
perangkat pengganti dalam mengelola likuiditas, yaitu: Pasar Uang Antar-
bank Syariah (PUAS), dan Sertifikat Wadiah Bank Indonesia (SWBI).
a. Mudharabah
Mudharabah digunakan untuk membantu bank syariah untuk

mengatasi  kesenjangan likuidasi yang bersifat sementara akibat




b.

15

mismatch dalam pendanaan, ataupun mengatasi kemungkinan

terjadinya kekalahan kliring. Ketentuan-ketentuan SBPU adalah :

1) Pembelian SBPU nasabah bank syariah adalah sebesar nilai
nominal tanpa diskonto dengan jangka waktu maksimal 180 hari.

2) Bank syariah dapat membeli kembali SBPU tersebut pada tnggal
jatuh tempo sebesar nilai nominalnya.

3) Atas penggunaan fasilitas SBPU ini bank syariah akan
memberikan imbalan dalam bentuk bagi bagi hasil yang berlaku
pada bank syariah yang tercermin dari pendapatan operasional
bank syariah, dan dihitung secara berkala setiap 90 hari.

Bai’ al-Dayn

Bai al-dayn atau jual beli hutang merujuk kepada
pembiayaan utang, di dalam prinsip ini pembiayaan dibuatkan
berdasarkan jual beli dokumen perdagangan dan pembiayaan
digunakan bagi tujuan pengeluaran, perdagangan dan perkhidmatan.

Keputusan Dew”ab Pengav;/as Syariah (DPS) pada awal beroperasinya

bank syariah berdasarkan keadaan darurat di mana bank syariah

masih sebagai pemain tunggal, bank syariah diijinkan untuk
memanfaatkan excess atau idle fund dengan menggunakan perangkat
al-dayn.

Pasar uang antar-bank syariah menggunakan piranti sertifikat
investasi mudharabah  antar-bank (IMA) yang berjangka waktu

maksimum 90 hari diterbitkan oleh kantor pusat bank syariah atau unit



usaha svariah bank konvensional. Ketentuan-ketentuan IMA sebagai

berikut:

1) Pemindahtanganan sertifikat IMA hanva dapat dilakukan oleh
bank penanam dana pertama, sedangkan bank penanam dana
kedua tidak diperkenankan memindahtangankan sertifikat tersebut
pada bank lain sampai terakhirmya jangka waktu.

2) Besarnya imbalan sertifikat IMA yang dibayarkan pada awal bulan
dihitung atas dasar tingkat realisasi imbalan deposito investasi
mudharabah pada bank penerbit sebelum didistribusikan sesuai
jangka waktu penanaman.

Agar pelaksanaan operasi pasar terbuka berdasarkan prinsip
syariah dapat berjalan dengan baik, maka otoritas moneter
menciptakan suatu piranti pengendalian uang beredar yang sesuai
dengan prinsip syariah dalam bentuk. SWBI dapat dijadikan sarana
penitipan dana jangka pendek bagi bank yang mengalami kelebihan
likuiditas. Keténtuan-ketentuan SWBI adalah:

1) Jumlah dana vyang dapat dititipkan sekurang-kurangnya
Rp500.000.000,- dan selebihnya dengan kelipatan Rp50.000.000,-.
Jangka waktu SWBI adalah satu minggu, dua minggu, dan satu
bulan yang dinyatakan dalam jumlah hari.

2) Bank Indonesia memberikan bonus kepada bank dan unit usaha
syariah pada saat jatuh tempo dana dengan pemberian bonus.

Besarnya  bonus akan dihitung dengan menggunakan acuan



tingkat indikasi imbalan PUAS, yaitu rata-rata tertimbang dari
tingkat indikasi imbalan sertifikat IMA yang terjadi di PUAS pada

penitipan dana.

3. Fungsi dan Peran Bank Syariah
Fungsi dan peran bank syariah yang diantaranya tercantum
dalam pembukaan standar akuntansi yang dikeluarkan oleh (Accounting
and Auditing Organization for Islamic Financial Institution):

a. Manajer investasi, bank syariah dapat mengelola investasi dana
nasabah.

b. Investor, bank syariah dapat menginvestasikan daﬁa yang dimilkinya
maupun dana nasabah yang dipercayakan kepadanya.

c. Penyedia jasa keuangan dan lalu lintas pembayaran, bank syariah
dapat melakukan kegiatan-kegiatan jasa-jasa layanan perbankan
sebagaimana lazimnya.

d. Pelaksanaan kegiatan sosial, sebagai ciri yang melekat pada entitas
keuangan syariah, bank Islarﬁ juga memiliki kewajiban untuk
mengeluarkan dan mengelola (menghimpun, mengadministrasikan,

mendistribusikan) zakat serta dana-dana sosial lainnya.



4. Tujuan Bank Svariah

Bank syariah mempunyai beberapa tujuan berikut:

a.

<

Mengarahkan kegiatan ekonomi umat untuk ber-muamalat secara
Islam, khusunya muamalat yang berhubungan dengan perbankan, agar
terhindar dari praktek-praktek riba atau jenis-jenis usaha/perdagangan
lain yang mengandung unsur riba atau jenis-jenis usaha/perdagangan
lain yang mengandung unsur gharar (tipuan), di mana jenis-jenis
usaha tersebut selain dilarang dalam Islam, juga telah menimbulkan
banyak dampak negatif terhadap kehidupan ekonomi rakyat.

Untuk menciptakan suatu keadilan di bidang ekonomi dengan jalan
meratakan pendapatan melalui kegiatan investasi, agar tidak terjadi
kesenjangan yang amat besar antara pemilik modal dengan pihak yang
membutuhkan dana.

Untuk meningkatkan kualitas hidup umat dengan jalan membuka
peluang berusaha yang lebih besar terutama kelompok miskin, yang
diarahkan kepada ke;giafall usaha yang produktif, menuju terciptanya
kemandirian usaha.

Untuk menanggulangi masalah kemiskinan, yang pada umumnya
merupakan program utama dari negara-negara yang sedang
berkembang.

Untuk menjaga stabilitas ekonomi dan moneter. Dengan aktivitas

bank syariah akan mampu menghindari pemanasan ckonomi di



akibatkan adanya intlasi, menghindarn persaingan yang tidak sehat
antara lembaga keuangan.
Untuk menyelamatkan ketergantungan umat Islam terhadap bank non-

syariah.

5. Ciri-ciri Bank Syariah

Bank syariah mempunyai ciri-ciri berbeda dengan bank

konvenstional, yaitu:

a.

Beban biaya yang disepakati bersama pada waktu akad perjanjian
diwujudkan dalam bentuk jumlah nominal, yang besarnya tidak kaku
dan dapat dilakukan dengan kebebasan untuk tawar-menawar dalam
batas wajar.

Penggunaan persentase dalam hal kewajiban untuk melakukan
pembayaran selalu dihindari, karena persentase bersifat melekat pada
sisa utang meskipun batas waktu perjanjian telah berakhir.

Di dalam koﬂtrak-kontrak pembiayaan proyek, bank syariah tidak
menerapkan perhitungan berdasarkén kéuntungan yang pasti yang
ditetapkan di muka, karena pada hakikatnya yang mengetahui tentang
ruginya suatu proyek yang dibiayai bank hanyalah Allah semata.
Pengerahan dana masyarakat dalam bentuk deposito tabungan oleh
penvimpanan dianggap sebagai titipan (al-wadiah) sedangkan bagi
bank dianggap sebagai titipan yang diamanatkan sebagai penyertaan

dana pada proyek-proyek yang dibiayai bank yang beroperasi sesuai



dengan prinsip syariah sehingga pada penyimpan tidak dijanjikan
mbalan yang pasti.

e. Dewan Pengawas Syvariah (DPS) bertugas untuk mengawasi
operasionalisasi bank dari sudut syariahnya. Selain itu manajer dan
pipmpinan bank Islam harus menguasai dasar-dasar muarmalah 1slam.

f.  Fungsi kelembagaan bank syariah selain menjembatani antara pihak
pemilik modal dengan pihak yang membutuhkan dana, juga
mempunyai fungsi khusus yaitu fungsi amanah, artinya berkewajiban
menjaga dan bertanggung jawab atas keamanan dana yang disimpan

dan siap sewaktu-waktu apabila dana diambil pemiliknya.

6. Produk Bank Svariah
Bank syariah memiliki peran sebagai lembaga perantara
(intermediatery) antara unit-unit ekonomi yang mengalami kelebihan dana
(surpius units) dengan unit-unit yang lainyang mengalami kekurangan
dana (deficit units). Melalui bank, kelebihan tersebut dapat disalurkan
kepada pihak-pihak yang memerlukan sehingga memberikan manfaat
kepada kedua belah pihak. Kualitas bank syariah sebagai lembaga
perantara ditentukan oleh kemampuan manajemen bank untuk

melaksanakan perannya.
Untuk memenuhi kebutuhan modal dan pembiayaan, bank syariah

memiliki ketentuan-ketentuan yang berbeda dengan bank konvensional,



secara umum, piranti-piranti vang digunakan bank syariah terdirt atas tiga

kategori, yaitu:

a. Produk penghimpunan dana (funding)

1) Ali-Wadiah

Al-waldiah  dalam segi bahasa dapat diartikan sebagai
meninggalkan atau meletakkan, atau meletakkan sesuatu pada
orang lain untuk dipelihara dan dijaga.  Dari aspek teknis,
wadiah dapat diartikan sebégai titipan murni dari satu pihak ke
pihak lain, baik individu maupun badan hukum, yang harus
dijaga dan dikembalikan kapan saja si penitip kehendaki.

Seperti dijelaskan dalam (OS. Al Baqarah (2):283), yaitu:
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“Jika sebagian Kamu mempercayai sebagian yang lain,
hendaklah yang dipercaya itu menunaikan amanatnya
(Hutangnya) dan hendaknya Ia bertagwa kepada Allah
Tuhannya = (0S. Al Bagarah (2):283)

a) Tenis Perbankan

1. Prinsip wadiah yang diterapkan adalah wadiah yad

dhamamah yang diterapkan pada produk rekening giro.



Nasaban

11.

111.

v.

Wadiah dhamamah bterbeda dengan wadiah amanah.
Dalam wadiah amanah, pada prnsipnya harta titipan
tidak boleh dimantfaatkan oleh yag dititipi.

Sedangkan dalam hal wadiah dhamamah pihak ynag
dititipi (Bank) bertanggung jawab atas harta titipan
sehingga 1a boleh memantaatkan harta titipan tersebut.
Karena wadiah yang diterapkan dalam produk giro
perbankan ini juga disifati dengan vaddhamamali, maka
implikasi hukumnya gardh, dimana nasabah bertindak
sebagai yang meminjamkan uang, dan bank bertindak

sebagai vang dipinjami.

> Bank

Gambar 2
Skema Wadialh Dhamanah
Sumber : Sudarsono (2013)
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2) Al-Mudharabah

Dalam mengaplikasikan mudharabah, penyimpan  atau
deposan bertindak sebagai Shahibul mac! (Pemilik modal) dan
bank sebagai Mudharib (pengelola). Dana tersebut digunakan bank
untuk melakukan pembiayaan mudharabah atau ijarah. Hasil
usaha ini akan dibagihasilkan berdasarkan nisbah yang disepakati.
Bila bank menggunakannya untuk melakukan pembiayaan
mudharabah, maka bank bertanggung jawab atas kerugian yang

terjadi.

. Produk penyaluran dana
Dalam penyaluran dana pada nasabah, secara garis besar produk

pembiayaan syariah terbagi ke dalam tiga kategori yang dibedakan

berdasarkan tujuan penggunaannya, yaitu :

1) Transaksi pembiayaan yang ditujukan untuk memiliki barang
berdasarkan prinsip jual beli.

2) Transaksi pembiayaan yang ditujukan untuk mendapatkan jasa
berdasarkan prinsip sewa.

3) Transaksi pembiayaan untuk usaha kerja sama yang ditujukan guna
mendapatkan sekaligus barang dan jasa dengan prinsip bagi hasil.
Secara sederhana, metode penyaluran dana bank syariah dapat

diilustrasikan pada gambar 3:
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Masyarakat
Raoi Hagil ] Bak Syanah
Alkad Pelenokan Piniaman ]
Gambar 3
Penyaluran Dana
Sumber: Sudarsono (2013)
1) Prinsip jual beli

Prinsip jual beli dilaksanakan sehubungan dengan adanya
perpindahan kepemilikan barang. Tingkat keuntungan bank
ditentukan didepan dan menjadi bagian harga atas barang yang
dijual. Transaksi jual beli dibedakan berdasarkan bentuk
pembayarannya dan waktu penyerahan barang. Ada tiga jenis jual
beli yang dijadikan dasar dalam pembiayaan modal kerja dan
investasi dalam perbankan syariah, vyaitu bai’al-murabahah,
bai assalam dan bai'al istisna.

a) Bai’al-murabahah
Murabahah adalah jual beli barang pada harga asal
dengan tambahan keuntungan yang disepakati antara pihak
bank dan nasabah. Dalam murabahah, penjual menyebutkan

harga pembelian barang kepada pembeli, kemudian
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disyaratkan atas laba dalam jumlah tertentu. Hal ini sesuai
dengan firman Allah SW1 yang dijelaskan dalam (OS. Al

Bagarah (2):275 ), yaitu:
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“Orang-orang vang makan (mengambil) riba tidak dapat
berdiri melainkan seperti berdirinva orang yvang kemasukan
svaitan lantaran (tekanan) penvakit gila. Keadaan mereka
vang demikian itu, adalah disebabkan mereka berkata
(berpendapat), sesungguhnyva jual beli it sama dengan riba,
padahal  Allah  telah  menghalalkan  jual  beli  dan
mengharamkan riba.  Orang-orang vang teloh sampai
kepadanva larangan dari Tuhannya, lalu terus berhenti (dari
mengambil riba), maka baginva apa vang teiah diambilnya
dahulu (sebelum datang larangan); dan urusannya (terserah)
kepada Allah. Orang yang mengulangi (mengambil riba),
maka orang itu adalah penghuni-penghuni neraka, mereka
kekal di dalamnya. *(0S, Al-Bagarah (2):275).

b) Bai’as-salam
Kata salama dengan salaf artinya sama. Disebut
salam karena pemesan barang menyerahkan uangnya
ditempat akad.  Discbut salaf karena pemesan barang
menyerahkan vangnya terlebith dahulu. Definisi salam ialah
akad pesanan barang yang disebutkan sifat-sifatnya, vang

dalam majelis itu pemesan barang menyerahkan uang scharga



barang pesanan, yang barang pesanan tersebut menjadi
tanggungan penerima pesanan. Seperti dijelaskan dalam (OS.

Al Bagqarah (2):283) :
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“Jika kamu dalam perjalanan (dan bermuamalah tidalk secara
tunai) sedang kamu tidak memperoleh scorang penulis, maka
hendaklah ada barang tanggungan vang dipegang (oleh yang
berpiutang). Akan tetapi jika sebagian kamu mempercavai
sebagian yang lain, maka hendaklah yang dipercavai itu
menunaikan amanahnya (utangnya) dan  hendarlah  ia
bertakwa kepada Allah Tuhannya; dan janganlah kamu (para
saksi) menyembunvikan persaksian. Dan barang siapa yang
menyembunyikannya, maka sesungguhiiya ia adalah orang
yang berdosa hatzn)cz dan Allah Maha Mengetahui apa yang
kamu kerjakan. “(0S. Al Bagarah (2):283).

¢) Bai’al-istishna
Menurut jumbur ulama fukaha, bai al-istihsna
merupakan suatu jenis khusus dari bai’as-salam. Biasanya,
jenis ini dipergunakan di bidang manufaktur dengan
demikian, ketentuan istishna mengikuti ketentuan dan aturan
bai'as-salam. Produk istishna menyerupai produk salam,

namun dalam istisna pembayarannya dapat dilakukan oleh

bank dalam beberapa kali (termin) pembavaran, (Gambar 4)



Produsen

(1) Pesan

(3) Jual (2) Bayar

Gambar 4
Skema Bai’ al-Istishna
Sumber : Sudarsono (2013)
2) Prinsip sewa ([jaral)

Al-ijarah berasal dari kata A/-ajru yang berarti al- iwadhu
(ganti). [jarah adalah akad pemindahan hak guna atas barang dan
jasa, melalui pembayaran upah sewa, tanpa diikuti dengan
pemindahan kepemilikan (ownership/milkiyyah) atas barang itu
sendiri. /[jarah berarti lease contract dan juga hire contract.
Dalam konteks perbankan syariah, ijarah adalah lease contract di
mana suatu bank atau lembaga keuangan menyewakan peralatan
(equipment) kepada salah satu nasabahnya berdasarkan
pembebanan biaya yang sudah ditentukan secara pasti

sebelumnya (fixed  charge). Hal ini sesuai demgan yang

dijelaskan dalam (OS. Al Bagarah (2):233) :
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“Jika kamu dalam perjalanan (dan bermuamalah tidak secara
tunai) sedang kamu tidak memperoleh secorang penulis, maka
hendaklah ada barang tanggungan vang dipegang (oleh vang
berpiutang). Akan tetapi jika sebagian kamu mempercavai
sebagian yang lain, maka hendaklah vang dipercayai itu
menunaikan —amanahnya (utangnya) dan hendaklah ia
bertakwa kepada Allah Tuhannya, dan janganiah kamu (para
saksi) menyembunyikan persaksian. Dan barang siapa yang
menyembunyikannya, maka sesungguhnva ia adaleh orang
vang berdosa hatinva; dan Allah Maha Mengetahui apa yang
kamu kerjakan” (OS. al-Bagarah (2):233)

3) Prinsip bagi hasil
Produk pembiayaan bank syariah yang didasarkan atas
prinsip bagi hasil terdiri dari al-musyarakah dan al-mudharabah.
a) Al-Musyarakah
Istilah lain dari Musyarakah adalah sharikah atau

syirkah. Musyarakah adalah kerjasama antara kedua pihak

atau lebih untuk suatu usaha tertentu di mana masing-masing
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pihak memberikan kontribusi dana dengan keuntungan dan
risiko akan ditanggung bersama sesuai dengan kesepakatan.
Musyarakah ada dua jenis, vaitu Musvarakah -
pemilikan dan Musyarakah akad (kontrak). AMusyarakah
pemilikan tercipta karena warisan wasiat atau kondisi lainnya
yang berakibat pemilikan satu aset oleh dua orang atau lebih.
Sedangkan musyarakah akad tercipta dengan kesepakatan di
mana dua orang atau lebih setuju bahwa tiap orang dari
mereka memberikan modal musvarakah dan  berbagi

keuntungan dan kerugian. Dalam Al-Qurian Allah SWT

Bertirman:

s

. F S, . % Y S i . e B e . BEL
;\“s—?}vs—JQr-__}dL(&d<h—}sj)‘:j&_éLAM{vﬁgj§

[RCa v s

i},_sl's....ocif.f@:g”bwc J}.;Lw % IRIRGRET

@D S F g

~ e

-

S B 135280 K323 EEEILIP S

» i " g
hd

s Teanm # 2~ T L.»'Eg‘.x,"_ K SaVa 7T sl
OHP S 3 mw(w/y waimw J~5(v~<3

& P Iy b 1. " * . :~ 3 = -
L }&}j‘ég}ié_@dﬁxac’d@ﬁ} }; LB w..\_:.«}; L V‘ﬁ‘?‘ﬁ
1o wi :t.~ e
‘ -

“Dan bagimu (suami-suami) seperdua dari harta yang
ditinggalkan oleh istri-istrimu, jika mereka tidak mempunyai
anak. Jika istri-istrimu itu mempunyai anak, maka kamu
mendapat  seperempat  dari  harta vang ditinggalkannya
sesudah dipenuhi wasiat yang mereka buat atau (dan) sesudah



dibayar utangnva. Para i memperoleh seperempat harta
vang kamu tinggalkan jika kanne tidak mempunyai anak. Jika
kamu mempunvai anak, maka para isiri memperoleh
seperdelapan dari harta yang kamu tingzalkan sesudah
dipenuhi wasiat vang kamu buat ataw (dan) sesudah dibayar
utang-utangmu. Jika seseorang mati, buik laki-laki maupun
perempuan  vang tidak meninggalkan avah dan  tidak
meninggalkan anak, tetapi mempunvai scorang saudara laki-
laki (seibu saja) atau seorang saudara perempuan (seibu
saja), maka bagi masing-masing daii kedua jenis saudara itu
seperenam harta. Tetapi jika saudara-saudara seibu itu lebih
dari seorang, maka mereka bersekutu daiam vang sepertiga
itu, sesudah dipenuhi wasiat yang dibuat olehnva atau sesudah
dibayar hutangnya dengan tidak memberi mudarat (kepada
ahli waris). (Allah menetapkan yang demikian itu sebagai)
svariat yang benar-benar dari Allah, dan Allah Maha
Mengetahui lagi Maha Penvantun™. (OS. an-Nisaa (4):12).

