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ABSTRAK

Isvfa Privavi. Analisis Perbandingan T'ingkat Kualiirs Pelat'anrn Teriradep
Tingkat Kcpuasan Nasabah Pada tiNlS den llSt\l Celi:rng Bogor. Dibaii'ah
bimbingan Prof.Dr.Ir.ll. N'lusa liubeis, Nf-s.,Dipi.ln.r.,DE.\ ,.i:r;r Sholikul iJadi,
S.Ag..M.Si.,\4\,{

Penelitian ini ciilatalbeiakangi oleh harapan nasabe.h tcrhad:ip kualitas
pelayanan pada bank var-rg berpengarul-i terhiiclap kepuaslu las:rbrir. Oleh karena
itu Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui perhcilaarl yerlg n_vata antara
tingkat kuairtas pelayanan terliadap tinekat kepuasan nas:bai-i paila BSN{ dengan
BNI Syariah Cabang Bogor dan untuk mengetahui t'aktor-faktor apa sa.ja yang
mernbedakan antara tingkat kualitas pelayanan terhadap tingkat kepuasan trasabah
pada BSM deugan BNI Syariah Cabang Bogor.

Desain penelitian yang digr,rnakan pada peneiitirn ini adalair metode
cleskriptif iengan irendekatan kuantitatit-. i\zletode y'arrg ciigunakan r:ntuk u.1i

valiriitas ailaiah korelasr procittct tTtoment dari pear sorl rlan qii reirabilitas
t-nenggltnakan nretode A/7sln-crottbaclt. Metocie pcnrunrpulan datan-va
meirtgunakair kuesioner, sarlple pada I3SN4 dar-r BNI cabairq Bogoi' rnasing-
masing bank seban_v"ak 100 res;-roncien. Teknik analisis ciatrinva meirggunakan
rcgr-esi linear berganda clan di olah menggurrakan spss versi 2Ci.

Hasii peneiitian ini rnenunjukan. bahu,a terciapat perbeiiaan yang nyata
autara tir-igkat kuaiitas pelavanan terhaclap tingkat kepuasan nasabah pada BSM
dengan BNI S,variah Cabang Bogor. Hal ini ciitunjukan pada tingkat kualitas
pelal,anan BSN,{ sebesar 92,60/0 dar-r tingkat kualitas BNIS sehesar 85,8%.
N4eskipun antara kedua bank tersebut tingkat kualitas peir'.'anannya teritadap
kepuasan tiasabah lllelnpunyai hubungarl yang sangat kuat. t.'tapi pelscntasenya
berbeda dan perbcdaan faktor-faktor tingkat kualitas pelay'anan terhadap tingkat
kepuasan nasabair, yaitu pada BSM cabang Bogor ter'dapat {irktor respon.sit,eness,
assttrcLnce, entpctty datt tangible yarg merniliki tingkat kepuasan vant paling
tinggi, sedangkan faktor realibiliil rnerniliki tingkat kepuasan 1,ang rendah. Pada
BNIS cabiing bo-eor telclapat faktor realibilin,, re,spon.sit,eiress dan assurunce yafig
rnemiliki tingkat kepuasan paling tinggi, sedangkan faktor \':ril!l mL-rniliki tingkat
kualitas pelayanannya rcndah terdapat pada faktor entpat.y' Can tangible.

Kata kunci: Tingkat Kualitas Pela"yanan. Tingkat Kepuasan, ltlasabah.
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.A.. L:rtar Rclakeng

Sejarah perkembangan bank syariah di hidoncsiir cliilhaui

per-kernbangan bank syariah atau bank Islam di luar negeri lang Ciari,ali

dengan berdirinya Bank Mit Chamr pada i963 di lv'lesir. Bank iersebut tidak

berun.iur panjang dan terpaksa ditutup pacia 1967 karena alasan politik.

Narnul demikian. scr-nangatnya rnelahirkan Nasser Social Bank pada 19i2 di

Mesir yang lebili berorientasi sosial daripada korlersial selanjutn;ra, nruncul

Du1,.ai lslanric Bank patla 1915 di DuLrai. [slamic Dc.,'clolrrcnt I]ai',k (fDB)

pada 1975 di Jetldair, Sa,,rdi Arabia, Faysai Islamic BanL pacla 19ii di l\'[esir

clan Suclan. Ku*,ait F-inance llouse pada 1997 di F.uualt, rlr:-, L]s:r.: Islam

N4alaysian Berirad (BIivIB) pada 1983 di lv{ala."-'sia.