"Sesungguhnya dia telah berbuat dzalim kepadamu dengan
meminta  kambingmu itu  untuk  ditambahkan  kepada
kambingnya. Dan sesungguhnya kebanyakan dari orang-orang
yang berserikat itu sebahagian mereka berbuat dzalim kepada
sebahagian yang lain, kecuali orang orang yvang beriman dan
mengerjakan amal yang shaleh; dan amat sedikitlah mereka
ini". Dan Daud mengetahui bahwa Kami mengujinva; maka ia
meminta ampun kepada Tuhannya lalu menyunghur sujud dan

bertobat. (OS. Shaad (35):24).

b) Al-Mudharabah
Mudharabah berasal dari kata adhdharbu fil ardhi,

vaitu bepergian untuk urusan dagang. Firman Allah dalam
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surat 73 ayat 20, “Mereka bepergian di muka bumi mencari
karunia Allah”. Discbut juga giradh vyang berasal dari kata
al-gath'u (potongan), karena pemilik memotong sebagian
hartanya untuk diperdagangkan dan memperoleh sebagian
keuntungan.

Secara teknis mudharabah adalah akad kerjasama
usaha antara dua pihak dimana pihak pertama (shahibul
maal) menyediakan seluruh modal, sedangkan pihak lainnya
menjadi pengelola. Keuntungan usaha secara mudharabah
dibagi menurut kesepakatan yang dituangkan dalam kontrak,
sedangkan apabila rugi ditanggeung oleh pemilik modal
selama kerugian itu bukan akibat kelalaian si pengelola.
Seandainya kerugian itu diakibatkan karena kecurangan atau
kelalaian si pengelola, si pengelola harus bertanggung jawab

atas kerugian tersebut. Dalam Al-Qur'an Allah SWT

berfirman:
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“Sesungguhnya Tuhanmu mengetahui bahwasanya kamu
berdiri (shalat) kurang dari dua pertiga malam, atau seperdua
malam atau sepertiganya dan (demikian pula) segclongan dari
orang-orang yang bersama kamu. Dan Allah nienetapkan
ukuran malam dan siang. Allah mengetahui bahwa kamu
sekali-kali tidak dapat menentukan batas-batas waktu-waktu
itu, maka Dia memberi keringanan kepadamu, karena itu
bacalah apa yang mudah (bagimu) dari Al Qur'an. Dia
mengetahui bahwa akan ada di antara kamu orang-orang
vang sakit dan orang-orang yang berjalan di muka bumi
mencari sebagian karunia Allah; dan orang-orang vang lain
lagi yang berperang di jalan Allah, maka bacalah apa yang
mudah (bagimu) dari Al Qur'an dan dirikanlah shalat,
tunaikanlah zakat dan berikanlah pinjaman kepada Allah
pinjaman yang baik. Dan kebaikan apa saja yang kamu
perbuat untuk dirimu niscava kamu memperoleh (balasan) nya
di sisi Allah sebagai balasan yang paling baik dan yang paling
besar pahalanya. Dan mohonlah ampunan kepada Allah;
sesungguhnya  Allah  Maha  Pengampun lagi  Maha
Penyayang”. (0S. al-Muzzamil (73):20)

4) Prinsip pinjam-meminjam
a) Al-Qardh
Al-qardh adalah pemberian harta kepada orang lain
yang dapat ditagih atau diminta kembali atau dengan kata lain
meminjamkan tanpa mengharapkan imbalan. Dalam
literaratur tiqih klasiI;, gardh dikategorikan dalam akad

tathwawwu atau saling membantu dan bukan transaksi

komersial. Seperti dijelaskan dalam (Os al-Hadid (57):11):

‘f\—} WLWL.&&
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“Siapakah yang mau meminjamkan kepada Allah pinjaman
yang baik, Allah akan melipargandakan (balasan) pinjaman itu
untuknya dan dia akan memperoleh pahala yang banyak”.

(0S. al-Hadid (57):11).

7. Struktur Bank Syariah

Dalam  strukur bank umum syariah dan BPR syariah wajib
memiliki DPS yang ditempatkan di kantor pusat bank tersebut. Posisi
DPS dalam strukur Bank umum syariah di bawah Rapat Umun Pemegang

Saham (RUPS) atau posisinya sejajar dengan Dewan Komisaris Bank.

Struktur bank umum syariah dapat dimuat pada Gambar 5.

RUPS/Rapat Anggota
[ 1
— Dewan Komisaris DPS
B |
|
Dewan Audit Direksi
l ]
Divisi/Urusan Divisi/Urusan Divisi/Urusan
“antor Cabang Kantor Cabang Kantor Cabang Kantor Cabang
Gambar 5

Struktur Organisasi Bank Umum Syariah -
Sumber: Sudarsono (2013)
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8. Pengembangan Bank Syariah
Program pengembangan perbankan syariah selalu mempertimbangkan
kondisi-kondisi serta lingkungan yang menyertainya. Oleh karena itu
dalam pengembangan bank syariah ditetapkan sejumlah prinsip-prinsip
pokok kebijakan pengembangan, yaitu :

a. Pengembangan jaringan kantor perbankan syariah diserahkan
sepenuhnya kepada mekanisme pasar (market driven) yaitu interaksi
antara antara masyarakat yang membutuhkan jasa perbankan syariah
dengan investor atau lembaga perbankan vang menyediakan
pelayanan jasa perbankan syariah.

b. Pengaturan dan pengembangan perbankan syariah dilaksanakan
dengan tidak menerapkan infant industry argument yaitu memberikan
perlakuan-perlakuan khusus.

c. Pengembangan perbankan syariah baik dari sisi kelembagaan maupun
pengaturan dilaksanakan secara bertahap dan berkelanjutan (gradual
and suistanable approach).

d. Pengaturan dan pengembangan perbankan syariah menerapkan prinsip
universalitas sesuai dengan nilai dasar Islam vyaitu rahmat bagi
sekalian alam.

e. Mengingat bahwa perbankan syariah adalah sistem perbankan yang
mengedepankan moralitas dan etika, maka nilai-nilai yang menjadi
dasar dalam pengaturan dan pengembangan serta nilai-nilai yang

harus diterapkan dalam operasi perbankan adalah sidiq, istigomah,



tabliq, amanah, fathonah, selain itu adalah penerapan nilai-nilai
kerjasama (ta ‘awun), pengelolaan yang profesional (ri’ayah) dan
tanggung jawab (masuliyah) dan upaya bersama-sama dan terus
menerus untuk melakukan perbaikan (fastabikhul khairat).
Perkembangan bank syariah di Indonesia sampai Juni 2008 dapat

dilihat pada Tabel 2

Tabel 2
Perkembangan Jaringan Kantor Perbankan Syariah
1990 , 2000
92 198 ) 99 | 60 | 01 | 02 03 04 05 06 07 | Juni
08
BUS
-KP/UUS 1 1 2 P 2 2 2 3 3 3 3 3
-KPO/KC 1 11 ] 13 121 | 36| 43 74 92 103 | 1i2 | 113 | 113
-KCP 0 0 ) 8 5 It 20 40 57 24 63 66
-UPS 0 0 0 0 0 0 0 0 9 24 25 25
KK 0 19 119 | 26 | 43 59 101 | 131 | 132 | 156 | 197 | 198
-UUS
 -KP/UUS 0 0 1 3 3 6 8 15 19 20 26 28
-KPO/KC 0 0 1 7 12| 25 42 56 86 97 {109 | 121
XCP 0 0 0 0 0 0 6 18 48 15 55 59
KK 0 0 0 0 0 0 0 0 1 o 6 6
BPRS 9 75 179 1 79 | 81 83 85 38 92 105 | 117 | 124

Keterangan : Kantor Pusat (KP), Unit Usaha Syariah (UUS}, Kantor Pusat Operasi
(KPO), Kantor Cabang (KC), Kantor Cabang Pembantu (KCP), Unit Pelayanan Syariah
(UPS), dan Kantor Kas (KK)

Sumber : Direktorat Perbankan Syariah, 2008

B. Pelayanan
1. Pengertian Pelayanan
Pelayanan diberikan sebagai tindakan atau perbuatan seseorang
atau organisasi untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan atau

nasabah. Menurut Kotler (2002) definisi pelayanan adalah setiap tindakan




atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain,
yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan
apapun.

Menurut Moenir (2001) pelayanan hakikatnya adalah serangkaian
kegiatan, karena itu ia merupakan proses, sebagai proses pelayanan
berlangsung secara rutin dan berkesinambungan meliputi seluruh
kehidupan orang dalam masyarakat.

Pelayanan merupakan perilaku produsen dalam rangka memenuhi
kebutuhan dan keinginan konsumen demi tercapainya kepuasan pada
konsumen itu sendiri. Kotler mengatakan bahwa perilaku tersebut dapat
terjadi pada saat, sebelum dan sesudah terjadinya transaksi, Pada
umumnya pelayanan yang bertaraf tinggi akan menghasilkan kepuasan
yang tinggi dan pembelian ulang yang lebih sering.

Pelayanan adalah bagian dari marketing. Falsafah yang mendasari
kegiatan usaha bank adalah kepercayaan masyarakat. Terciptanya kualitas
layanan tentunya akan menciptakan kepuasan terhadap pengguna layanan,
yang pada akhimya dapat memberikan beberapa manfaat, diantaranya
terjalin hubungan yang harmonis antara penyedia jasa dengan nasabah,
memberikan dasar yang baik bagi terciptanya loyalitas nasabah dan
membentuk suatu rekomendasi dart mulut ke mulut (word-of-mouth atau
wom) yang menguntungkan bagi penyedia jasa tersebut. Sehingga tidak
perlu banyak memasang iklan, nasabah akan datang dengan sendirinya

karena mengetahui baiknya pelayaan bank tersebut, kepada nasabah.
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Indikator kepuasan itu bermacam-macam diantaranya sikap

pelayanan pegawai, kecepatan pelayanan, sosok pelayanan. Disamping itu,

nasabah pun memilki pendapat berbeda-beda mengenai dimensi terpenting

dalam kepuasan, keramahan dan empati petugas, proses pelayanan, return
p ] & 5 3

atau bagi hasil, termasuk kategori umum tercapainya kepuasan nasabah.

Menurut Purwanto (2011), ada beberapa poin mengenai

pelayanan yang ideal kepada nasabah, yaitu:

a.

Memberikan service plus kepada para nasabah, dapat dimulai dari
kondisi bangunan. Akses ke kantor bank yang mudah dijangkau oleh
masyarakat, kenyamanan dan keamanan tempat parkir kendaraan yang
disediakan. Penataan letak (Lay Out) yang diatur secara rapi, sehingga
memiliki fungsi yang teratur antara bangunan kantor, lapangan parkir,
peletakan mesin ATM (Anjungan Tunai Mandiri}, Musholla, keadaan
toilet yang bersih, dan lain-lain. Di dalam ruangan terdapat mesin
antrian nasabah, peletakan brosur, slip setoran dan penarikan yang
tertata baik dan keﬁyémanan banku untuk menunggu antrian nasabah,
ruang yang dilengkapi dengan pendingin ruangan yang membuat
nasabah nyaman berada di bank.

Produk yang ditawarkan kepada nasabah merupakan pengembangan
dari produk-produk yang diinginkan nasabah pada saat ini. Biasanya
nasabah menginginkan suatu produk baik tabungan, deposit, dan
produk lainnya yang memiliki tingkat bagi hasil tinggi atau kompetitif

dengan produk-produk perbankan yang lainnya. Teknologi yang
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mendukung dart produk itu seperti tabungan vang dilengkapi fasilitas

ATM yang dapat ditarik diseluruh ATM on-line diseluruh Indonesia

atau dan ketika nasabah di luar negeri dapat menarik uang di ATM.

Melalui ATM bank nasabah dapat melakukan pembayaran berbagai

macam- tagihan, sehingga memberikan kemudahan kepda nasabah.

Pemberian hadiah dapat dilakukan kepada nasabah yang mau

membuka rekening tabungan,- deposito maupun giro, serta bagi

nasabah lama dapat diberikan hadiah yang menarik dengan tidak
terlalu membebani biaya operasional bank dan nilai-nilai yang dianut
oleh bank.

Pelavanan front liner

1) Dari pintu masuk, sikap satpam yang membuka pintu menyapa
dan memberikan senyuman kepada nasabah yang masuk maupun
nasabah yang kan keluar dari bank. Menurut Antonio (2007)
Wajah yang ceria akan memancarkan energi positif dan merubah
suasana menjadi akrab, sebaliknya wajah yang ‘judes’ dan mahal
senyum akan menciptakan kekakuan dan ketegangan.

2) Customer service, memiliki pemahaman produk (product
knowledge) yang akan dijual kepada nasabah, sehingga ketika
nasabah bertanya mengenai produk bank tersebut. Dalam hal ini
customer service dapat memaparkan produk dengan jelas dan
komplit baik itu kemudahan, keunggulan dan tingkat keutungan

atau bagi hasil yang didapat. Dengan pemahaman produk yang
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baik, customer service dapat melakukan cross selling terhadap
produk lainnya yang dimiliki bank. Kemampuan lain yang harus
dimiliki customer service adalah, mampu menerima complain dari
nasabah dan cara menyelesaikannya, kemampuan berkomunikasi
baik dalam telepon maupun bertemu langsung dengan nasabah
serta keahlian lainnya.

3) Teller, Sikap seorang teller ketika melayani nasabah adalah cepat,
akurat tanpa ada kesalahan dalam memasukan data transak;i
nasabah ke komputer, tanpa ada kesalaban lain, dan tanpa
mengurangi rasa keramahan kepada nasabah.

Poin-poin di atas merupakan poin terpenting karena dalam kegiatan
operasional bank. Bagian yang terpenting adaiah bagian front liner,
karena pada bagian ini karvawan berhadapan langsung dengan
nasabah. Bagian ini merupakan ujung tombak suatu pelayanan nasabah
bank. Ketika teller memberikan pelayanan yang baik kepada nasabah,
maka kesan baik tersebut akan terasa hingga ke manajemen bank
hinggga pemilik saham. Namun sebaliknya, jika pelayanan front liner
kurang baik maka kesan buruk yang didapat bukan hanya pada

manajemen bank tetapi juga masyarakat luas.

Kualitas Pelayanan
Kualitas pelayanan dapat didefinisikan sebagai seberapa jauh

perbedaan antara kenyataan dan harapan para pelanggan atas layanan
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yang diterima. Kualitas pelayanan dapat diketahui dengan cara
membandingkan persepsi para pelanggan atas layanan yang benar-
benar diterima.

Menurut Lewis & Booms dalam Tjiptono & Chandra (2005),
kualitas pelayanan merpakan seberapa baik tingkat layanan yang
diberikan mampu menurut harapan pelanggan. Sedangkan menurut
Tjiptono (2001), kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang
diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk
memenuhi keinginan pelanggan.

Berdasarkan pendapat di atas dapat disimpulkan bahwa ada
faktor utama yang memengaruhi kualitas pelayanan, yaitu, jasa yang
diharapkan dan jasa yang dirasakan/dipersepsikan. Apabila jasa yang
dirasakan sesuai dengan jasa yang diharapkan, maka kualitas
pelayanan tersebut akan dipersepsikan baik atau positif. Jika jasa
dipersepsikan melebihi jasa yang diharapkan, malka kualitas jasa yang
dipersepsikan sebagai kualitas ideal. -~ Demikian juga sebaliknya,
apabila jasa jasa yang dipersepsikan lebih jelek dibandingkan dengan
jasa yang diharapkan, maka kualitas jasa dipersepsikan negatif atau
buruk. Baik tidaknya kualitas pelayanan tergantung pada kemampuan
penyedia jasa dalam memenuhi harapan pelanggannya secara

konsisten.
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Dimensi kualitas

Zeithaml, Berry dan Parasuman, 1983 telah melakukan

berbagai penelitian terhadap beberapa jenis jasa, dan berhasil

mengidentifikasi lima dimensi karakteristik yang digunakan oleh para

pelanggan dalam mengevaluasi kualitas pelayanan. Kelima dimensi

karakteristik kualitas pelayanan tersebut adalah:

a.

Tangibles (bukti langsung), vaitu meliputi fasilitas fisik,
perlengkapan, pegawai, dan sarana kohmnikasi.

Reliability (kehandalan), yaitu kemampuan dalam memberikan
pelayanan dengan segera dan memuaskan serta sesuai dengan
yang telah dijanjikan

Responsiveness (daya tangkap), yaitu keinginan para staf untuk
membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan
tanggap.

Assurance (jaminan), yaitu mencakup kemampuan, kesopanan
dan sifat dapatr dipercaya yang dimilki para staf, babas dari
bahaya, resiko ataupun keragu-raguan.

Empaty, yaitu meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan,
komunikasi yang baik, dan perhatian dengan tulus terhadap

kebutuhan pelanggan.
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Karakteristik Kualitas Barang

(Komputer Note Book)

Jasa Pelayanan
(Bank Komersial)

Performance

Range of feature Modem/networking
Reliability/durability Waktu penggunaan hingga rusak
Maintainability/serviceability | Jumlah tempat untuk perbaikan

Sensory
Ethics/image

Kecepatan proses

vang disediakan
Menarik
Jaminan yang diberikan

Ketepatan transaksi
Transaksi luar negeri
Pelavanan segera
Telepon langsung

Fasilitas lengkap
Advertensi yang wajar

Dimensi kualitas yang dikemukakan oleh David Garvin,

Zeithaml, Berry dan Parasuman maupun Martinich tersebut

berpengaruh pada harapan pelanggan dan kenvataan yang di terima.
Jika kenyataanya pelanggan menerima produk dan pelayanan melebihi
harapannya, maka pelanggan akan mengatakan produk dan
pelayanannya berkualitas dan jika kenyataannva pelanggan menerima
produk dan pelayanan kurang atau sama dari harapannya, maka
pelanggan akan mengatakan produk dan pelayanannya tidak

berkualitas atau tidak memuaskan.

Karakteristik jasa pelayanan

a. Tidak dapat diraba (intangibility). Jasa adalah sesuatu yang sering
kali tidak dapat disentuh atau tidak dapat diraba

b. Tidak dapat disimpan (inabilitv to inventory). Salah satu ciri

khusus dari jasa adalah tidak dapat disimpan.
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c. Produksi dan konsumsi secara bersama. Jasa adalah sesuatu yang
dilakukan secara bersama dengan produksi.

d. Memasukinya lebith mudah. Mendirikan usaha dibidang jasa
membutuhkan investasi yang lebih sedikit, mencari lokasi lebih
mudah dan banyak tersedia, tiidak membutuhkan teknologi tinggi.

e. Sangat dipengaruhi oleh faktor dari luar. Jasa sangat dipengaruhi
oleh faktor dari luar, seperti teknologi, peraturan pemerintah dan
kenaikan harga energi.

C. Teori Tentang Kepuasan Pelanggan
1. Pengertian Kepuasan Pelanggan

Secara linguistik, satisfication berasal dari bahasa latin yaitu satis
yang berarti cukup dan facere melakukan atau membuat.

Menurut Oliver dalam Ferrinadewi (2003), kepuasan merupakan
penilaian konsumen terhadap fitur-fitur produk atau jasa yang berhasil
memberikan pemenuhan kebutuhan pada level yang menyenangkan baik
itu di bawah maupun di atas harapan.

Menurut Sumarwan (2005), kg:puasan adalah tingkat perasaan
setelah membandingkan kinerja/hasil yang dirasakan dengan harapannya.
Jadi tingkat kepuasan merupakan fungsi dari perbedaan antara kinerja di
bawah harapan, maka pelanggan akan kecewa, bila kinerja sesuai dengan
harapan, maka pelanggan akan sangat puas.

Berdasarkan pendapat para ahli di atas bahwa kepuasan pelanggan

merupakan fungsi harapan dan kinerja yaitu evaluasi pelanggan terhadap
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kinerja produk/layanan yang sesuai atau melampaui harapan konsumen.
Kepuasan pelanggan secara keseluruhan mempunyai tiga antecedent,
yaitu kualitas yang dirasakan, nilai vang dirasakan dan harapan pelanggan.
Pada umumnya harapan pelanggan merupakan perkiraan akan keyakinan
pelanggan tentang apa yang akan diterimanya bila membeli atau
mengkonsumsi suatu produk/jasa. Sedangkan kinerja- yang dirasakan
adalah persepsi pelanggan terhadap apa yang di terima setelah
mengkonsumsi produk yang dibeli.
Faktor-Faktor yang Menetukan Tingkat Kepuasan

Menurut Lupiyoadi (2001), terdapat lima faktor utama vang harus
diperhatikan oleh perusahaan dalam menentukan tingkat kepuasan
pelanggan, yaitu:
Kualitas Produk
Pelanggan akan merasa puas bila hasil evaluasi menunjukan bahwa produk
yang digunakan berkualitas. Konsumen rasional selalu menuntut produk
berkualitas untﬁk setiap pengorbanan yang dilakukan untuk memperoleh
prodﬁk tersebut.  Dalam hal 1ni, kualitas produk vyang baik akan
memberikan nilai tambah kepada konsumen.
Kualitas pelayanan
Kualitas pelayanan, terutama di bidang jasa, dimana pelanggan akan
merasa puas bila mendapatkan pelayanan yang batk atau sesuai dengan
yang diharapkan.

Emosional
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Pelanggan akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan bahwa orang
lain akan kagum terhadapnya bila menggunakan produk dengan merek
tertentu yang cenderung mempunyai tingkat kepuasan yang lebih tinggi.
Kepuasan yang diperoleh, bukan karena kualitas dari produk, tetapi nilai
sosial atau self esteem yang membuat pelanggan menjadi puas.

Harga

Produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi menetapkan harga
relatif murah akan memberikan nilai lebih tinggi kepada pelanggannya.
Biaya

Pelanggan tidak perlu mengeluarkan biaya tambehan atau tidak perlu
membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk atau jasa cenderung

puas terhadap produk atau jasa itu.

Mengukur Kepuasan Pelanggan

Mengukur kepuasan pelanggan sangat bermanfaat bagi perusahaan
dalam rangka r;lengevaluasi posisi perusahaan saat ini dibandingkan
dengan pesaing dan pengguna akhir, serta menemukan bagian yang
membutuhkan peningkatan. Menurut Kotler (2004), untuk mengetahui
tingkat kepuasan pelanggan ada empat metode pengukuran yang perlu
diperhatikan oleh perusahaan, vaitu: sistem keluhan dan saran, survei
kepuasan pelanggan, ghost shopping dan lost customer analysis .

a. Sistem keluhan dan saran pelanggan. Setiap perusahaan yang

berorientasi terhadap pelanggan memberikan kesempatan yang
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seluas-luasnya kepada pelanggan untuk menyampaikan saran,

pendapat dan keluhan. Metode yang digunakan bisa berupa

kotak saran ataupun menyediakan saluran telepon khusus.

Survei kepuasan pelanggan. Umumnya banyak penelitian

mengenai kepuasan pelanggan dilakukan dengan metode

survei, baik melalui pos, telepon, maupun dengan wawancara
langsung.  Untuk mengukur kepuasan pelanggan dapat

dilakukan dengan cara: K

1) Pengukuran dapat dilakukan secara langsung dengan
pertanyaan seperti ungkapan seberapa puas saudara
terhadap pelayanan.

2) Responden diminta untuk menuliskan masalah-masalah
yang di hadapi berkaitan dengan penawaran dari
perusahaan dan juga dimintai untuk menuliskan perbaikan-
perbaikan yang mereka sarankan.

3) Responden diberi peﬁan;r/aan mengenai seberapa besar
mengaharapkan atribut tertentu dan seberapa besar mereka
rasakan .

4) Responden dapat meranking berbagai eclemen dan
penawaran berdasarkan derajat penting setiap elemen
seberapa baik kinerja perusahaan dalam masing-masing

elemen.
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c. Ghost shopping.  Metode ini dilaksanakan dengan cara
mempekerjakan beberapa orang (ghost shopping) vang
berperan sebagai pembeli untuk memanfaatkan produk atau
jasa perusahaan dan pesaing, sehingga diprediksi tingkat
kepuasan pelanggan atas produk tersebut.

d. Lost customer analysis.  Dalam metode ini perusahaan
menghubungi para pelanggan yang telah beralih ke perusahaan
lain. yang ditujukan untuk memperoleh informasi penyebab
terjadinya peralihan pelanggan kepada perusahaan lain,

sehingga dapat dijadikan bahan evaluasi selanjutnya.

Hipotesis

Menurut Sukandarrumdi (2004) hipotesis secara etimologis, berasal
dari kata Aypo yang berarti kurang dan thesa yang berarti pendapat atau teori.
Dengan demikian hipotesis dapat diartikan sebagai teori yang kurang
sempurna. Dapat pula dimmuskan dengan cara lain, hipotesis berarti
kesimpulan yang belum final karena belum diuji atau belum dibuktikan
kebenarannya. Pengujian hipotesis harus dapat mengangkat hipotesis sebgai
teori sementara sebagai teori yang final sebagai kebenaran yang harus
diterima setelah diuji teori sementara itu berubah kedudukannya menjadi teori
sebenarnya sebagai hasil penelitian

Berdasarkan perumusan di atas, maka hipotesis penelitian ini dapat

dirumuskan berikut :
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Ho: Diduga tidak ada perbedaan antara tingkat kualitas pelayanan terhadap
tingkat kepuasan nasabah pada BNIS dengan BSM
Ha: Diduga adanya korelasi antara tingkat kualitas pelayanan terhadap

tingkat kepuasan nasabah pada BNIS dengan BSM.
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Jenis penelitian ini menggunakan metode deskriptif dengan

pendekatan kuantitatit., penelitian kuantitatif yaitu penelitian yang dalam

datanya berbentuk angka.

Bank Syariah di Bogor

BNIS

Kualitas Pelayanan

Nisbah/Profit

Rekomendasi

Gambar 6

Kerangka Pemikiran Penelitian
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B. Tempat dan Waktu Penelitian

1. Penelitian in1 dilakukan di PT. BNI Syariah Cabang Bogor yang terletak
di JI. Raya Padjajaran No. 27 A-B Bogor dan di PT BSM Cabang Bogor
yang terletak di JI. Raya Padjajaran No. 35 Bogor.

2. Waktu Penelitian
Penelitian ini dilaksanakan kurang lebih selama 2 (dua) bulan terhitung
dari bulan September hingga bulan Oktober 2014." Hal ini dilakukan
observasi ke tempat yang diteliti, lalu dilanjutkan dengan pengambilan

data, pengolahan dan pembahasan hasil penelitian.

C. Metode Pengumpulan Data

Untuk memperoleh data yang berguna bagi penelitian ini, dilakukan
penggunaan daftar pertanyaan berupa angket vang setiap pertanyaannya
sudah disiapkan jawaban yang dipilih. Adapun format jawaban adalah format
likert yang dirancang untuk memungkinkan pelanggan menjawab dalam
berbagai tin'gkatan pada setiap butir yang menguraikan jasa atau produk.
Kelebihan menggunakan format likert ada dalam kera‘gaman skor scbagai
akibat penggunaan skala yang berkisar antara 1-5. Setiap respon vang terjadi

di setiap pertanyaan diberikan penilaian di setiap jawabannya, yaitu sebagai

berikut :
a. Sangat setuju 5
b. Setuju 24
c. Ragu-ragu 3
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)

d. Tidak setuju

e. Sangat tidak setuju 1

Populasi dalam penelitian ini adalah PT BNI Syariah Cabang Bogor
dan PT BSM Cabang Bogor. Pengambilan sampel dalam penelitian ini
dilakukan secara sampling insidental artinya teknik penentuan sampel
berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja yang secara kebetulan/insidental
bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel dan memuat dengan

karakteristik untuk dijadikan sampel penelitian oleh peneliti.

. Pengolahan dan Analisis Data
1. ji Instrumen
a. Validitas
Menurut  Siregar (2013) Validitas atau kesahihan adalah
menunjukan sejauh mana suatu alat ukur mampu mengukur apa yang
ingin diukur.
Teknik yang digunakan untuk uji validitas adalah teknik korelasi

product moment dari Pearson dengan rumus

b. Reliabilitas
Menurut Siregar (2013) Reliabilitas adalah untuk mengetahui

sejauhmana hasil pengukuran tetap konsisten, apabiia pengukuran dua
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kali atau lebih terhadap gejala yang sama dengan menggunakan alat

pengukur yang sama pula.
Menurut Siregar (2013) uji reliabilitas bisa dilakukan dengan

menggunakan teknik Alpha-cronbach, yaitu dengan rumus

—
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2. Regresi dan Koefisien Determinasi (R?)
a. Regresi Linear Berganda
Menurut  Siregar (2013) Analisa ini digunakan untuk
mengetahui atau mengukur pengaruh satu atau lebih Variabel bebas
(independent) terhadap satu variabel tak bebas (dependent)
Y=a+bIX1+b2X2 +b3X3........... + bnXn

Dimana :

Y = Variabel terikat

X1 = Variabel bebas pertama,
X2 = Variabel bebas kedua
X3 = Variabel bebas ketiga

Xn = Variabel bebas ke...n
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a dan bl serta b2 = Konstanta

b. Koetisien Determinasi (R?)
Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh variabel X
terhadap variabel Y dalam persentase, maka digunakan rumus

Coeftisient of Determination penentu, dengan rumus sebagai berikut:

Kd =r X 100 %

Kd = koefisien determinasi penentu

T

I = nilai korelasi product moment variabel X dan Y

100% = persentase

Pengujian Hipotesis
Statistik uji yang digunakan adalah:
a. Ujit
Untuk mengetahui variabel kualitas pelayanan (X) terhadap

kepuasan nasabah (Y) dengan keputusan, menggunakan rumus:

. _Nn- 2
hitung r\/i‘:—;;

T = Koefisien Korelasi Sederhana
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n = Jumlah data atau kasus
Kriteria uji t antara variabel independen dengan variabel

dependen menggunakan keputusan uji sebagai berikut:

Jika  ning>  wbel maka Ho ditolak ada hubungan signifikan.

Jika  niwng < wbel maka Ha diterima tidak ada hubungan.

Uji F

Uji F digunakan untuk mengetahui signifikan atau tidaknya
variabel independen secara simultan dengan variabel dependen yakni :
tingkat kualitas pelayanan pada BSM dengan BN!IS Cabang Bogor (X)
terhadap kepuasan nasabah pada BSM dengan BNIS Cabang Bogor

{Y) dengan menggunakan rumus:

2 = Koetisien determinasi

n = jumlah data atau kasus

k = jumlah variabel independen
Setelah dilakukan Uji niwng  penulis akan menggunakan

keputusan menolak atau menerima hipotesis, dengan ketentuan

sebagai berikut :

o ——— e e -



jika nilai £ niwne > £ whe maka Ho ditolak dan Ha diterima.

Sebaliknya jika F hiwng< F b maka Ho diterima dan Ha ditolak.

E. Deskripsi Operasional Variabel
1. Variabel bebas (independent) atau variabel X
Variabel bebag (independent) adalah tipe variabel vang menjelaskan
atau mempengaruhi variabel yang lain. Variabel independent dalam
penelitian ini adalah dimensi kualitas pelayanan yang terdiri dari
reliability (kehandalan), responsiveness (daya tangkap), assurance
(jaminan) , empaty (kepedulian) , tangible (bukti langsung)
2. Variabel terikat (dependent) atau variabel ¥
Variabel terikat {dependent) adalah tipe variabel vang dijelaskan atau
dipengaruhi oleh variabel independent. Adapun veariebel (dependent)

dalam penelitian ini adalah tingkat kepuasan nasabah

T —— e e e b e
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BAB 1V

HASIL DAN PEMBAHASAN

A. Profil Umum BNI Syariah
1. Gambaran Umum Bank BNI Syariah

Selain adanya demam dari masyarakat terhadap perbankan syariah,
untuk mewujudkan visinya vaitu “universal banking” BNI membuka
layanan perbankan yang sesuai dengan prinsip syariah dengan konsep
dual system banking, yakni menyediakan layanan perbankan umum dan
syaria.  Hal ini sesuai dengan UU No. 10 Tahun 199§ vyang
memungkinkan bank-bank umum untuk membuka layanan syariah
diawali dengan pembentukan tim Bank Syariah di Tahun 1999, Bank
Indonesia kemudian mengeluarkan izin prinsip dan usaha untuk
beroperasinya unit usaha svariah BNI.  Setelah itu BNI Syariah
menerapkan strategi pengembangan jaringan cabang syariah, sebagai
berikut: te*;;atnya pada tanggal 29 April 2000 BNI Syariah membuka 5
kantor cabang Syariah sekaligus di kota-kota potensial  yakni
Yogyakarta, Malang, Pekalongan, Jepara, dan Barjarmasin.

Pada bulan Agustus dan September 2004, BNI[ Syariah membuka
layanan BNI Svariah Prima di Jakarta dan Surabaya. Layanan ini
diperuntukan untuk individu yang membutuhkan layanan perbankan vang

lebih personal dalam suasana yang nyaman.
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BAB 1V

HASIL DAN PEMBAHASAN

A. Profil Umum BNI Syafiah
1. Gambaran Umum Bank BNI Syariah

Selain adanya demam dari masyarakat terhadap perbankan svariah,
untuk mewujudkan visinya vaitu “wuniversal banking” BNI membuka
layanan perbankan yang sesuai dengan prinsip syariah dengan konsep
dual system banking, yakni menyediakan layanan perbankan umum dan
syarta.  Hal ini sesuai dengan UU No. 10 Tahun 1998 vang
memungkinkan bank-bank umum untuk membuka layanan syariah
diawali dengan pembentukan tim Bank Syariah di Tahun 1999, Bank
Indonesia kemudian mengeluarkan izin prinsip dan usaha untuk
beroperasinya unit usaha syariah BNIL  Setelah itu BNI Syariah
menerapkan strategi pengembangan jaringan cabang syariah, sebagai
berikut: te*;;atnya pada tanggal 29 April 2000 BNI Syariah membuka 3
kantor cabang Syariah sekaligus di kota-kota potensial vakni
Yogyakarta, Malang, Pekalongan, Jepara, dan Barjarmasin.

Pada bulan Agustus dan September 2004, BNI[ Syarizh membuka
layanan BNI Svariah Prima di Jakarta dan Surabaya. Layanan ini
diperuntukan untuk individu yang membutuhkan layanan perbankan vang

lebih personal dalam suasana vang nyaman.




Selanjutnya UUS BNI terus berkembang menjadi 28 kantor cabang
dan 31 kantor cabang pembantu disamping itu nasabah juga dapat
menikmati layanan syariah di Kantor Cabang BNi Konvensional (office
channelling) dengan lebih kurang 750 outlet yang tersebar diseluruh
wilayah Indonesia. Di dalam pelaksanaan operasional perbankan, BNI
Syariah tetap memperhatikan kepatuhan terhadap aspek Syariah. Dengan
Dewan Pengawas Syariah (DPS) yang saat ini diketahui oleh KH.
Ma’ruf Amin, , semua produk BNI Syariah telah melalui pengujian dari
DPS sehingga telah memenuhi aturan syariah.

Berdasarkan Surat Keputusan Gubernur Bank Indonesia No.
12/41/KEP.GBI/2010 tanggal 21 Mei 2010, Maka telah diperoleh izin
usaha bank umum syariah (BUS) PT Bank BNI Svariah. Dengan izin
usaha ini, manajemen BNI melakukan sofi launching operasional PT
Bank BNI Syariah sebagai entitasindependen hasil pemisahan (spin off)
Unit Usaha Syariah (UUS) dari BNI dan efektif per tanggal 19 juni 2010.

BNI Syariah ‘merupakan anak perusahaan BNI dengan komposisi
kepemilikan saham 99,99% dimiliki oleh BNI dan sisanya dimiliki oleh
PT BNI Life. Hingga akhir Mei 2010, Unit Usaha Syariah memiliki aset
sebesar Rp 5,2 triliun, total dana masyarakat sebesar 4.2 triliun, total
pembiayaan Rp 3.2 triliun, modal sebesar Rp 1 triliun, dengan customer

based lebih dari 420 ribu nasabah.




Struktur Bank BNI Syariah

1) Ketua Dewan Pengawas Syariah (KH Ma’rut' Amin)
2) Komisaris Utama (Achjar Iijas)

3) Direktur Utama (Dinno Indiano)

4) Direktur Bisnis (Imam Teguh Saptono)

5) Direktur Risiko dan Kepatuhan (Acep Riana Jayaprawira)
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b. Produk-produk BNI Syariah

1) Produk Pendanaan

a)

b)

d)

Tabungan iB THI Hasanah

Dengan prinsip wadiah (titipan) yang didesain untuk membantu
individu dalam merencanakan pemenuhan biaya
penyelenggaraan Ibadah Haji.

Tabungan iB Hasanah

Dengan prinsip wadiah dan prinsip mudharabah (bagi hasil)
merupakan tabungan transaksional vang dilengkapi dengan
kartu ATM (Anjungan Tunai Mandiri) serta didukung e-
banking ~seperti internet banking, SMS banking untuk
kebutuhan sehari-hari. Dapat digunakan untuk mahasiswa dan
community card.

Tabungan iB Prima Hasanah

Dengan prinsip mudharabah didesain untuk nasabah yang
membutuhkan fasﬂi%és lebih dilengkapi dengan asuransi jiwa
dan fasilitas executive lounge di bandara kota-kota besar
Indonesia.

Tabungan 1B Tapenas Hasanah

Dengan prinsip mudharabah merupakan tabungan berjangka,
didesain untuk membantu perencanaan pendidikan serta
kebutuhan masa depan nasabah yang dilengkapi dengan

asuranst jiwa bebas premi.




e) Tabungan 1B Bisnishasanah
Dengan prinsip mudharabah merupakan tabungan untuk usaha
kecil atau usaha perorangan dengan mutasi rekening yang lebih
detail dalam buku tabungan dilengkapi dengan kartu ATM
(Anjungan Tunai Mandiri) go/d dan fasilitas executive lounge.

f) Tabunganku iB
Dengan prinsip wadiah merupakan tabungan nasional dengan
setoran awal yang ringan dan bertujuan untuk menumbuhkan
budaya menabung masyarakat.

¢) Giro iB hasanah
Dengan prinsip wadiah adalah simpanan transaksional yang
dilengkapi dengan rekening giro yang dilengkapi dengan
fasilitas cek/bilyet giro untuk menunjang bisnis usaha kecil
atau usaha perorangan.

h) Deposito iB hasanah
Dengan prinsiph mzzdlzaraba/1 merupakan simpanan berjangka
dalam mata uang rﬁpiah atau dolar yang ditujukan untuk

investasi.

2) Produk Pembiayaan
a) 1B Hasanah Card
kartu pembiayaan vang berfungsi seperti kartu kredit

berdasarkan prinsip syariah yaitu dengan sistem perhitungan
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h)

7

Gadat Emas 1B Hasanah

Disebut juga pembiayaan rahn, merupakan solusi bagi nasabah
yang membutuhkan dana cepat dengan sistem penjaminan
berupa emas batangan didukung administrasi dan proses
persetujuan yang mudah.