Pendirian bank svariah cli Indonesja berau'al daii iokakall'a "Bunga

Bank dan Perbankan" pada 18-20 Agustus 1990, yang kernudian dilanjutkan

clengan N{usl,arvarah Nasional (ML'}{AS) IV Majelis Ulanra hrdoncsia (l\IUI)

di Hotcl Sahid, Jakarta, pada 22-25 Agustus tahun vang sama. Berdasarkan

hasil I\{UNAS tersebut, MUI rnernbentuk tim ,Stceririg Commitlee .yang

cliketrrai Dr.lr.Anrin Az.i4 yang berlugas n-iempersiapkan segala sesuatu .,'ang

bcrkaitan denqan berciilrnl'a bank svariah di incionesia. L)r-rlrlrrl til:kurigan

penrenntah cian rlasl'arakat- tei-bentuk bank s-varial-i pcrlaira dengiur narlia PT

Bank N,'[uairalat Incionesia (B]\"'ll) pacla 1 Nor''einber I 991 di Jakarla



bcrciasarkirn,Akic I'errtiiriair oieli r\iotaris'i'urlo i)ariiriu;:.r" 5.i1. dc:rga;"i surai

izin ,Venteri Kehakirnan iritr.Cl.2.24i:i lli'.0i.0i. S--liin-irrt;r.i-r. berclesarkrn

surat izin prinsilr dai-i illenteri keuangar, iicrrL:L'llik indoncsia

No.12l3ilv1K.013/1991 tanggal 5 November 1991. Bli{l resnri bcrolerasi.

Berdirinya BMI ticlak sefta-mefia diikuti pendiriarr bank s-,,"ariah lainnya

sehingga perkembansan perbankan syariair nyaris stagnan sarnpai tairun 1998.

Dilatarbelakangi krisis ekonorni dan mollcter pada tahun 1998 clan

keluamya Undang-Undang Nornor i0 Tairun 1998 tentane perubahan atas

Undang-Unciang Nomor 7 Tahun 1992 tentang perbankan. )"ang isinya

lnengatur tentang peiuang usaha syariair bagi bank Konvensional. perbankair

syariah n.:ulai rnengalarni perkembangan dengar-r trcrciirinl'a Bank Syariah

Mandiri (BSM) pada 1999 dan Unit Usaha S,variah (ULIS) tsank BNi pada

tahun 2000. sefia l:ank-bank s,varian dan UIJS lair: pada tahuir-tairun

berikutnya. Sepuiuh tahur-r setelair ULi N-omor lU tersebr.rt, pcmerrntah

bersaina Dervan Perwakilan Rakyat Republik Indonesia (DPRRI)

mengeluarkan UU Nomor 20 tentang Sukuk dan UU Nornor 21 tentang

Perbankan Syariah pacla tahun 2008.

Dalam industri perbar,kan. pelayanan dan prolit ibarat dua sisi mata

uang vang ticiak dapat dipisahkan. Pelayanan yarlg baik akan berpengaruh

terhaciap prqfit dan berkorelasi dengan hasii yang akau didapatkan sebuah

bar-rk. Arlinya, peiayanan yailg baik akan mcnciptakan suasana

kesinambungan (srslainoblQ. Jika sebuah bank rnensinqinkar prolit yang

besar. r-naka bank harus mendapatkan nasabah vang prospeknl'a bagus.



Nasabah tersebut niembutuirkarr tirigkat lreiavanan vli;ig ieoiir korniriit riari

pada nasabah biasa. Nasabali vang prospekn-''a baik rkan

menanarnkan/r-nenyimpan dananva cii bank. meminjam atau menginl,estasikan

uangnya c'lalam jurnlah van-q besar dan clengan rvaktu yang 1ama.