Multijasa iB hasanah

Dengan prinsip ijarah (sewa beli) merupakan fasilitas
pembiayaan yang diberikan kepada individu untuk pendanaein
dengan jaminan fix asset untuk maksimal pendanaan
Rp500.000.0060.

Multiguna iB Hasanah

Dengan prinsip murabahah untuk pembelian barang kebutuhan
di kalangan profesional atau pegawai aktif.

Fleksi 1B Hasanah

Dengan prinsip murabahah atau ijarah untuk karyawan suatu
perusahaan.

CCF 1B Hasanah

Dengan prinsip murabahah atau ijarah untuk karyawan suatu
perusahaan.

Wirausaha 1B Hasanah

Adalah fasilitas pembiayaan yang ditujukan untuk memenuhi

kebutuhan pembiayaan usaha produktif (modal kerja dan

investasi) sesuai prinsip syariah.




k)

)

Tunas Usaha iB Hasanah

Adalah pembiayaan modal kerja dan atau investasi vang
diberikan untuk usaha produktit yang feasible namun belum
bankable dengan prinsip syariah.

Linkage Program 1B Hasanah

Adalah fasilitas pembiayaan dimana BNI Syariah sebagai
pemilik dana menyalurkan pembiayaan dengan pola executing
kepada Lembaga Keuangan Syariah (LKS) seperti BMT,
BPRS, KIJKS, dan lainnya kemudian kepada end useri
(pengusaha mikro, kecil, dan menengah syariah). Kerja sama

dengan LKS dapat dilakukan secara langsung ataupun melalui

lembaga pendamping.
o tal

m) Kopkar/Kopeg iB Hasanah

Adalah fasilitas pembiayaan mudharabah dimana BNI Syariah
sebagal pemilik dana menyalurkan pembiayaan dengan pola
executing kepada koperasi karyawan (kopkar)/koperasi
pegawai (kopeg) kemudian disalurkan secara prinsip svariah
kepada end user/karyawan.

Usaha Kecil iB Hasanah

Adalah pembiayaan syariah yang digunakan untuk tujuan
produktif’ (modal kerja maupun investasi) kepada pengusaha

kecil berdasarkan prinsip-prinsip pembiayaan syariah.




0)

p)

q)

Usaha Besar 1B Hasanah

Adalah pembiayaan syariah yang digunakan untuk tujuan
produktif (modal kerja maupun investasi) kepada pengusaha
berbadan hukum skala menengah dan besar dalam mata uang
rupiah maupun valas.

Sindikasi iB Hasanah

Adalah pembiayaan yang diberikan oleh BNI Syariah bersama
dengan perbankan lainnya untuk membiayai  suatu
proyek/usaha yang berskala sangat besar dengan syarat-syarat
dan ketentuan yang sama, menggunakan dokumen yang sama
dan diadministrasikan oleh Agen vang sama pula.

Multifinance 1B Hasanah

Adalah penyaluran pembiayaan langsung dengan pola
executing, Kepada multifinance untuk usahanya di bidang
perusahaan pembiayaan sesuai dengan prinsip syariah.
Pembiayaén Kerjasama dengan Dealer 1B Hasanah

Merupakan pola kerjasama pemasaran dengan dealer
dilatarbelakangi oleh adanya potensi pembiavaan kendaraan

bermotor secara kolektif yang melibatkan end wuser dalam

jumlah cukup banyak.




3) Produk Jasa dan Layanan

a) Payroll Gaji
Adalah layanan pembayaran gaji vang dilakukan oleh BN]
Syariah atas dasar perintah dari perusahaan pembayar gaji
untuk mendebet rekeningnya ke rekening karyawannya.

b) Cash Management
Adalah jasa pengelolaan seluruh rekening seperti corporate
internet banking yang dapat digunakan oleh
perusahaan/lembaga/instansi.  Produk ini dilengkapi dengan
tasilitas virtual account.

¢) Payment Center
Adalah kerjasama BNI Syariah dengan perusahiaan dalam hal
jasa penerimaan pembayaran untuk kepentingan perusahaan.
Jasa ini dapat digunakan untuk penerimaan pembayaran uang

kuliah, tagihan listrik, dan sebagainya.

2. Visi, Misi BNI Syariah
a. Visi
“Menjadi bank syariah pilihan masyarakat yang unggul dalam

layanan dan kinerja”




b. Misi

1) Memberikan kontribusi positit kepada masvarakat dan peduli pada
kelestarian lingkungan.

2) Memberikan solusi bagi masyarakat untuk kebutuhan jasa
perbankan svariah.

3) Memberikan nilai investasi yang optimal bagi investor.

4) Menciptakan wahana terbaik sebagai tempat kebanggan untuk
berkarya dan berprestasi bagi pegawai sebagai perwujudan ibadah.

5) Menjadi acuan tata kelola perusahaan yang amanabh.

B. Profil Umum BSM
1. Gambaran Umum BSM

Nilai-nilai perusahaan vang menjunjung tinggi kemanusiaan dan
integritas telah tertanam kuat pada segenap insan Bank Syariah Mandiri
(BSM) sejak awal pendiriannya. Kehadiran BSM scjak tahun 1999,
sesungguhnya merupakan hikmah sekaligus berkah pasca krisis ekonomi
dan moneter 1997-1998. Scbagaimana diketahui, krisis ekonomi dan
moneter sejak Juli 1997, vang disusul dengan krisis multi-dimensi
termasuk di panggung politik nasional, telah menimbulkan beragam
dampak negatif yvang sangat hebat terhadap seluruli sendi kehidupan
masyarakat, tidak terkecuali dunia usaha. Dalam kondisi tersebut, industri
perbankan nasional yang didominasi oleh bank-bank konvensional

hirnva mecngambil tindakan

=
pand

mengalami krisis luar biasa. Pemerintah ak
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dengan merestrukturisasi dan merekapitalisasi scbagian bank-bank di
Indonesia.

Salah satu bank konvensional, PT Bank Susila Bakti (BSB) vang
dimiliki oleh Yayasan Kesejahteraan Pegawai (YKP) PT Bank Dagang
Negara dan PT Mahkota Prestasi juga terkena dampak krisis. BSB
berusaha Kkeluar dari situasi tersebut dengan melakukan upaya merger
dengan beberapa bank lain serta mengundang investor asing.

Pada saat bersamaan, pemerintah melakukan penggabungan (merger)
empat bank (Bank Dagang Negara, Bank Bumi Daya, Bank Exim, dan
Bapindo) menjadi satu bank baru bernama PT Bank Mandiri (Persero)
pada tanggal 31 Juli 1999. Kebijakan penggabungan tersebut juga
menempatkan dan menetapkan PT Bank Mandiri (Persero) Thk. sebagai
pemilik mayoritas baru BSB.

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

Tim  Pengembangan Perbankan Syariah memandang bahwa
pemberlakuan UU  tersebut merupakan momentum yang tepat untuk
melakukan konversi PT Bank Susila Bakti dari bank konvensional

menjadi bank syariah. Oleh karenanya, Tim Pengembangan Perbankan

&
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Syariah segera mempersiapkan sistem dan infrastrukiuinya, schingga

g

kegiatan usaha BSB berubah dari bank konvensional menjadi bank yan
beroperasi berdasarkan prinsip syariah dengan nama PT Bank Syariah
Mandiri sebagaimana tercantum dalam Akta Notaris: Sutjipto, SH, No. 23
tanggal 8 September 1999.

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

PT Bank Syariah Mandiri hadir, tampil dan tumbuh sebagai bank yang
mampu memadukan idealisme usaha dengan nilai-nilai rohani, yang
melandasi kegiatan (;pel*asionalxly“a. Harmoni antara idealisme usaha dan
nilai-nilai rohani inilah yang menjadi salah satu keunggulan Bank Syariah

Mandiri dalam kiprahnya di perbankan Indonesia. BSM hadir untuk

bersama membangun Indonesia menuju Indonesia vang lebih baik.



a)

69

a. Struktur Organisasi BSM

Organisation Structure
PT Bank Syariah Mandiri
2012

GM

;
¢ U (General Meoting of
L
Board of o
;i;z: NNNNNN Prosident i Boardof
Supervisory Director . Commissianers
: .
! -
| ; vane
Mige § St | Coepaenie Ranking © N i
Eaking I ki o ey !‘f’;’i:‘;“:w o :
Fﬂ Disoueass breorsy L Drstorste e ]

Comwsssiid

Gambar §
Struktur Bank Syariah Mandiri
Sumber : Bank Syariah Mandiri

Dewan Pengawas Syariah
Dewan Pengawas Syariah (DPS) mengawasi operasional BSM

secara independen. DPS ditetapkan oleh Dewan Syariah Nasional (DSN),

sebuah badan di bawah Majelis Ulama Indonesia (MUI). Seturuh pedoman
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produk, jasa layanan dan operasional bank teiah mendapat persetujuan

DPS untuk menjamin kesesuaiannya dengan prinsip-prinsip svarigzh Isiam.

1) Tugas dan tanggung jawab Dewan Pengawas Syariah:

a) Memberikan nasihat dan saran kepada Dircksi serta mengawasi
kegiatan Bank agar sesuai dengan Prinsip Syariah

b) Menilai dan memastikan pemenuhan Prinsip Syariah atas pedoman
operasional dan produk yang dikeluarkan Bank

c) Mengawasi proses pengembangan produk baru Bank

d) Meminta fatwa kepada Dewan Svariah Nasional untuk produk bar
Bank yang belum ada fatwanva

¢) Melakukan review secara berkala atas pemenuhan prinsip syariah

5 4

terhadap mekanisme penghimpunan dana dan penyaluran dana
serta pelayanan jasa Bank
f) Meminta data dan informasi terkait dengan aspek syariah dari

satuan kerja Bank dalam rangka pelaksanaan tugzasnya.

2. Visi, Misi BSM
a. Visi
“Menjadi Bank Syariah Terpercaya Pilihan Mitra Usaha”

b. Misi

[y

1) Mewujudkan pertumbuhan dan keuntungan vang

berkesinambungan
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2) Mengutamakan penghimpunan dana konsumer dan penyaluran
pembiayaan pada segmen UMKM

3) Merekrut dan mengembangkan pegawai profesional dalam
lingkungan kerja vang sehat

4) Mengembangkan nilai-nilai syariah universal

5) Menyelenggarakan operasional bank sesuai standar perbankan

yang sehat.

C. Deskripsi Penelitian
1. Data Deskripsi Responden

Samvpel penelitian pengukuran analisis tingkat kualitas pelayanan
terhadap tingkat kepuasan nasabah pada BSM dengan BNI Svariah
Cabang Bogor adalah 100 Orang pada masing-masing Bank.

Bagian ini memberikan informasi mengenai gambaran secara umum
responden berdasarkan jenis kelamin, pendidikan terakhir, usia, status
pekerjaan, dan pénghasilén rata-rata sebulan.

Berikut ini adalah penjelasan masing-masing nasabah, vaitu:

a. Identitas responden berdasarkan jenis kelamin
1) Identitas di bawah ini menjelaskan tentang jenis kelamin dari

berbagai responden pada BNIS Cabang Bogor



Tabel. 4
Karakteristik Jenis Kelamin Nasabah BNIS
Jenis kelamin Jumlah Persentase
Pria 48 48%
Wanita 52 52%
Jumlah 100 100%
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Sumber : Diolah dari data angket

Berdasarkan tabel diatas diperoleh data tentang jenis
kelamin, dari 100 orang responden terdapat 48 orang pria (48 %)

dan 52 orang wanita (52%)

2) Identitas di bawah ini menjelaskan tentang jenis kelamin dart

berbagai responden pada BSM Cabang Bogor

Tabel. 5
Karakteristik jenis kelamin nasabah (BSM)
Jenis kelamin Jumlah | Persentase
Pria 43 43%
Wanita 57 57%
| Jumlah 100 100%

Sumber: Diolah dari data angket

Berdasarkan tabel diatas diperoleh data tentang jenis
kelamin, dari 100 orang responden terdapat 43 orang pria (43 %)
dan 57 orang wanita (57%)
b. Identitas Responden berdasarkan usia
1) Identitas di bawah ini menjelaskan tentang usia dari berbagat

responden pada BNIS Cabang Bogor
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Tabel. 6
Karakteristik umur nasabah (BNIS)
Usia Jumlah Persentase

10-29 Tahun 22 22%
30-49 Tahun 53 539
50-69 Tahun 25 25%

70 Tahun Ke Atas 0 0
Jumtlah 100% 100%

Sumber: Diolah dari data angket

Berdasarkan hasil analisis diperoleh data responden
berdasarkan usia respondeﬁ, dari 100 responden terdapat 22 orang
respoden (22 %) vyang berusia antara 10-29 Tahun, 53 orang
responden (53 %) yang berusia 30-49 Tahun, 25 orang responden
(25 %) yang berusia 50-69 Tahun, serta tidak terdapat responden

yang berusia lebih dari 70 Tahun.

2) Identitas di bawah ini menjelaskan tentang usia dari berbagai

responden pada BSM Cabang Bogor.

Tabel. 7
Karakteristik umur nasabah BSM
Usia © Jumlah Persentase
10-29 Tahun 28 28%
30-49 Tahun 51 51%
50-69 Tahun 21 21%;
70 Tahun Ke Atas 0 0
Jumlah 100% 100%

Sumber: Diolah dari data angket

Berdasarkan hasil analisis di atas diperoleh data responden

berdasarkan usia responden, dari 100 responden terdapat 28 orang
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respoden (28 %) vyang berusia antara 10-29 Tahun, 51 orang
responden (51 %) vang berusia 30-49 Tahun, 21 orang responden
(21 %) yang berusia 50-69 Tahun, serta tidak terdapat responden

yang berusia lebih dari 70 Tahun.

c. Identitas responden berdasarkan status pekerjaan
1) Identitas di bawah ini menjelaskan tentang status pekerjaan dari

berbagai responden pada BNIS Cabang Bo gor

Tabel. 8
Karakteristik pekerjaan nasabah BN1S
Pekerjaan Jumlah | persentase |
Pegawai negeri 18 | 189%
Pegawai swasta 22 | 22%
Wiraswasta 19 L 19%
Ibu rumah tangga 14 14%
Laimnya(pensiunan,dll,.) 27 27%
| Jumlah 100 160% |

Sumber: Diolah dari data angket

Dari daftar responden di atas diperoleh data tentang status
pekerjaan responden, dari 100 responden terdapat 18 orang
responden (18 %) yang berstatus sebagai pegawai negeri, 22 orang
responden (22 %) yang berstatus sebagai pegawai swasta, 19 orang
responden (19 %) yang berstatus sebagai wiraswasta, 14 orang
responden (14 %) yang berstatus sebagai ibu rumah tangga, 27

orang responden (27 %) yang berstatus lainnya (Pensiunan,dll).
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2) Identitas di bawah ini menjelaskan tentang status pekerjaan dari

berbagai responden pada BSM Cabang Bogor

Tabel. 9
Karakteristik pekerjaan nasabah (BSM)
Pekerjaan Jumlah persentase
Pegawai negeri 14 14%
Pegawai swasta 24 24%
Wiraswasta 18 18%
Ibu rumah tangga 21 21%
Lainnya(pensiunan,d!l,.) . 23 - 23%
Jumlah 100 100%
Sumber: Diolah dari data angket :

Dari daftar responden di atas diperoleh data tentang status
pekerjaan responden, dari 100 responden terdapat 14 orang
responden (14 %) yang berstatus sebagai pegawai negeri, 24 orang
responden (24 %) yang berstatus sebagai pegawai swasta, 18 orang
responden (18 %) yang berstatus sebagai wiraswasta, 21 orang
responden (21 %) yang berstatus sebagai ibu rumah tangga, 23

orang responden (23 %) vang berstatus lainnya (Pensiunan.dll).

Identitas responden berdasarkan penghasilan rata-rata sebulan.
1) Identitas di bawah ini menjelaskan tentang status pekerjaan dari

berbagai responden pada BNIS Cabang Bogor.




76

Tabel. 10
Karakteristik Pendapatan nasabah (BNIS)

Penghasilan rata-rata sebulan Jumlah Persentase |
Rp I - Rp 2.000.000 18 18 9%

Rp 2.000.001 — Rp 3.500.000 21 21 %

Rp 3.500.001 — Rp 5.000.000 | 23 23 %

Rp 5.000.001 — Rp 6.500.000 16 16 %
Lebih dari Rp 6.500.001 22 22 %
Jumlah 100 100 %

Sumber: Diolah dari data angket

Berdasarkan hasil analisis di atas diperoleh data responden
berdasarkan penghasilan “ rata-rata  sebulan, ciari 100 orang
responden terdapat 18 orang responden (18 %) yang
berpenghasilan antara Rp 1 - Rp 2.000.000 per-bulan, 21 oran g (21
%) responden yang berpenghasilan antara Rp 2.000.001 — Rp
3.500.000 per-bulan, 23 orang (23 %) responden yang
berpenghasilan antara Rp 3.506.001 — Rp 5.000.000 per-bulan, 16
orang responden (16 %) yang berpenghasilan antara Rp 5.000.001
— Rp 6.500.000 per-bulan, serta 22 orang responden (22 %) yang

berpenghasilan lebih dari Rp 6.500.000 per-bulan.

2) Identitas di bawah ini menjelaskan tentang status pekerjaan dari

berbagai responden pada BSM Cabang Bogor.



Tabel. 11
Karakteristik pendapatan nasabah (BSM)

Penghasilan rata-rata sebulan Jumiah | Persentase

Rp 1 = Rp 2.000.000 25 25 %

Rp 2.000.001 — Rp 3.500.000 29 29 %

Rp 3.500.001 — Rp 5.000.000 19 19 %

Rp 5.000.001 — Rp 6.500.000 9 9 %

Lebih dart Rp 6.500.001 18 18 %

Jumlah 100 100 %

Sumber: Diolah dari data angket

Berdasarkan hasil analisis di atas diperbleh data responden
berdasarkan penghasilan rata-rata sebulan, dari 100 orang
responden terdapat 25 orang responden (25 %) vyang
berpenghasilan antara Rp 1 - Rp 2.000.000 per-bulan, 29 orang (29
%) responden vang berpenghasilan antara Rp 2.000.001 — Rp
3.500.000 per-bulan, 19 orang (19 %) responden yang
berpenghasilan antara Rp 3.500.001 — Rp 5.000.000 per-bulan, 9
orang responden {9 %) vang berpenghasilan antara Rp 5.000.001 —
Rp 6.500.000 per-bulan, serta 18 orang responden (18 %) vang

berpenghasilan lebih dari Rp 6.500.000 per-bulan.



2. Data Deskripsi jawaban Responden
a. Deskripsi Jawaban Responden Nasabah BNIS

1) Variabel Tingkat Kualitas Pelayanan pada BNIS (X)

Tabel. 12
Deskriptif Jawaban Responden tentang Kualitas Pelayanan pada BNIS

Perolehan Skor

No PERTANYAAN Skor Skor %
Mak
1. | Reliability (Kehandalan)

a. Menurut anda apakah BNIS selalu memenuhi 436 500 8729,
pelayanan yang dijanjikan, yaitu memberikan | - o~
solusi vang tepat kepada nasabah '

2, Responsiveness (Daya tangkap)

a. Nasabah BNIS tidak pernah menunggu terlalu lama 422 500 84.4%

untuk memperoleh pelavanan bank
3 Assurance {(Keyakinan)

a. Karyawan bank selalu bersikap profesional dan 447 500 89.4%
ramah, tersenyum serta mengucapkan salam dan
terimaxasih.

b. Nasabah selalu merasa vakin bahwa produk-produk
vang ditawarkan benar-benar telah sesuai dengan 486 500 97,2%
svariah

4 | Empaty (Kepedulian)

a. Nasabah merasa karyawan telah memberikan 470 560 94%
perhatian  yang tulus dan  mengeri  akan
permasalahan dalam memenuhi kebutulian nasabah

5 Tangible (Bukti langsung)
a. Jumlah Counter pelavanan Teller dan Customer 408 500 81,6%
# Service cukup memadai

b. Apakah anda merasa nyaman terhadap kondisi
kantor (peralatan banking hall, Kenyamanan 446 500 89.2%
Ruangan, toilet, ATM, Mushalla

Sumber: diolah dari data angket

Berdasarakan hasil analisis di atas tentang respon nasabah BNIS
terhadap tingkat kualitas pelayanan terhadap faktor (realibility,
responsiveness, assurance, empaty, tangible) penilaian tertinggi diperoleh
oleh faktor Assurance yaitu sebesar 97,2% pada poin Nasabah selalu

merasa yakin bahwa produk-produk yang ditawarkan benar-benar telah



sesuai dengan syariah, sedangkan penilaian terendah yang diberikan
nasabah terdapat pada faktor Tangible yang hanya mendapatkan penilaian

sebesar §1,06% yang terdapat pada pertanyaan Jumlah Counter pelayanan

Teller dan Customer Service cukup memadai.

2) Variabel Tingkat Kualitas Pelayanan pada BSM (X)

Tabel. 13
Deskriptif Jawaban Responden tentang Kualitas Pelayanan pada BSM

Perolehan Skor
No PERTANYAAN Skor Skor %

1. Reliability (Kehandalan) (X1)

a. Menurut anda apakah BSM selalu memenuhi
pelayanan yang dijanjikan, vyaitu memberikan 438 500 87,6%
solust yang tepat kepada nasabah

Responsiveness (daya tangkap) (X2)

a. Nasabah BSM tidak pernah menunggu terlalu lama 442 500 88.,4%
untuk memperoleh pelayanan bank

3. Assurance (Keyakinan) (X3)

a. Karyawan bank selalu bersikap profesional dan
ramah, tersenyum serta mengucapkan salam dan
terimakasih.

b. Nasabah selalu merasa vakin bahwa produk-produk
yang ditawarkan benar-benar telah sesuai dengan
svariah

4. | Empaty (Kepedulian) (X4)

{a. Nasabah merasa karyawan telah memberikan

perhatian yang tulus dan mengerti akan

permasalahan dalam memenuhi kebutuhan nasabah

5. Tangible (bukti langsung) (X5)

a. Jumlah Counter pelayanan Teller dan Customer
Service cukup memadai. 447

b. Apakah anda merasa nyvaman terhadap kondisi
kantor (peralatan banking hall, Kenyamanan 486 500 97,2%
Ruangan, Toilet, ATM, Mushalla
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89,4%

Sumber: diolah dari data angket

Berdasarakan hasil analisis di atas tentang respon nasabah BSM

terhadap tingkat kualitas pelayanan terhadap faktor (realibility,
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responsiveness, assurance, empaty, tangible) penilaian tertinggi
diperoleh oleh faktor ramgible  vaitu sebesar 97,2%  pada poin
kenyamanan terhadap kondisi kantor (peralatan banking hall, kenyamanan
ruangan, Toilet, ATM, Mushalla, sedangkan penilaian terendah yang
diberikan nasabah terdapat pada faktor Asswramce yang hanya
mendapatkan penilaian sebesar 79,6% vyang terdapat pada pertanyaan
Karyawan bank selalu bersikap profesional dan ramah, tersenyum serta

mengucapkan salam dan terimakasih.

3) Variabel Tingkat Kepuasan Nasabah pada BNIS (Y)

Tabel. 14
Deskriptif Jawaban Responden tentang kepuasan nasabah pada BNIS
Perolehan Skor
No PERTANYAAN Skor Skor %
Mak
1. | Profit Sharing (bagi hasil) yang ditentukan BNIS lebih o
P 433 - 86,6%
menguntungkan daripada bunga 500
2. | BNIS sudah memiliki predikat pelayanan yang baik 440 500 389
3. | BNIS memiliki citra bank yang terpercaya dan aman 425 500 85%
4. Apakah anda bersedia mengajak orang lain untuk - L. o
menjadi nasabah di BNIS S 354 8%
5. | Pegawal bekerja secara cekatan dan profesional 400 300 80%
6. P.egawa{ bagian pelayanan selalu siap membantu jika 407 500 81.4%
dibutuhkan
7. Pega\-\fal tidak pernah sibuk untuk memenuhi 499 500 $5.8%
permintaan nasabah

Sumber: diolah dari data angket

Berdasarkan hasil analisis di atas tentang respon nasabah BNIS

terhadap tingkat kepuasan nasabah. Di mana penilaian tertinggi terdapat

e = I



pada poin pertanyaan Apakah anda bersedia mengajak orang lain untuk
menjadi nasabah di BNIS yaitu 89,4 %, sedangkan penilaian terendah
terdapat pada pertanyaan pegawai bekerja secara cekatan dan profesional

yang hanya mendapatkan penilaian sebesar 80 %.

4) variabel Tingkat Kepuasan Nasabah pada BSM (Y)

Tabel. 15
Deskriptif Jawaban Responden tentang kepuasan nasabah pada BSM

Perolehan Skor
. ]
No PERTANYAAN Skor | Skor | %
| Mak
1. | Profit Sharing (bagi hasil) vang ditentukan BSM lebih i~ iy o4 20
2 421 500 84,2%
menguntungkan daripada bunga
2. | BSM sudah memiliki predikat pelayanan yang baik 470 500 94%
3. | BSM memuliki citra bank yang terpercaya dan aman 428 500 83,6%
4. Apakah anda bersedia mengajak orang lain untuk \an o -
. A 433 500 86,6%
menjadi nasabah di BSM
5. | Pegawai bekerja secara cekatan dan profesional 440 500 88%
R o )5 2 - hantu il
6. P'cga\x ai bagian pelayanan selalu siap membantu jika 435 859
dibutuhkan 500
7. Pegawai tidak pemah sibuk untuk memenuhi . . o
X ) 447 500 89,4%
permintaan nasabah

Sumber: diolah dan data angket

Berdasarakan hasil analisis di atas tentang respon nasabah BSM
terhadap tingkat kepuasan nasabah. Di mana penilaian tertinggi terdapat
pada poin pertanyaan BSM sudah memiliki predikat pelayanan vang baik
vaitu 94 %, sedangkan penilaian terendah terdapat pada pertanvaan Profit
Sharing (bagi hasil) yang ditentukan BSM lebih menguntungkan daripada

bunga vang hanya mendapatkan penilaian sebesar 84,2%.

S R e



D. Analisa Penelitian
1. Anatisis Vatiditas

Analisis Validitas berfungsi untuk menunjukan ¢ .gker lesaliihan suatu

instrumen.  Instrumen yang sahih memiliki voldiias tinggi. Instrumen

&

dikatakan sahih apabila mampu mengukur apa oo o 0 girlan, mampu

mengungkapkan data dari variabel yang diteliti secira tepat. tineei
ZHRE 5 pag, g

1

rendahnya validitas instrumen menunjukan scizuhinana data vang

terkumpul tidak menyimpang dari gambaran valid s van aksud.

Dalam suatu penelitian baik vang bersifa: deslriptif, maupun

eksplanatif yang melibatkan variabel/konsep yanc tidak bisz diukur secara

langsung, masalah validitas tidak sederhane. < dalamnya  juga

menyangkut penjabaran konsep dari tingkat tooiiis sampal empirls

(indikator), namun bagaimana tidak svatu instrume: neaehitiar harus valid

agar hasilnya dapat dipercaya.
Hasil analisis vahditas vang didistribusikan sopaca 100 responden

untuk tiap-tiap instrumen pada masing-masing Sonk sdalah sebagai

berikut:




Tabel 16

Uji Validitasi (independent) nasabah BNIS (Variabel X)

Correlations
Realibility | responsiveness | Assurance | cinpaty | tangible
Pearson
Correlati i 517 6057 5807 1 e42™
Realibility Sl.f"(j_
o ,000 L0600 000 L000
tailed)
N 100 100 100 100 160
Pearson
Correlati | ,7517 1 5807 4687 | 686"
3 on
I'CSPOHSI\’&‘DCSS Si". (:_ - ] .
= ,000 ,000 -,000 ,000
tailed)
N 100 100 100 100 100
Pearson )
Correlati | 605" 5807 1 7077147
Assurance Sifn(z-
e ,000 ,000 ,000 ,000
tailed)
N 100 100 100 160 100
Pearson
Correlati 589" 468" 707 i 5717
on
Empaty S, (-
ok ,000 ,000 ,000 000
tailed)
N 100 100 100 100 100
Pearson _
Correlati 6427 6867 714" 5717 1
Tangible Qifn(Z-
o ,000 ,000 ,000 060
tailed)
N 100 100 100 00 100

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

Sumber: diolah dari data angket

23

Dari data diatas diperoleh nilai korelasi antara score total

(x1,x2.x3,x4,dan x5) seperti dimuat pada tabel diatas nilai ini kemudian

dibandingkan dengan r tabel, lalu r tabel dicari pada signifikansi 0,05

dengan uji dua sisi dan jumlah data (n=100 responden) maka didapat r

tabel sebesar 0,195

Berdasarkan hasil analisis tabel diatas temyvata r hitung > r tabel

yaitu;0,642; 0,686; 0,714; 0,571; 0,751.

instrumen pada variabel (x1,x2,x3,x4 dan x3) dinyatakan Valid

Maka disimpulkan semua
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Tabel 17
Uji Validitasi (dependent) nasabah BNIS (Variabel Y)
Correlations
i Tingkat
kepuasan
yl y2 v3 v4 v v6 v7 Nasabah
BNi
Svyariah
Fetirdn 1] 4617 ,5387 (7197 3017 3807 | 4™ 6017
| Correlation
y Sig. (2-tailed) L000] ,000] ,000] ,002] .000 ,000 ,000
N 100 1000 100] 100] 100l 100 100 100
Peagson, 4617 1],48377|,540™ | 3877 | 456" 4417 680
5 Correlation
¥y Sig. (2-tailed) .000 L000] .000] .000T 000 000 000
N 100 100] 100] 100 100] 100 100 100
Peasan 5387 A83 1,591 437 560”5757 760"
3 Correlation
Y Sig. (2-tailed) ,000- ,000 L0001 0001 000 ,000 ,000
N 100 100] 100] 1o0] 100] 100 100 100
PEatsn. 19 5407 5017 11479 570" 5577 822"
4 Correlation
Y Sig. (2-tailed) .000 L0001 ,000 L0001 ,000 000 ,000
N 100 100 100 100 100 100 100 i00
Pearson 3017 3877 4377 479" 11,7781 6607 762"
& Correlation
¥2 Sig. (2-tailed) 002 0001 ,000] 000 000 060 000
N 100 100] 1007 100] 1001 100 100 100
Pearson 3807 45671 5607|5707 | ,778™ 1l 7707 852
6 Correlation
Y Sig. (2-tailed) .000 000 0001 ,000] 000 000 000
N 100 1000 100] 100] 160] 100 100 100
Peagson AT 4417 57577 55777 660" 770" o8
7 Correlation
Y Sig. (2-tailed) 000 L000] 0001 L000] L0000 .000 000
N 100 100 100] 100] 1000 100 100 100
Tinghet | Peanson 691|680 | 760 | 822" | 7627 | 8527 | %31 1
kepuasan | Corrclation i 2 ?
Nasabah | Sig. (2-tailed) 000 000] L0000 L000] 000! 000 000
SNI. N 100 100 100 100 109 100 100 100
yariah >
**, Correlation is signitficant at the 0.01 level (2-tailed).
Sumber: diolah dari data angket
Dari data diatas diperoleh nilai korelasi antara score total

(v1,y2,y3,y4,y5,y6, dan y7) seperti dimuat pada tabel diatas nilai ini

kemudian dibandingkan dengan r tabel, lalu r tabel dicari pada signifikansi

0,05 dengan uji dua sisi dan jumlah data (n=100 responden) maka didapat

1 tabel sebesar 0,195
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Berdasarkan hasil analisis tabel diatas ternyata r hitung > r tabel
yaitu: 0,691; 0,680; 0,760; 0,822; 0,762; 0,852; 0,831. Maka disimpulkan

semua instrumen pada variabel (y1,y2,y3,y4,y5.y6, dan v7) dinyatakan

Valid.
Tabel 18
Uji Validitasi (independent) nasabah BSM (Variabel X)
Correlations
Reability | responsiveness | assurance emphaty Tangible
Pearson :
Correlat | 1 672" 669" ,665™ 6657
Reability [
T N ,000 ,000 ,000 ,000
tailed)
N 100 100 100 100 100
Pearson
Correlat| ,672" 1 522" 3757 765"
Responsi ion
veress: | B 2| g 000 000 000
tailed)
N 100 100 160 100 100
Pearson
Cowrelat| ,6697 5227 1 703" 752"
Assuranc ion
e |8z gng 000 000 000
tailed)
N 100 100 100 100 100
Pearson
Correlat | 665 3757 7037 1 ,5807
ion
Emphaty Sig. (2-
P ,000 ,000 ,000 ,000
tailed)
N 100 100 100 100 100
Pearson
Correlat | 665" 765" 752" ,580" 1
Tangible Siirmz%
il ,000 ,000 ,000 ,000
tatled)
N 100 100 100 100 100
** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Sumber: diolah dari data angket
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Dari data diatas diperoleh nilai korelasi antara score total
(x1,x2,x3.x4.dan x5) seperti dimuat pada tabel diatas nilai ini kemudian
dibandingkan dengan r tabel, lalu r tabel dicari pada sienifikansi 0,05
dengan uji dua sisi dan jumlah data (n=100 responden) maka didapat r
tabel sebesar 0,195

Berdasarkan hasil analisis tabel diatas temmyata r hitung > r tabel
yaitu; 0.065; 0,765; 0,752; 0,580 dan 0,672. Maka disimpulkan semua

instrumen pada variabel (x1,x2,x3,x4 dan x5) dinyatakan Valid.
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Tabel 19
Uji Validitasi (dependent) nasabah BSM (Variabel Y)
Correlations
] ' [ Tingkat
kepuasan
9, ~ ,Q I3
yl y2 y3 y4 yo y7 y8 nasabah
BSM
Pleasn 11,579,653 11,5027 | 529 | 498 | 6837 826"
Correlation
Sig. (2- .
vl ig. (2 ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | .000 000
tailed)
N 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 100
Pearson | ooger| 1| 496% | 5757 | 276" | 5437 | 714" ,743%
Correlation
2 1 i
y2 Sig (2= 450 000 | 000 | 005 | 000 | 000 | 000
tailed) :
N 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 100
PEEII'SO.H 7653** ’496** ) 1 ,403** ,521“ ’534** ’574** ,775$$
Correlation
3 Sio (2-
¥ Sig (2= 1 00 1 000 000 | 000 | 000 | 000 | 000
tailed)
N 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 100
Pearson | gooe ) soso| 403 | 1 461" 5387 | 719" 766"
Correlation
, 1 Vs
y4 Sig. (2 ,000 | 000 | ,000 000 | ,000 | 000 000
tailed)
N 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 100
Pearson | coge=! 976™| s:1™ | a61™| 1 | 483 |.s40™| 704
Correlation
7 10 (2-
¥ Sig G- 660 | 005 | 000 | 000 000 | 000 | 000
tailed)
N 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 100
Pearson 1 poeer| saz*| s34 538" | 483" | 1 |.s91| 57
Correlation
5 Sio -
¥ Sig. (2 ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | 000 .000 ,000
tailed)
N 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 10C 100
PRatSOn | qgare] o™ | 5707 | 719 | 5a0™ | 5917 | 1 885"
Correlation &
y7 S&‘fl'e(dz)' 000 | ,000 | ,000 | ,000 | 000 | 000 000
N 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 100
Tingkat | S0 | e36* | 743" | 7757 | 766" | 704 | 73577 | 8s5™| 1
S Correlation
kepuasan Sig (2
nasabah & = 000 | ,000 | ;000 | ,000 | 000 | 000 | 000
BSM tailed)

N 100 | 100 | 100 | 100 | 100 100 100 100
**_ Correlation is signiticant at the 0.01 level (2-tailed).

Sumber: diolah dari data angket

Dari data diatas diperoleh nilai korelasi antara score total
(vl.y2.y3,y4,y3,v6, dan y7) seperti dimuat pada tabel diatas nilai ini

kemudian dibandingkan dengan r tabel, lalu r tabel dicari pada signifikansi

B



88

0,05 dengan uji dua sisi dan jumlah data (n=100 responden) maka didapat
1 tabel sebesar 0,195

Berdasarkan hasil analisis tabel diatas ternyata r hitung > r tabel
yaitu;0,826; 0,743; 0,775; 0,766; 0,704; 0,757; 0,885. Maka disimpulkan
semua instrumen pada variabel (yl,y2,y3,y4,y5.y6, dan v7) dinyatakan

Valid.

. Analisis Reliabilitas
Reliabilitas menunjukan sejavhmana suatu instrumen dapat
memberikan hasil pengukuran yang konsisten apabila pengukuran diulang
dua kali atau lebih. Metode yang digunakan dalam analisis reliabilitas ini
adalah metode Alpha-Cronbach. Nilai Alpha-Cronbach.
berdasarkan hasil analisis uji reliabilitas variabel dalam penelitian

ini dapat dilihat pada tabel berikut :

Tabel 20

Uji Reliabilitas (independent) nasabah BNIS (Variabel X)
Reliability Statistics

Cronbach's N of Items

Alpha
,883 5
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted if Item Deleted Total Alphaif [tem
Corrclation Deleted

Realibility . 20,7900 11,319 760 .849
Responsiveness 26,9300 11,217 ,743 ,832
Assurance 21,8200 11,018 764 847
Empatv 26,4500 13,341 673 R
Tangible 22.6100 8,826 ,780 858

Sumber : Diolah dari data angket
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0,05 dengan uji dua sisi dan jumlah data (n=100 responden) maka didapat
1 tabel sebesar 0,195

Berdasarkan hasil analisis tabel diatas ternyata r hitung > r tabel
yaitu;0,826; 0,743; 0,775; 0,766; 0,704; 0,757; 0,885. Maka disimpulkan
semua instrumen pada variabel (y1,y2,y3,y4,y5,y6, dan y7) dinyatakan

Valid.