Pelayanan menurut Walker (2000), mempakan suatu yantr sangat

subjektif dan sulit dideflnisikan. ini karena pelayanan sebagai subvek yang

melakukan suatu transaksi dapat bereaksi secara berbeda terhaCap sesuatu

yang kelihatannya seperti pelayanan vang sa1xa. kualitas pelavanan mutlak

men-jacii perhatian penting bagi industri perbankan karena ditengah persaingan

antara masing-inasing bank vanq selrakin ketat kuaiitas pelavanan telah

rnembuat konsumen puas sehingga menrbuat kcrnsur-nen iersebut beftahan

menggunakan pelayanan hank tersebut.

Rei-rutasi Bank dapat tercermin dari kualitas pelar,'anan ',,ern-9 ilibelikan

kepada para nasabahnya, beberapa perbankan rnemiliki ciri khas nelayanan

yang berbeda dari perusaliaan lainnya. sehingga merniliki nilai lebih dalam

menarik hati nasabah.

Pemasaran cian pelayanan mempakan satu kesatuan mutlak -v-ang tidak

dapat dipisahkan dalarn kegiatan dunia perbankan. Peranan pemasaran dalam

dunia perbankan adalah sebagai upaya periuasan misi pen-rsahaan, dalam hal

ini perluasan yang dimaksud adalah perluasan terhadap procir,rk .vang

diinginkan nasabah. agar produk dan jasa tersebut ciai:rat dikenal masyarakat

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



Llntuk meningkatkan lrutu peiayarlan dan kuirliias ieilaga kerja. sefta

rnelancarkun strategi surla nrc-n_ixriri'J calon nasabah.

Bank tidak dapat melakukan prosr's kerjanya scncliri t;rnpa ac-lanya

kerjasarna dengan nasabah. Hubungan .v-ang baik ditentukan oleh kuaiitas

pelayanan. Kepuasan nasabah dapat terrvujud apabila pelayanan yang

diterima nasabah dirasakan dapat memenuhi harapan nasabalt atas kualitas

pelayanan bank. Apabila bank tersebut dapat menciptakan kepuasan kepada

nasabah, maka akan tirnbul rasa loyalitas kepada bank. Selain itu bank akan

rnendapat keuntungan, baik itu materil ataupun rekomendasi yang baik bagi

bank tersebui.

Nasabah rnerupakan salah satu rantai terpentins dalam iirdustri

pett-.ankan syanah. nasabah merniliki beraneka ragarn piiihan komcditi yang

ingin ciilakukanny'a untuk berinvestasi sesuai ciengaii l.:ei:ran:puan ekonorni

tiap individu. Selain itu, penduduk indonesia yang mal,oritas merupakan

beragarna Islam merupakan pasar potensial untuk jasa perbairkan syariah agar

menjadi lebih besar.

Berdasarkan latar belakang masalah tersebut di atas, maka dilakukan

penelitian ".\nalisis I'erbandingan Tingkat Kualitas Pelayanan Terhadap

Tingkat Kepuasan Nasabah Pada BNIS dan BSN'I Cabang i3ogor".



ll. lturnu:;::n l lasalah

Sesuar dencan latar llclakang nrasaiah ter:'eirut. nraka nrasaiah

pcnelitian ini clapat dimuruskan sebagai berikut:

1. Apakah terciapat pertredaaan yang 11)ata antara tingkat kualitas peial'anarr

terhadap tingkat kepuasan nasabah pada BNIS tiengan BSVI Cal:ang

Bogor'?

2. Apa sa_la t-aktor-faktor yanq membedakan antara tingkat kualitas peia;ranan

terhadap tingkat kepuasan nasabah pada BNIS dengan BS\zI Cabang

Bogor ?

C. Tujuan Penelitian

Berdasarkarr iatar bclakang dan rurnusan uasaiaii di atas. rnaka

per-reiitian ini bertujuarl nelrperoieir ciata dan intbmrasi tentang:

1. untuk rnengetahui perbedaarl vang iiyaia antara tiugiia: kualitas pe la;'.anan

terhadap tingkat kepuasan nasabah pada BSirI iiengan BNi Syariait

Cabarrg Bo*tor.

2. Ur-rtuk mengetahui faktor-fbktor apa saja yang menrbedakan antara tingkat

kualitas pela1'anan terliadap tingkat kepuasan nasabah pada BSiv{ dengan

BNI Syariah Cabang Bogor.