2. Analisis Reliabilitas

Reliabilitas menunjukan sejauhmana suatu instrumen dapat
memberikan hasil pengukuran yang konsisten apabila pengukuran diulang
dua kali atau lebih. Metode yang digunakan dalam analisis reliabilitas ini
adalah metode Alpha-Cronbach. Nilai Alpha-Cronbach.

berdasarkan hasil analisis uji reliabilitas variabel dalam penelitian

ini dapat dilihat pada tabel berikut :

oy, gt A A

Tabel 20
Uji Reliabilitas (independent) nasabah BNIS (Variabel X)
Reliability Statistics
Cronbach's N of Items
Alpha
,883 5
Item-Total Statistics
¥ Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- Cronbach's
- Item Deleted if ltem Deleted Total Alpha it [tem
g Correlation Deleted
z Reaiibility 26,7900 11,319 760 .849
3 Responsiveness 26,9300 11,217 743 852
Assurance 21,8200 11,018 764 847
Empaty 26,4500 13,341 ,673 878
Tangible 22,6100 8,826 ,780 ,858

Sumber : Diolah dari data angket
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Jika dilihat dari hasil uji reliabilitas terhadap tingkat kualitas
pelayanan nasabah BNIS, maka diketahui besarnya nilai Cronbach Alpha
0,883, sedangkan nilai r tabel untuk uji dua sisi pada signifikanst 0,05
dengan jumlah data (n)=100 di dapat r tabel sebesar 0,195. Dari hasil
tersebut ternyata nilai Cronbach Alpha (0,883)>dari r tabel (0,195). Hal

ini menunjukan bahwa instrumen pengukuran tingkat kualitas pelayanan

telah reliable.
Tabel 21
Uji Reliabilitas (dependent) nasabah BNIS (Variabel Y)
Reliability Statistics
Cronbach's | N of Items
Alpha
,789 N
Item-Total Statistics
Scale Mean if Item | Scale Variance it Comested Cronl?ach s
) [tem-Total | Alphaif Item
Deleted Item Deleted :
Correlation Deleted
Yi 55,2900 55,905 642 769
Y2 55,2200 56476 L633 772
Y3 55,3700 55,771 724 767
Y4 55,1500 53,462 786 754
Y5 55,6200 54.541 719 761
Y6 55,5500 52,230 SIS 747
Y7 55,3300 52,930 ,795 751
Tingkat kepuasan
Nasabah BNI 29,8100 15,731 1,000 887
Syariah

Sumber: diolah dari data angket

Jika dilihat dari hasil uji reliabilitas terhadap tingkat kepuasan
nasabah BNIS, maka diketahui besarnya nilai Cronbach Alpha 0,789,
sedangkan nilai r tabel untuk uji dua sisi pada signifikansi 0,05 dengan
jumlah data (n)=100 di dapat r tabel sebesar 0,195. Dari hasil tersebut

ternyata nilai Cronbach Alpha (0,789)>dari r tabel (0,195). Hal ini
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menunjukan bahwa instrumen pengukuran tingkat kepuasan nasabah telah

reliable.
Tabel 22
Uji Reliabilitas (independent) nasabah BSM (Variabel X)
Reliability Statistics
Cronbach's N of Items
Alpha
880 5
[tem-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance it | Corrected ltem- | Cronbach's Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted Total Correlation Deleted
Reability 26.3100 11,711 778 846
Responsiveness 26.2700 13,169 ,657 876
Assurance 22,3500 8,169 ,797 857
Empaty 26,4700 11,221 ,097 837
Tangible 21.3600 10,516 ,815 ,829

Sumber: diolah dari data angket

Jika dilihat dari hasil uji reliabilitas terhadap tingkat kualitas
pelayanan nasabah BSM , maka diketahui besarnya nilai Cronbach Alpha
0,880, sedangkan nilai r tabel untuk uji dua sisi pada signifikansi 0,05
dengan jumlah data (n)=100 di dapat r tabel sebesar 0,195. Dari hasil
tersebut ternyata nilai Cronbach Alpha (0,880)>dari r tabel (0,195). Hal
ini menunjukan bahwa instrumen pengukuran tingkat kualitas pelayanan

telah reliable.



nasabah BSM

Tabel 23
Uji Reliabilitas (dependent) nasabah BSM (Variabel Y)
Reliability Statistics
Cronbach's N of ltems
Alpha
,789 S
Item-Total Statistics
Scale Mean if Item | Scale Variance if [tem Corrected Cronbach's
Deleted Deleted Item-Total Alpha it
Correlation [tem
Deleted
Y1 57.0700 45,056 787 - ,751
Y2 56,5800 48,973 713 76
Y3 57,0000 46,061 730 739
Y4 56,9500 46,573 724 762
Y3 56.8800 47.622 656 ,769
Y06 57,0300 47221 17 ,765
Y7 56.8100 44 357 839 745
Tinghont lespuazan 30,6400 13,445 1,000 290

>

reliable.

Sumber: diolah dari data angket

3. Analisis Regresi Linear Berganda

ternyata nilai Cronbach Alpha (0,789)>dari r tabel (0,195).

empaty dan tangible) dengan tingkat kepuasan nasabah.
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Jika dilihat dari hasil uji reliabilitas terhadap tingkat kepuasan
nasabah BSM , maka diketahui besarnya nilai Cronbach Alpha 0,789,
sedangkan nilai r tabel untuk uji dua sisi pada signifikansi 0,05 dengan
jumlah data (n)=100 di dapat r tabel sebesar 0,195. Dari hasi! tersebut
Hal ini

menunjukan bahwa instrumen pengukuran tingkat kepuasan nasabah telah

Analisa 1ni digunakan untuk mengetahui atau mengukur pengaruh

antara dimensi kualitas pelavanan (realibility, responsiveness, assurance,
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Tabel 24
Analisis regresi linear berganda (independent) dan (dependent)
nasabah BNIS (X) dan (Y)

Model Summary

Mode | R R Adjusted R | Std. Error

l Square Square of the
Estimate

1 ,882° 178 , 766 1,91865

a. Predictors: (Constant), tangible, emphaty,
reability, responsiveness, assurance
Sumber: diolah dari data angket

Berdasarkan data diatas diperoleh angka R sebesar (,882. Hal ini
menunjukan bahwa tingkat kualitas pelayanan pada BNIS cabang bogor
berpengaruh secara signifikan dan positif terhadap tingkat kepuasan
nasabah bank tersebut. Dan diperoleh angka R Square sebesar 0,778, Hal
ini menunjukan bahwa persentase sumbangan tingkat kualitas pelayanan
terhadap tingkat kepuasan nasabah pada BSM cabang bogor sebesar 77,8
%. Sedangkan sisanya 22,2% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak

dimasukan dalam model penelitian ini.

Tabel 25
Analisis regresi linear berganda (independent) dan (dependent)
nasabah BSM (X) dan (Y)

Model Summary

Mode| R R Adjusted R | Std. Error

1 Square Square of the
Estimate

1 ,926" ,858 ,851 1,41605

a. Predictors: (Constant), tangible, emphaty,
reability, responsiveness, assurance
Sumber: diolah dari data angket
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Berdasarkan data diatas diperoleh angka R sebesar 0,926. Hal ini
menunjukan bahwa tingkat kualitas pelayanan pada BSM cabang bogor
berpengaruh secara signifikan dan positif terhadap tingkat kepuasan
nasabah bank tersebut. Dan diperoleh angka R Square sebesar 0,858. Hal
ini menunjukan bahwa persentase sumbangan tingkat kualitas pelayanan
terhadap tingkat kepuasan nasabah pada BSM cabang bogor sebesar 85,8
%. Sedangkan sisanya 14,2% dijelaskan oleh variabel lain, yang tidak

masuk dalam penelitian ini.

Tabel 26
Analisis Uji (F) nasabah BNIS
ANCVA®

Model Sum of Squares Df Mean Square E Sig.

Regression 1211,354 5 242,271 65,8131 ,000°
1 | Residual 346,036 94 3,681

Total 1557,390 99
a. Dependent Variable: Tingkat kepuasan Nasabah BNI Syariah
b. Predictors:,(Constant), tangible, empaty, responsiveness, realibility, assurance

Sumber: diolah dari data angket

Berdasarkan data diatas diperoleh f hitung sebesar 65,813 pada
tingkat keyakinan 95%, a=5%, df=1, jumlah variabel=5 dengan rumus n-
k-1 (k= jumlah variabel independen) atau 100-5-1= 94 maka dihasilkan f
tabel sebesar 2,311. Dari data tersebut dapat disimpulkan bahwa f hitung
> f tabel 63,813>2311, hasil pengujian ini membuktikan bahwa Ho

ditolak dan Ha diterima, artinya secara bersama-sama terdapat hubungan
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yang sangat nyata antara tingkat kualitas pelayanan dengan tingkat

kepuasan nasabah pada BNIS cabang bogor.

Tabel 27
Analisis Uji (F) Nasabah BSM
ANOVA?
Model Sum of Df Mean Square F Sig.
Squares
Regression 1142,550 .5 228,510] 113,958 ,000°
1 | Residual 188,490 94 2,005 ‘
Total 1331,040 99
a. Dependent Variable: Tingkat kepuasan nasabah BSM
b. Predictors: (Constant), tangible, emphaty, reability, responsiveness, assurance

Sumber: diolah data angket

Berdasarkan data diatas diperoleh f hitung sebesar 113,958 pada
tingkat keyakinan 95%, a=5%, dt=1, jumlah variabel=5 dengan rumus n-
k-1 (k= jumlah variabel independen) atau 100-5-1= 94 maka dihasilkan f
tabel sebesar 2,311. Dari data tersebut dapat disimpulkan bahwa t hitung
> f tabel 113,958>2.311, hasil pengujian ini membuktikan bahwa Ho
ditolak dan Ha diterima artinya secara bersama-sama terdapat hubungan
yang sangat nyata antara tingkat kualitas pelayanan dengan tingkat

kepuasan nasabah pada BSM cabang bogor.
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Tabel 28
Analisis Uji (t) nasabah BNIS
Coefficients®
Model Unstandardized Standardized t Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 1,876 1,892 ,992 324
Realibility ,881 ,348 206 2,531 013
Responsiveness 1,305 335 ,316 . 3,895 ,000
Assurance 2,039 334 501 6,102 ,000
Empaty -,048 446 -,008 -108 915
Tangible -,024 ,234 -,008 -,103 918
a. Dependent Variable: Tingkat kepuasan Nasabah BNI Syariah

Sumber: diolah data angket

Berdasarkan data diatas diperoleh tingkat keyakinan uji-t sebesar
95% pada tingkat keyakinan 95%, a=5%, df=1, jumlah variabel=5 dengan
rumus n-k-1 (k= jumlah variabel independen) atau 100-3-1= 94 maka
dihasilkan tabel t sebesar 1,551. Berdasarkan data diatas diperoleh t
hitung sebagai bf;rikut $
1. Realibility (kehandalan) 1(2,531<1,551)

2. Responsivenes (daya tangkap)  : (3,895 >1,551)

3. Assurance (keyakinan) :(6,102>1,551)
4.  Empaty (kepedulian) :(-0,108>1,551)
5. Tangible (bukti langsung) :(-0,103>1,551)

Dart hasil perhitungan diatas dapat disimpulkan bahwa variabel

(realibility, responsiveness, assurance) membuktikan bahwa Ho ditolak
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dan Ha diterima. Hal in1 berarti secara signifikan terdapat hubungan
antara tingkat kualitas pelayanan pada nasabah BNIS cabang bogor
dengan tingkat kepuasan nasabah BNIS cabang bogor. Sedangkan
variabel (empaty,tangible) yang menerima Ho dan menolak Ha, hal ini
berarti secara nyata tidak terdapat hubungan antara tingkat kualitas
pelayanan pada nasabah BNIS cabang bogor dengan tingkat kepuasan

nasabah BNIS cabang bogor.

Tabel 29
Analisis Uji (t) nasabah BSM
Coefficients®
Standardized
i Unstandardized Coefficients Sslicionts % Sig.
B Std. Error Beta
(Constant) 1,681 1,406 1,196 235
Reability -011 ,307 -,002 -,037 970
respensiveness ,024 ,386 161 2332 ,022
assurance 411 ,180 ,159 2,286 025
Emphaty 969 233 254 4,167 | ,000
Tangible 1,866 ,299 456 0,237 ,000
a. Deperident Variable: Tingkat kepuasan nasabah BSM

Sumber: diolah dari data angket

Berdasarkan data diatas diperoleh tingkat keyakinan uji-t sebesar
95% pada tingkat keyakinan 95%, a=5%, df=1, jumlah variabel=5 dengan
rumus n-k-1 (k= jumlah variabel independen) atau 100-5-1= 94 maka
dihasilkan tabel t sebesar 1,551. Berdasarkan data diatas diperoleh t

hitung sebagai berikut :



1. Realibility (kehandalan)

2. Responsivenes (daya tangkap)
3. Assurance (keyakinan)

4. Empaty (kepedulian)

5. Tangible (bukti langsung)

£ (-0,037 < 1,551)
£ (2,332 > 1,551)
£ (2,286>1,551)

L (4,167>1,551)

£ (6,237>1,551)
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Dari hasil perhitungan diatas dapat disimpulkan bahwa variabel

(responsiveness,assurance, empaty, dan tangible) membuktikan bahwa Ho

ditolak dan Ha diterima. Hal ini berarti secara signifikan terdapat

hubungan antara tingkat kualitas pelayanan pada nasabah BSM cabang

bogor dengan tingkat kepuasan nasabah BSM cabane bogor. Sedancgkan
S fe) f) 5 ) o

hanya variabel realibility yang menerima Ho dan menolak Ha, hal ini

berarti secara signifikan tidak terdapat hubungan antara tingkat kualitas

pelayanan pada nasabah BSM cabang bogor dengan tingkat kepuasan

nasabah BSM cabang bogor
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BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis diatas, dapat diambil kesimpulan sebagai berikut:

1. Terdapat perbedaan yang nyata antara tingkat kualitas pelayanan terhadap
tingkat kepuasan nasabah padﬂa BSM dengan BNI Syariah Cabang Bogor,
Hal ini ditunjukan pada tingkat kualitas pelayanan BSM sebesar 92,6%
dan tingkat kualitas BNIS sebesar 85,8%. Meskipun antara kedua bank
tersebut tingkat kualitas pelayanannya terhadap kepuasan nasabah
mempunyai hubungan yang sangat kuat, tetapi persentasenya berbeda.

2. Perbedaan faktor-faktor tingkat kualitas pelayanan terhadap tingkat
kepuasan nasabah, yaitu pada BSM cabang Bogor terdapat pada faktor
responsiveness, assurance, empaty dan tangible yang memiliki tingkat
kepuasan yang paling tinggi sedangkan faktor realibility yang memiliki
tingkat kepuasan .yang rendah. Pada BNIS cabang bogor terdapat pada
faktor realibility, responsiveness dan assurance yéng memiliki tingkat
kepuasan yang paling tinggi sedangkan faktor vang memiliki tingkat

kualitas pelayanannya rendah terdapat pada faktor empary dan tangible.
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B. Saran

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan dalam penelitian inj
3

dapat dikemukakan saran-saran sebagai berikut:

1.

Hendaknya pihak PT. Bank Syariah Mandiri Cabang Bogor selalu
memperhatikan harapan-harapan nasabah yang begitu besar karena
nasabah adalah orang yang memberikan amanah kepada pihak PT.
Bank .Syariah Mandiri untuk mengelola dananya dan memberikan
perlindungan terhadap resiko yang tidak terduga. Adapun untuk pihak
PT. BNI Syariah Cabang Bogor untuk meningkatkan kualitas
pelayanan agar dapat memberikan pelayanan yang lebih memuaskan,
hendaknya pihak PT. BNI Syariah Cabang Bogor selalu memberikan
perhatian yang tulus dan mengerti akan permasalahan dalam
memenuhi kebutuhan nasabah, serta lebih memperhatikan terhadap
bukti langsung berupa fasilitas fisik (banking hall, Kenyamanan
Ruangan, Toilet, ATM, dan Mushalla)

Pihak PT. Bank'Syariah Mandiri dan PT. BNI Syariah Cabang Bogor,
perlu memperhatikan faktor-faktor lainnya yang masih belum

memuaskan nasabah agar lebih diperbaiki dan ditingkatkan lagi.
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Cayman Island

Ibn Majid Emerging Marketing Fund

Negara Institusi Keuangan Berdiri
Albania Arab Albania Bank 1992
Algeria Banque Al Baraka D’ Algerie 1991
Australia Muslim Community Cooperative (AUS) (MCCA) Melbourne 1989
Bahamas Dar al Mal al Islami Trust, Nassau 1981

ABC Islamic Bank 1985
5 Al-Amin Co. for Securities and Inv. Funds 1987
- Bahrain
Arab [slamic Bank 1990
Bahrain Islamic Investment Co. 1981
Al-Arafah Islami Bank 1985
Albaraka Bank Bangladesh 1987
Bangladesh Islamic Bank Bangladesh 1983
Prime Bank 1995
Social Investment Bank 1995
Perbadanan Tabung Amanah Islam - 1991
Brunei
Islamic Bank of Brunei Berhad 1998
Islamic Cooperative Housing Corporation, Toronto 1980
Canada
Qurtaba Housing Society, Montreal -
1992

Cote D’'Ivoire

International Trading Company of Africa




Negara Institusi Keuangan Tahun
Denmark Islamic Bank International of Denmark, Copenhagen 1983
Djibouti Bangue Albaraka Djibouti 1989
Alwatany Bank of Egypt, Cairo (one Islamic branch) 1980
Arab Investment Bank (Islamic Banking Operations) Cairo -
Faisal Islamic Bank of Egypt, Cairo 1977
' Egypt International Islamic Bank for Investment and Development 1980
| Islamic Investment and Development Company, Cairo 1983
Nasir Social Bank, Cairo 1971
Egyptian Saudi Finance Bank 1980
Gambia Arab Gambian Islamic Bank 1994
Guensey Al-Fahah Investmen Company -
[slamic Investmen Company of Guinea, Conakry 1984
Guinea Masraf Faisal al-Islami de Guinea, Conakry 1983
Banque Islamique de Guinea 1983
Al-Ameen Financial and Investment Corporation, Bangalore 1985
India Baitun Nasr Urban Cooperative Society,rBombay 1989

Albaraka Finance House




Negara

Institusi Keuangan

Tahun j

Bank Muamalat Indonesia 1992
Bank IFI (syariah unit) 1999
Bank Syariah Mandiri 2000
Indonesia BNI Syariah 2000
BRI Syariah 2001
Bank Danamon Syariah 2001
Bank Bukopin Syariah 2001
Bank Jabar f 2001
BI[ Syariah | 2002
Bank HSBC 2005 |
Iraq Iraqi Islamic Bank for Investment and Development 1993
Ireland Al Meezan Coomodity Fund, IES, Dublin 1996
The Islamic Investment Company, St Helier -
Jersey Masraf Faisal al-Islami (Jersey), St Helier -
Faisal Finance Jersey 1996
Beit El-Mal Savig and Investment Co 1983
Jordan Jordan Islamic Bank for Finance and Investment 1978
Islamic International Arab Bank 1998
Hazakhstan Latiba Bank, Alma Ata 1995




“lauritania

Al Baraka Islamic Bank, Mauritania

Negara Institusi Keuangan Tahun
- Kibris Faisal Islamic Bank of Kibris, Letkosa 1982
(Turkish
Cyprus)
International Investment Group 1993
Kuwait Kuwait Finance House, Safat 1977
The International Investor 1992
Lebanon Al-Baraka Bank Lebanon 1992
Liberia African Arabian Isamic Bank, Monrovia -
Arinco Arab Invesiment Company, Vaduz -
Liechtenstein
Islamic Banking System Finance SA, VAduz -
| Islamic Finance House Universal Holding, SA 1979
Luxembourg
Faisal Holding, Luxembourg 1990
Bank Malaysia Berhad 1983
| Tabung Haji (Pilgrims-Management and Fund Board) 1963
Bank Bumi-Muamalat Malaysia Bhd 1999
Malayan Banking Berhad (Window) 1993
Malaysia
United Malayan Banking Corporation Berhad (Window) 1993
Dallah Al Baraka (Malaysia) Holding 1991
Adil Islamic Growth Fund, Labuan 1996
Arab-Malaysia Merchant Bank Berhad -
1985




Tahun Institusi Keuangan j Tahun
Niger Banque Islamique du Niger 1983
Nigeria Habib Nigeria Bank, Kaduna (Window) 1999
vPhilippines Amanah Islamic Investment Bank, Manilla 1990

i Al-Jazeera Investment Company, Doha 1989
| Qutar Qatar Islamic Bank (SAQ) 1983
Qatar International Islamic Bank (1990) 1990

Russia Badr Bank, Moscow 1998
Al-baraka Investment and Development Company, Jeddah 1982

1975

Saud: Arabia

istamic Development Bank, Jeddah

[

Al Rajhi Banking and Investment Corporation 1988 |
Senegal Banque Islamique du Senegal 1983
South Africa Albaraka Bank, Durban 1989
!Bar al mal al Islami Trust, Geneva 1984
Switzerland Faisal Finance (Switzerland) SA 1990 —’
Islamic Inv‘éstment Fund 1985
Arabia Thai Investment Company Ltd, Bangkok -
Thailand Bank for Agriculture and Agricultural Cooperatives (30 1999
Islamic Brances)
Tunisia Bank at Tanwil al Saudi al Tunisia 1983




Tahun Institusi Keunangan Tahun

Turkey Al baraka Turkish Finance House, Istanbul 1985
Faysal finance Institution , Istanbul 1985
Turkish-kuwait Finance House, Istambul 1989
Andalu Finance Kuruma As, Angkara

UAE Dubai Islamic Bank, Dubai 1975
Islamic Investment Comapany of the gulf, sharjah 1977
Abu dhabi 1slamic bank 1977

UK Al barka Investment Co, London 1983
Al Rajhi Company For Islamic Investment Ltd, London
ANZ Global Islamic Finance 1998
Dallah Al Baraka Europa, London 1993
Islamic Investment Company, London 1982
The International Investor Advisory Group 1992

United State Albaraka Bancorp (Cjicago) Inc. 1989
Albaraka Bancorp (California) 1987
Albaraka Bancorp (Texas) Inc 1987
Al Manzil Islamic Finanacial Services, New York 1998
Amana Income Fund 1994
Ibn Koldoun International Equity Fund 1996

Virgin Island
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F Tahun Institusi Keuangan Tahun \]
Yemen Saba Islamic Bank 1997
Tadhamaon Islamic Bank 1996 j
Yemen Islamic Bank for Finanace and Investmet 1996
B

Catatan:

L.

2

5
3.

Seluruh Bank Islam termasuk perusahaan investasi, tetapi tidak termasuk
Asuransi {slam

Seluruh Bank Iran, Pakistan, dan Sudan berdasarkan prinsip syariah. Di
Iran terdapat 10 bank, pakistan 45 bank, dan Sudan terdapat 26 bank.

Bank syariah yang akan berdiri di Indonesia; Bank Syariah Indonesia,
Bank Niaga, Bank DKI, Bank Riau, BCA, Bank Sumut Syariah, dan Bank
Tabungan Negara.

Sumber:

Directory of Islamic Banks and Financial Institution, 1997; Encyclopedia of
Islamic Banking and Insurance, 1995: Consice Directory of Islamic Financial
Institutions, 1997; New Horison (berbagai edisi), Bank Indonesia, 2003.
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Uji Validitasi (independent) Nasabah BNIS (Variabel X)

Correclations
Realibility | responsivencss

Pearson
Correlati 1
on

Realibility -

Sig. (2-
tailed) 000
N 100 100
Pearson

Corrclati

on

Sig. (2- .

tailed) 0
N 100

Pearson B & we | .. s
Correlati L6057 580 £ 7
on

Sig. (2-
tailed)
N
Pearson
Correlati

on
Sig. (2-

! tailed)
N

Pearson
Correlati
on
Sig. (2-
ta?le(d) , 080
N 100 100 109
** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

responsiveness

Assurance

Empaty

} .000

Tangible

100 | 100




Uji Validitasi (dependent) Nasabah BNIS (Variabel Y)

Correlations
Tingkat
kepuasan
yl y2 y3 v4 y3 v6 y7 Nasabah
BNI
Syariah
i Ll 461753871 7197 [ 30171 3807 401”6917
F Correlation
Y Sig. (2-tailed) ,000] ,000] 000 002] 000] 000 000
N 100 100] 100 100] 1001 100 100 100
Fsaman 4617 11,4837 5407 | 3877 456”441 630"
/,] Correlation
Y2 [Sig (2-tailed) .000 ,000] .000] 000|000 000 000
N 100 100] 100] 100] 100] 100 100 100
Pearsom 5387 483 1159174377 56077 5757 7607
3 Correlation
Y Sig. (2-tailed) 000 - 000 000 0001000 000 000
N 100 100] 100] 100] 100/ 100 100 100
Poamson 7197 54077 5917 11,4797 570" 55777 8227
4 Correlation
Y Sig. (2-tailed) 000 .000] 000 000 000 000 000
N 100 1001 100 100] 100l 100 100 100
Pearson. 3017 3877 4377 | 479 11,7787 66077 7627
- Correlation
¥ TSie (2-tailed) 002 000 .000] .000 000 000 000
N 160 100 100] 100] 100! 100 100 100
il 3807 436 560" 5707 778" tpo770t 852
6 Correlation
3 Sig. (2-tailed) 000 000[ .000] 000 000 000 000
N 100 100 100] 100] T100] 100 100 100
Faansin AT 44177 57577 5577 6607 7707 (R
7 C.orrelanc.)n
Y Sig. (2-tailed) 0007 .000] 000] .000] 0001 000 .000
N 100 100] 100] 100] 100] 100 100 100
Tinglat | Pearson 6917680 |, 76077 | 8227 ] 7627 8527 8317 1
kepuasan | Conrelation
Nasabah [Sig. (2-tailed) 000 ,000] 000] L0001 L0001 000 000
g?\,”_., N 100 1001 100] (00| 100] 100 100 160
variah

**._Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Reabilitas Variabel (X) Pada Nasabah BNIS

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha | N of ltems
883 5
Item Statistics
Mean Std. N
Deviation
realibility’ 4,3600 ,92682 100
responsiveness - 4,2200 ,95959 100
assurance 9,3300 97499 100
empaty 4.7000 ,64354 100
tangible 8,5400 1.35154 100
ltem-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item-| Cronbach's Alpha
ftem Deleted | if Item Deleted Total if [tem Deleted
Correlation
realibility 26.7900 11,319 760 8549
responsivencss 26,9300 11,217 ,743 852
assurance 21,8200 11,018 764 47
empaty 26,4500 13.341 YR 878
tangible 22.6100 8,826 ,780 838
Scale Statistics
Mean Variance Std. Deviation N of [fems
31,1500 16,917 411299 3

ANOVA with Cochran's Test

Sum of Squares df Mean Cochran's Sig
Square Q
Between People 334,950 99 3,383
o Between Items 2482,400 4 620,600 376,178 ,000
i Residual 157.200 396 397
People
Total 2639.600 400 6,599
Total 2974550 499 5,961

Grand Mean = 46,2300




Reabilitas Variabel (Y) Pada Nasabah BNIS

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha | N of Items
,789 N

ftem Statistics
Mean Std. N
Deviation

Y1 43300 ,68246 100

Y2 4,4000 ,63564 100

Y3 4.2500 ,62563 100

Y4 4,4700 J77140 100

Y3 4,0000 ,73855 100

Yo 4,0700 ,84393 100

Y7 4,2900 .8G773 100
¢ Tingkat
kepuasan

Naszﬁ)ah BNI 29,8100 3,90626 100

Svariah

Item-Total Statistics
Scale Mean it | Scale Variance it | Corrected ftem- | Cronbach's Alpha
Item Deleted Item Deleted Total Correlation it Item Deleted
Yl 55.2900 55,905 ,642 ,769
Y2 55,2200 56,476 ,633 772
Y3 55,3700 55,771 724 767
Y4 55,1500 53,462 786 ,754
Y35 55,6200 54,541 ,719 ,761
Y6 53,5500 52,230 LS8 747
Y7 55,3300 52,930 ,795 751
Tingkat
kepuasan
lasahalk TGt 29,8100 15,731 1,000 887
Syariah




Scale Statistics
Mean Variance Std. Deviation N ot ltems |
39.6200 62,925 7,93252 S

ANOVA with Cochran's Test

Sum of Squares dt Mean Square | Cochran's Q Sig
Between People 778.695 99 7,866
A Bftwef’“ 57143,935 7 8163.419 686,172 ,000
Within benis
People Residual 1151,565 693 1,662
Total 58295,500 700 83,279
Total 59074.,195 799 73,935

Grand Mean = 7,4525

Regresi Linear Berganda Nasabah BNIS

Model Summary
Model R R Square Adjusted R St Error of the
Square Estimate
1 ,882° 778 ,766 1,91865
a. Predictors: (Constant), tangible, empaty, responsiveness, realibility,
assurance
ANOVA®
Model Sum of df Mean Square F Sig.
Squares
Regression | 1211,354 5 242271 65,813 ,000°
1 Residual 346,036 94 3,681
Total 1557,390 99

a. Dependent Variable: Tingkat kepuasan Nasabah BNI Syariah

b. Predictors: (Constant), tangible, empaty, responsiveness, realibility, assurance

13
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Coefficients”
Model Unstandardized Standardized t Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 1,876 1,892 ,992 ,324
realibility ,881 348 206 2,531 013
1 responsiveness 1,305 335 316 3,895 ,000
assurance 2,039 334 501 0,102 ,000
empaty -,048 4406 =008 -108 915
tangible -,024 ,234 -,008 -, 103 918
a. Dependent Variable: Tingkat kepuasan Nasabah BNI Syariuh
Deskriptif Frekuensi Nasabah BNI Syariah
Statistics
realibility responsiveness assurance cmpaty Tangible Tingkat
kepuasan
Nasabah
BNI
Syariah
N Valid 100 100 100 100 100 100
Missing 0 0 0 0 0 0
Mean 4,3600 4,2200 9,3300 4,7000 83,5400 29,8100
Median 5.0000 53,0600 10,0000 53,0000 38,5000 31.0000
Mode 5,00 5,00 10,00 5,00 10.00 32,00
Std. Deviation ,92682 .95959 .97499 64354 1.35154 3,96626
Minimum 1,00 2,00 6.00 2,00 4.00 19,00
Maximum 5,00 5,00 10,00 5.00 10,00 35,00
Sum 436,00 422,00 933,00 470,00 854,00 2981,00
realibility
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
1,00 2 2,0 2.0 2,0
2,00 4 4,0 4.0 6,0
. 3,00 7 7,0 7,0 13,0
LSBT 30 30.0 30,0 430
5,00 57 57.0 57.0 100,0
Total 100 100,0 100.0




¥

responsiveness

Frequency FP ercent

Valid Percent Cumulative
Percent

S 8.0 8,0
13 13,0 13,0
28 28,0 28.0
51 51,0 510
Total 100 100,0 100,0
F assurance
) Frequenc | Percent Valid Cumulative
y Percent Peroent

4.0
2.0

«_empaty ‘f
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
i Percent
2] ) 20] 2.0
4 4,0 4.0 06,0
16 16,0 16,0 22,0
78 78.0 78.0 100.0
Total 100 100,0 100,0

15
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KUESIONER PENELITIAN

ANALISIS KUALITAS PELAYANAN PADA BNISYARIAH

Petunjuk :

Berikan tanda (x) pada kolom yang telah disediakan.

L Data Pribadi
Jenis kelamin . Pria
Umur : 10-29 Th
50-69 Th
Pekerjaan : Pegawai Negeri
Wiraswasta

Penghasilan Total Rata-rata Sebulan:

1. Rp1-Rp2.000.000

2. Rp 2.000.001 — Rp 3.500.000

3. Rp 3.500.001 — Rp 5.000.000

4. Rp 5.000.001 —Rp 6.500.000

5. Lebih dari Rp 6.500.001

Wanita

30-49 Th

70 Th ke-atas

Pegawai Swasta

Ibu Rumah Tangga

Lainnya (Pensiunan, dll...)
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1. Variabel Kualitas Pelayanan
No PERTANYAAN s S | SS
1.| Reliability (Kehandalan)

a.  Menurut anda apakah BNIS selalu memenuhi
pelayanan yang dijanjikan, yaitu memberikan
solusi yang tepat kepada nasabah

2.| Responsiveness (Ketanggapan)

a. Nasabah BNIS tidak pernah menunggu terlalu

Jama untuk memperoleh pelayanan bank
3.| Assurance (Keyakinan)

a. Karvawan bank selalu bersikap profesional dan
ramah, tersenyum serta mengucapkan salam dan
terimakasih

b. Nasabah selalu merasa vakin bahwa produk-produk
vang ditawarkan benar-benar telah sesuai dengan

rariah
4.1 Empary (Kepedulian)

a. Nasabah merasa karvawan telah memberikan .
perhatian  vang tulus dan mengerti akan |
permasalahan  dalam memenuht  kebutuhan
nasabah?

5. Tungible (Berwujud)

a. Jumlah Counter pelayanan Teller dan Customer
Service cukup memadai

b. Apakah anda merasa nyaman terhadap kondisi
kantor (peralatan banking hall, Kenyamanan
Ruangan, toilet, ATM, Mushalla)
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I11. Variabel Kepuasan Pelanggan
No PERTANYAAN STS| TS| R | S| SS
1.
Profit Sharing (bagi hasil) yang ditentukan BNIS lebih
menguntungkan daripada bunga
2. | BNIS sudah memiliki predikat pelayanan yang baik
3. | BNIS memiliki citra bank yang terpercaya dan aman
4. | Apakah anda bersedia mengajak orang lain untuk
nenjadi nasabah di BNIS?
5. | Pegawai bekerja secara cekatan dan profesional
6. | Pegawai bagian pelayanan selalu siap membantu jika
dibutuhkan
7. | Pecawai tidak pernah sibuk untuk memenuhi
permintaan nasabah
Keterangan :
STS : Sangat Tidak Setuju
TS : Tidak Setuju
R : Ragu-ragu
SS : Sangat Setuju
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Lampiran 4
Validitas Variabel (X) Nasabah BSM
Correlations
| Reability | responsiveness | assurance emphaty Tangible
Pecarson
Correlat 6727 ,6697 6657 L6657
Reability S].“,!”zj_
&N ,000 ,000 ,000 ,000
tailed)
N 100 100 100 100 100
Pearson
Correlat| ,672° 1 5227 3757 7657
Responsi ion
YVOOESS | BAEAR | g 000 000 000
tatled)
N 100 100 100 100 100
Pearson
Correlat! ,6697 5227 ! 7037 752"
Assuranc on
e S1g. (2= g0 000 000 000
tailed)
N 100 100 100 100 100
Pearson
Correlat | 665 3757 7037 I 3807
Emohaty ion
mphaty Sie. (2. — — N
o ,000 ,000 ,000 ,000
taried)
N 100 100 100 100 100
Pearson
Correlat| 665" 76357 7527 380
Tangible Si:‘rzf)—
= ,600 ,000 ,000 000
tailed)
N | 100 100 | 100 ’ 160 100
*#* Carrelation is significant at the 0.01 level (2-tailed).




Validitas Variabel (Y) Nasabah BSM

{ Correlations
Tingkat
kepuasan
4 / 3 / / i '8
yl y2 y2 y4 y6 v i nasabah
BSM
Pearson 11,5797 .6537 1,502,529 | 4987 {68377 8267
Correlation
vl Sig. (2- , ] .
: &4 000 | 000 | 000 | ,000 | ,000 | 000 ,000
tailed)
N 100 | 100 | 100 | 100 | 100 100 100 100
earson 1 549 1] 496" | ,5757| 27677 | 543 714 743
Correlation
) Ciu ’)_ )
= =g {2 ,000 ,000 | 000 | ,005 | ,000 | .000 .000
tailed)
N 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 100
Pearson 1 goare | 406 1 | 4037|5217 5347 | 5747|775
Correlation
>12 (= 600 | 000 000 | ,000 | 000 | .000 000
tailed)
N 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 100 100
Pears e B 3k £ =
y FEArSOn ) 5027575714037 1 4617 5387 1719 766
d Correlation
y4 000 | ,000 | 000 000 | 000 | 000 ,000
100 | 100 | 100 | 100 | 100 100 100 100
52971276771 52177 46177 483 540 7047
¥2 = ,000 | ,005 | .000 | .000 000 | 000 000
tailed)
N 160 | 100 | 100 | 100 | 100 100 100 100
Pearson : s : ] L
> 498" | 543771 5347 53877 | 483 | 591 757
Correlation i * At 3% # 1
¥ Cio (2-
e Siz (= 500 1 000 | 000 | 000 | 000 000 | 000
tailed)
N 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 100 100
Pearson | o3| 7147 5747|719 | 540 | 591 | 1 885"
Correlation
o > em 900 | 000 | ,000 | 000 | ,000 | 000 000
tailed) .
N 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 100 100
Pears ik £k e *x % PR __*%
Tingkat | L SO N eo6* | 7437 | 7757 | 766" | 7047 | 7577 | 885 |
= Correlation
kepuasun Sig. (2-
nasabah tatied) 000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | 000 | 000
BSM : >
N 100 | 100 | 100 | 100 | 100 100 100 100
*#*_ Correlation is signiticant at the 0.01 level (2-tailed).




Reabilitas Variabel (X) Nasabah BSM

Rebiability Statistics |
Cronbach's Alpha | Nofltems |
! 880 5 |

Ttem Statistics
Mean Std. N
Deviation

reability 4,3800 80126 | 100
responsiveness | 4.4200 63850 ' 100
assurance 8.3400 | 141378 | 100
emphaty 4,2200 03939 {00
tangible 9.3300 07499 | 100

Item-Total Statistics
Scale Mean | Scale Comrected Cronbach's
if ftem Variance it | ltem-Tetal | Alpha if [tem
Deleted | Ttem Deleted | Correlation Deleted
reability 263100 | 11,711 778 846
responsiveness 26,2700 ‘ 15,169 637 S76
assurance 22 3500 S.169 797 .857
emphaty 26,4700 11,221 697 037
tangible 21,2600 10,516 813 | 829




Reabilitas Variabel (Y) Nasabah BSM

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

789 8

Item-Total Statistics
Scale Mean if Item | Scale Variance if [tem Corrected Cronbach's
Deleted Deleted [tem-Total Alpha if
Correlation Item
Deleted
Y1 57.0700 45,056 787 751
Y2 56,5800 48,973 713 776
Y3 57,0000 46,0061 730 759
Y4 56,9500 46,573 724 ,762
Y3 56,8300 47,622 656 769
Y6 57,0300 47,221 17 765
Y7 56,8100 44 357 839 745
Tingkat ke . g - )
E - 30,6400 3 445 IO SO(
nasabaly BSM 30:6400 I L 890
Scale Statistics }
I~7 - P ~ 1
| Variance Std. Nof |
; Deviation Items |
3 060 | 16,620 4.07678 ;
ANOVA with Cochran's Test
Sum of df .| Mean Square | Cochran's Sig
Squares ' Q
Between People 329,078 99 3,324
Between | 5475848 4 618,962 375,926 | ,000
Within ltems
People Residual 158,552 396 400
Total 2634,400 400 6,586
otal 2963,478 499 5,939




Coefficients”

Model

a

Unstandardized

Standardized

w2

ga’

Coefticients Coefficients
B Std. Error Beta

(Constant) 1,681 1,406 1.196 ,235
reability -,011 307 -,002 -.037 ,970
| responsiveness | ,924 ,396 161 2,332 | ,022
assurance 411 ,180 ,159 2,286 ,025
emphaty ,969 ,233 , 254 4,167 | ,000
tangible 1,866 ,299 ,496 6,237 | ,000

a. Dependent Variable: Tingkat kepuasan nasabah BSM

Regresi Linear Berganda

lr Variables Entered/Removed” 1\
Model | Variables Entered Variables Method
Removed
tangible,
emphaty,
1 reability, Enter
responsiveness,
| assurance® i
a. Dependent Variable: Tingkat kepuasan nasabah BSM
b. All requested variables entered.
Model Summary |
Model R f R Square Adjusted R [ Std. Error of the
| Square ‘\ Estimate
1 9267 .858 851 i 1,41605
a. Predictors: (Constant), tangible, emphaty, reability, responsiveness,
assurance

ANOVA®

= 5 T = .
Model Sum of Squares df Mean Square | It Sig.
: TP = e 2 P —— 3
Regression 1142550 5 228,510 113,958 ,000

1 Residual 188,490 94 2,005
Total 1331,040 99
a. Dependent Va t kepuasun nasabah BSM
b. Predictors: (Constant), tangible, ty, reability, responsiveness, assurance




- Coefficients®
Model Unstandardized Coetticients | Standardized T Sig.
Coetticients
B Std. Error Beta
(Constant) 1,681 1,406 1,190 235
reability -011 307 -,002 -,037 ,970
responsivencss 924 396 161 2,332 ,022
assurance 411 180 159 2.286 025
emphaty 969 233 254 4,167 ,000
tangible 1,866 ,299 496 6,237 ,000
a. Dependent Variable: Tingkat kepuasan nasabah BSM
Deskriptif Frekuensi Nasabah BSM
Statistics
reability | responsiveness assurance | emphaty | tangible Tingkat
| kepuasan
nasabah
BSM
N ]L Vaiid 100 100 100 100 100 100
| Missing 0 0 0 0 | 0 0
Mean 4.3800 4,4200 §8,3400 4,2200 9,3300 30,6400
Median 35,0000 4,5000 9,0000 5,0000 10,0000 32,0000
Mode 5,060 5.00 9,00 5.00 10,00 33,00
Std. Deviation 80126 03850 1,41578 ,95959 ,97499 3,66672
Minimum 2,00 3,00 4,00 2,00 6,00 20,00
Maximum 5,00 5.00 10,00 5,00 10,00 35.00
Sum 438,00 442.00 834,00 422,00 | 933,00 3064.00
reability
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
2,00 2 2,0 2,0 2.0
3,00 14 14,0 14,0 16,0
Valid 4,00 28 28,0 28,0 44,0
5,00 56 56,0 56,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
[ rcsg(\nsi\.'eness ]
Frequency Percent Valid Percent | Cumulative
E Percent
3.00 8 1 8.0 8,0 8.0
) 4,00 42 420 42,0 50,0
Valid 75 g 50 500 50,0 100.0
Total 100 100,0 100,0




assurance

Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
4.0 4 4,0 4.0 4.0
6.00 6 6,0 6.0 10,0
7.00 10 10,0 10,0 20,0
Valid 8,00 28 28,0 28,0 43,0
9,00 32 32,0 32,0 30,0
10.00 20 20,0 20,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
empaty
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
: Percent
2,00 8 8,0 8,0 8.0
3,00 13 13,0 13,0 21,0
Valid 4,00 28 28,0 28,0 49,0
5,00 51 51,0 51,0 100,0
Total 100 100,0 100.0
tangible
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
6,00 4 4.0 4,0 4,0
7,00 2 2.0 2.0 6.0
. 8,00 6 6,0 6.0 12,0
Valid ™75 69 33 33,0 33.0 45.0
10,00 55 55,0 55,0 100,0
Total 100 100,0 100.0
Tingkat kepuasan nasabah BSM
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
20,00 2 2,0 2,0 2,0
21,00 2 2,0 2.0 4,0
23,00 2 2,0 2,0 6,0
26,00 7 7,0 7.0 13,0
27,00 7 7.0 7,0 20,0
28,00 11 11,0 11,0 31,0
. 29,00 2 2.0 2,0 33,0
Valid 755 69 7 7.0 7.0 40,0
31,00 7 7,0 7,0 47,0
32,00 11 11,0 11.0 58,0
33.00 20 20,0 20,0 78,0
34,00 10 10,0 10,0 38,0
35,00 12 12,0 12,0 100.0
Total | 100 100,0 100,0
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KUESIONER PENELITIAN

ANALISIS KUALITAS PELAYANAN PADA BANK SYARIAH MANDIRI (BSM)

Petunjuk :

Berikan tanda (x) pada kolom yang telah disediakan.

L Data Pribadi
Jenis kelamin : Pria B Wanita
Umur : 10-29 Th 30-49 Th
50-69 Th 70 Th ke-atas
Pekerjaan : Pegawai Negeri Pegawai Swasta
Wiraswasta Ibu Rumah Tangga
Lainnya (Pensiunan, dil...)

Penghasilan Total Rata-rata Sebulan:

6. Rp1—Rp2.000.000

7. Rp 2.000.001 — Rp 3.500.000

8. Rp 3.500.001 —Rp 5.000.000

9. Rp 5.000.001 —Rp 6.500.000

10. Lebih dari Rp 6.500.001
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Il. Variabel Kualitas Pelayanan
' No PERTANYAAN STS | TS Ss
6.| Reliability (Kehandalan)

b.  Menurut anda apakah BSM selalu memenuhi
pelayanan yang dijanjikan, vaitu memberikan
solust yang tepat kepada nasabah

7.| Responsiveness (Ketanggapan)
b. Nasabah BSM tidak pernah menunggu terlalu
lama untuk memperoleh pelayanan bank
8.| Assurance (Kevakinan)
c.Karyawan bank selalu bersikap profesional dan ramah,
‘tersenyum  serta  mengucapkan  salam  dan |
terimalasih
d. Nasabah selalu merasa yakin bahwa produk-produk
vang ditawarkan benar-benar telah sesuai dengan
syariah
o, Empary (Kepedulian)
b.  Nasabah merasa karvawan telah memberikan
' perhatian  yang tulus dan mengerti akan
permasalahan  dalam  memenuhi  kebutuhan
{ nasabah?
!
10) Tangibie (Berwujud)

c. Jumlah Counter pelayanan Teller dan Custoner
Service cukup memadai

d. Apakah anda merasa nyaman terhadap kondisi
kantor (peralatan banking hall, Kenyamanan

Ruangan, toilet, ATM, Mushalla)




I1I. Variabel Kepuasan Pelanggan

No PERTANYAAN STS 'S | R SS

8.
Profit Sharing (bagi hasil) yang ditentukan BSM lebih
menguntungkan daripada bunga

9. | BSM sudah memiliki predikat pelayanan yang baik

10. | BSM memiliki citra bank yang terpercaya dan aman

11. | Apakah anda bersedia mengajak orang lain untuk
menjadi nasabah di BSM?

12. | Pegawai bekerja secara cekatan dan protesional

13. | Pegawai bagian pelayanan selalu siap membantu jika
dibutuhkan

14. | Pegawai tidak pernah sibuk untuk memenuhi

permintaan nasabah

Keterangan :

STS

1S

R

SS

: Sangat Tidak Setuju
: Tidak Setuju
: Ragu-ragu

: Sangat Setuju




5 Usaha il Hasanah

iayaan produktif yang diberikan untuk usaha vang feasible
na meme

namun bel

INVESTAa

T 1 1INgs

)3 § £; '
* Mirumal pembiayaan Rp.20 Juta s/d Rp.500 Juta.
tha waklu pem kerja maksimal s/d 2 tahun

pembiayaan investasi maksimal § tahun.

(31
Ol

TOP, dan SITU).
an berusaha dari Kelurahan / Kecamatan untuk pembiayaan

an agunan,
falam daftar hitam Bank Indonesia.

ayaan Proc

Wirausaha iB Hasanah

yaan produktif yang diberikan untuk pertumbuhan u:
ina memenuhi kebutuhan modal kerja atau investasi.

s/d Rp.1 N
pembiay

Perayaratan

+ Pengalaman di bidang usaha minimal 1 (satu) tahun.

tas diri (Kartu Keluarga dan KTP),

* NPWP (perorangan/perusahaan).

+ Legalitas usaha (SIUP, TDP, dan SITU).
Legalitas perijinan untuk usaha yang mempunyai perijinan khusus
(antara lain : pertambangan, konstruksi, kehutanan dan lain-lain).

* Bukti kepemilikan agunan.

» Tidak termasuk dalam daftar hitam Bank Indonesia.

« Laporan keuangan 1 (satu) tahun terakhir,

+ Copy rekening bank 6 (enam) bulan terakhir (apabila ada).

« Surat keterangan usaha dari kelurahan atau kecamatan untuk
pembiayaan s/d Rp.150 Juta.

> M 50004 W T I

Usaha Kecil iB Hasanah
Fasilitas pembiayaan produktif yang diberikan untuk pengembangan
usaha produktif yang feasible guna memenuhi kebutuhan modal kerja
atau investasi usaha.

Keunggulan
* Proses cepat dan mudah,

« Uang muka ringan, minimal 20%.

Persyaratan
¢ Pengalaman di bidang usaha minimal 2 (dua) tahun,
* |dentitas diri (Kartu Keluar
* NPVWP {perorangan/perusahaan).
« Legalitas usaha (SIUP, TDP, dan SITU).
Legalitas perijinan untuk usaha yang mempunyai pe
(antara lain : pertambangan, konstruksi, kehutanan d
* Bukti kepemilikan agunan,
« Tidak termasuk dalam daftar hitam Bank Indonesia.
» Laporan keuangan 2 (dua) tahun terakhir.
* Copy rekening bank 6 (enam) bulan terakhir (apabila ada).

nan khusus
n lain-lain).

k!

M Syariah
berikan yang Terbaik Sesuai Kaidah

Informasi lebih lanjut silahkan hubungi

)

itif

pembinyaa
produld

Kemudahan transaksi di 239 Outlet reguler
BNI Syariah, lebih dari 1.500 Kantor BN
dengan layanan Syariah, lebih dari 60.000

ATM BN, lebih dari 49.000 ATM Bersama,
dan lebih dari 58.000 ATM Prima.

Informasi lengkap kunjungi Kantor Cabang
BN! Syariah terdekat atau
www.bnisyariah.co.id

- e w ¥ »



FORMULIR PERMOHONAN PEMBIAYAAN PRODUKTIF

s Pembiayaan
an Pembiayaan

-ka Waktu
Pembiayaan

3 Muka

"biayaan Bank

O Tunas Usaha OWirausaha
O Modal Kerja

O Usaha Kecil

T T

us Permaohonan

:ng Usaha
:n Mulai Usaha

OPerusahaa

O Perorangan

n

ra Lengkap

s Kelamin

pat / Tanggal Lahir
us

didikan

1a Gadis lbu Kandung
~or KTP / Paspor

/P

nat KTP

nat Domisili

net Usaha

nor Telepon Rumah
1or Handphone
nor Telepon Kantor
us Tempat Tinggal
na Isteri / Suami
lah Tanggungan

na Perusahaan

mat Perusahaan

Person Perusahaan
atan

:pon Kantor

ail

NP

O Laki-Laki O Perempuan

O Belum Menikah © Menikah O Janda/Duda
O 53/s2 OS1/D3 OSMA/SMP O Lainnya

O Pribadi OKeluarga C Sewa O Dinas

.. Orang

Nama Bénk fi

Jenls Pinjaman

_ Atas Nama -

Nomor Rekening

-Harga Nilai Agunan : Rp.

INFORMASI REKEN!

Nama Bank Jenls Simpanan Atas Nama Nomor Rekenling
Gir / Tab / Dep
Gir / Tab / Dep
Gir / Tab / Dep

Data Agunan 1
g

Jenis Agunan OT/KSB OTB OMobil OMotor Olainnya

Lokasi Agunan | e B s S e e e S A S

Luas T/KSB/TB Tanah ... M2 Bangunan......... M2

Merek Kendaraan @ ... ... Tahun

Jenis Dokumen ¢ .. Nomor S
Kepemilikan CoF- Vi B——

Harga Nilai Agunan : Rp.

Data Agunan 2
Jenis Agunan

:OT/KSB OTB OMobil OMotor Olainnya
Lokasi Agunan 3

Lluas T/KSB/TB : Tanah............ M2 Bangunan.......... M2,
Merek Kendaraan  : Tahun

Jenis Dokumen Nomor

Kepemilikan ta/n s

Data Agunan 3
Jenis Agunan
Lokasi Agunan
tuas T/KS8/T8
Merek Kendaraan

:OT/KSB OTB OMobil OMotor Olainnya

Jenis Dokumen
Kepemilikan
Harga Nilai Agunan : Rp.

Data Agunan 4
Jenis Agunan

Lokasi Agunan 1 .. T
Luas T/KSB/TB : Tanah........ M2 Bangunah......... M2
Merek Kendaraan : ... Tahun

Jenis Dokumen ™ 1 Nomor ..

Kepemilikan ta/n.
Harga Nilai Agunan : Rp.

01. Fotocopy KTP / Paspor Pemohon dan Suami / Istri

02. Fotocopy Surat Nikah / Cerai/ Pisah Harta

o
@

. Pasfato 4x6 cm Pemohon dan Suami / Istri

04. Fotocopy Kartu Keluarga

TSENLNRNES

o
a

. Fatocopy NPWP Pemohon Perorangan

06. Fotocopy KTP seluruh Pengurus Perusahaan

07. Fotocopy NPWP seiuruh Pengurus Perusahaan

ISENEY

08. Akte Pendirian / Parubahan (apabita ada)

09. Surat Keterangan Domisili Usaha (SKDU)

10. Surcat ljin Usaha Perdagangan (SIUP)

11. Tanda Daftar Perusahaan (TDP}

-
N

. Fotocopy Surat ljin Praktek Profesi

13. Neraca dan Rugi Laba 2 tahun terakhir

14. Laporan Aktifitas Usaha 6 buisn terakhic

PN RN RS RS ESENES
' ESESESENE

15. Perincian Rencana Anggaran Biaya Modal Kerja / Investasi

16. Fotocopy dokumen agunan :
BPKB
Sartifikat Tanah, IM8 dan PB8 terakhir
Lainya

l\
4

* parsysratan disesuaikan untuk pembiayaan Tunas Usaha, Wirausaha atau Ussha Kecil

Saya menyatakan bahwa semua informasi yang diberikan adalah benar. Informast ini
diberikan untuk tujuan permohonan pembiayaan dan dengan ini Saya mengijinkan BNI
Syariah untuk mendapatkan dan memeriksa selurch Informasi yang diperiukan.
Bersama ini Saya memberi kuasa kepada Bank untuk memotong dari rekening Giro /
Tabungan / Deposito Saya di BNI/ BN! Syariah guna melunas! angsuran pemblayaan dan
atau kewajiban lalnnya kepada Bank jika terjadi penundaan pembayaran. Dengan ini
pula Saya menyatakan bersedia dan akan patuh pada peraturan dan persyaratan yang
ditentukan Bank dan Saya mengetahul bahwa Bank berhak menyetujui atau menolak
permohonan inf tanpa memberitahukan alasannya.

Isteri / Suami Pemohon



- #'Usla hasabah minimal

s:d, RPp4.000.000. 151

tabungan tidak dapat i
fy; dengan saldo minimal Rp1.000.000

dalaty Rp16.588

PR IR

$yariah 3&%33{3&%%
50,10 tahu, 7 ;
18 tahundlan miaksimal 60 tahun saat jatuh tempo,

# Setora bulanan minimal Rp100Tibu, .. i) w50 1 7 -
# . Target dana minimal Rp).200.000-dan maksinial Ra200 Jut

Jurnlah setoran bulanan dan periode tabungan tidak dapat diubah,
# Tidak dapat menerima setoran diluar setorany bulanan.: ;
% Saldo tabungan tidak bisa ditatik. Apablla ditutip sebeju

kan dikenakari biaya addinisteas

dbungen bérdasatkan prinsip wadiah'yang perarlkahnya d

setidp saat berdasarkan syarat-syarat yang disepakati
¥ L ! {

& Berdasarkan prinsip-syariah dengan bk

' Setoran berikutnya-minimal Rp10.000.

o Saldo minimal Rp20.00 :

" Biaya tutup rekening Rp10.000.

: Biaya adiinistrasi Rp2.000 per rekenlfig per bulan ata
bylanan {tidak- mepgurangl saldo minimal

£

* ' Setaraf awal miniral R20.000 (tanpa ATM) & Rp30.000 (dépgan ATM),

Daha amai dan terjarii ﬁa_r.mo_»_ secata syatih.

+ Bagl hasil yang ko %,.%3%n%wmg&__ma»as% pemblayaan

Faslljtas Ayt

vaktu yahg fleksibel: 1y
Dicalrkdn pada saat jatuh tempae
“Setorahawal minimum Rp2,000.000.
‘Blaya Materal Rp6,000,




Sarana penyimpanan dana dalam mata uang Rupiah untuk kemudahan transaksi
dengan pengelolaan berdasarkan prinsip wadiah yad dhamanah.

Manfaat:
+ Danaaman dan tersedia setiap saat

* Kemudahan transaksi dengan menggunakan cek atau B/G.

Fasilitas Intercity Clearing untuk kecepatan bayar inkaso (kliring antar wilayah).
Fasilitas BSM Card, sebagai kartu ATM sekaligus debet (untuk perorangan).
Fasilitas pengiriman account statement setiap awal bulan.

Bonus bulanan yang diberikan sesuai dengan kebijakan BSM.

Persyaratan:

* Perorangan: KTP/SIM/Paspor nasabah.
¥ Perusahaan: KTP Pengurus, Akte Pendirian, SIUP & NPWP,

Karakteristik:

% Berdasarkan prinsip syariah dengan akad wadiah yad dhamanah.
# Setoran Awal minimum Rp500.000 (perorangan) dan Rp1.000.000 (perusahaan).
# Saldo minimum Rp500.000 (perorangan) dan Rp1.000.000 (perusahaan).

# Biaya administrasi bulanan untuk perorangan Rp10.000, sedangkan untuk
perusahaan Rp15.000.

Biaya tutup rekening Rp30.000.
# Biaya administrasi buku cek/BG Rp1006.000.

BSM juga menyediakan produk bsm giro US Dollar, Sir: Dollar & Euro,

Kartu yang dapat dipergunakan untuk transaksi perbankan melalui ATM dan
mesin debit (EDC/Electronic Data Capture).

Manfaat:
* Kemudahan tarik tuna

ATM Prima.
' Kemuda

uruh ATM BSM, ATM Mandiri, ATM BCA, ATM Bersama

lanja di lebih dari 20.000 merchant yang menyediakan mesin
BCA & EDC Mandiri, antara lain: Carrefour, Giant, Hypermart,
. Alfamart, Indomaret, Rumah Sakit Ibu & Anak Hermina,
SPBU (Stasiun Pengisian Bahan Bakar Umum).

n di merchant-merchant tertentu.

edia

an transaksi perba

GPRS.

(non tunai) melalui mobile phone (handphone)
[

Manfaat:

Kenyamanan bertransaksi kapan saja dan di mana saja,
# Kemudahan melakukan transaksi seperti layaknya di ATM.
# Biaya pulsa paling murah, kurang dari Rp50 per transaksi.

* Dapat diaplikasikan pada semua jenis SIM Card & ponsel yang menggunakan
teknologi GPRS.

# Dilengkapi fitur spesial transfer req/ time ke 83 bank dar

transfer ke bt

Fasilitas/Fitur:

# Transfer antar rekening di BSM dan transrer rekening antar bank SKN.

9 Transfer real time ke rekening di bank anggota ATM Bersama dan Prima.
# Transfer Uang Tunai (transfer ke bukan pemegang rekening).

# Pembelian pulsa.

% Pembayaran premi asuransi dan zakat.

# Informasi saldo, mutasi dan sebagainya.

Syarat Mendapatkan Layanan BSM MBG:

® Menggunakan ponsel berfasilitas GPRS.
Mengisi formulir permchonan BSM MBG.

=

Layanan transaksi perbankan (non tunai) melalui internet,

Manfaat:

» Kenyamanan bertransaksi kapan saja dan di mana saja.

# Dapat mengelola sendiri transaksi keuangan.

* Pengamanan berlapis untuk setiap transaksi yang dilakukan di BSM Net Banking.

Dilengkapi fitur spesial transfer real time ke 83 bank dan transfer ke bukan
pemegang rekening.

ﬁ

Fasilitas/Fitur;

# Transfer real time ke rekening di bank anggota ATM Bersama dan Prima.

# Transfer Uang Tunai (transfer ke bukan pemegang rekening).

® Transfer ke bank lain (kliring, RTGS).

* Pembayaran tagihan (telpon, istrik, dll)*.

# Pembelian pulsa.

# Informasi saldo dan data rekening nasabah serta cetak data mutasi transaksi

" dalam pengen

gan

Proses Pendaftaran:

* Mengisi data pribadi pada aplikasi permohonan fasilitas BSM Net Banking.

% Menerima PIN Mailer yang berisi key code (user ID, password, PIN Otorisasi &TAN).

¢ Menandatangani lembar tanda terima PIN mailer key code, dan menyerahkan
kembali ke Customer Service untuk proses aktivasi,

Biaya Transaksi Layanan:

No. Jenis Transaksi Layanan

1. Administrasi bulanan nasabah perorangan

Biaya (Rp) 4
2.500

2. Administrasi bulanan nasabah perusahaan

3. Cetak key code (nasabah baru) dan reissue TAN -

4. _Reissue User D, password dan PIN Otorisasi | 3000
5. Biaya transfer/pindah buku antar rekening BSM | 500

6. ma<m:m:ﬂmﬁm:aam:x L . 5.000 ]
7. BiavaTransfer UangTunai 35000

Informasi selengkapnya hubungi Bank Syariah Mandiri terdekat, atau
mandiri syariah call (021) 5299 7755, atau
o

\A variahmar

Banda Aceh

. OiponegoroNa.6, Bandp Ak 34742 .
o 05122010 F. s 33

ygga_zﬁsee&. ‘Sumbas’
Tip. (0751134113, 20765« Fax. (1757) 20
Bukittingg
8. end. Sudigmars No. 73, Bykittinggl, Syum!
T (prs2621633,6276

ambi it R
4.01.5utomo No. 11, Jambi 36113

Tip (07411 27788, 27730
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