D. Nlanfnei Pcnelitian

Peneiitian ii-ii berguna sebagai:

1. Pengetahr:an dan wa\,vasan yang berkaitan clenqi,ri per bedaan ,r'ang nvirta

antara tingkat kiialitas pelayanan terliadap tinskat kep.uasan nasabah pada

BSNI dengan BNI S1'ariah Cabang Bogor.

2. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan berharga bagi

kepentingan pihak BNi Syanair dan BSM dalam usaha meningkatkan

kepuasan nasabah melaiui tingkat kuaiitas pelayanannya.



}JAU tt

.I.IN.TA LI.rN PUS t.AK.\

A. Bank S5':rriah

1. Pengertian lJank Sy'ariah

Bank Syariah adaiah lembaga keuangan vair,s usaha pokoknya

mernberikan kredit dan jasa-jasa lain cialam laiu lintas pembar,'aran sefia

pereclaran uang yang beroperasi disesuaikan dengan, prinsip-prinsip

sy'arialr. Oleli karena itu, usaha bar-ik akan selalu berkaitan clcngan

masalrir uang sebagai dagaligatl utaut311vil.

a. Kegiatan dari risaha bank akan selalu berkait Cengan korn,-iciitas :rntara

lain: Iren-rincla han uanq.

b. N'ienenma clan metlLra-var kcrlbaii uan-{ dalaut rei,e njns 'l.,crau.

c. N{eticliskontct surat rvesel. surat order uralljrun suriit-surat bcrharga

lainnya.

d. \,{err-rbcli dau rnenjual surat-surat bcrhar-ua,

e. Membeli dan rlenjual cek u,esel. surat r,vesel, kerlas dagang,

f. Mernbr:ri kredit, dan

g. Merrberi jarninan kredit.

Dalan"r nrenjalankan perannya. bank sy'ariah bci-ianclaskan paiia UU

Perbankan No. 7 tahun 1992 clan Pcraturan Pemcrint;ih No. 72 tahun

1992 tentrng bank berclasarkan prir-isip bagi hasrl -yang kemudian



cii-iabarkan claianr S. L.. tli No. 25,'.1,18I'PI' titng,:rrl l{) F ubrua;-i i 99,:. vang

p.ad a pokok n)'a 1r !-lretapl: an hak -1 ralt beri k rr t :

a. Bah*,a bank beiclasarkan bagi hasil adalah bank urni:rl rlan bank

perkreditan rakyat yang rnelakukan usaha semata-mat:i bci-ciasarkan

prinsip bagi hasil.

b. Prinsip bagi hasii yang dimaksr-rd adalah prinsip bagi hasii yang

berdasarkan svaliair.

c. Bank berdasarkan pnnsip bagi hasil rvajib rnernilrki Dervan Pensawas

S)'ariah'

d. Bank uinurn atau bank perkrcc'litan raky,at 1,ang kegiatln usahan.v'a

sernater-r-nata berciasarkan prinsip bagi ha:ii1 ticlak ciipcrkenankan

n:elakr-rkan usaha vang tidak breriiasai-kari r-lrii"rsip bagi hasil

Sebaliknya. bank ulrlulrl atau bank perkredi'ran rakyat vans i,sgjx1s1

usairanya tidak berdasarkan kepada prinsil; bagi hasil tidak

clipelkenankan meiakukan kegiatan usaira berriasarkan prinsip bagi

hasil tidak ciiperkenankan rlelakukan kesiatar,. usah,a berdasarkan

prinsip bagi hasil.

Perkernbangan lembaga-lembaga keuang:n s),ariah tergolong

cepat. Salah satunya alasannva aclalair karena adanyra ke''rakinan vang kuat

di kalangan rlasvarakat musiirn bahr,r,a perbankan konvensional rtu

mengandung urlsur riba vang dilarang agama Islam. I{ekorncnilasi liasil

lokakarya ulama tentang bunsa bank dan perbankan itu dituiukan kepada
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Iabcl 1

lictcn tu :rn ilan k S1'lrirrh

No Krtcntu;ut

1 SK DIR Bl iro. 3li3.i'iiEP,'DlR tanggal I I llci 1 9')',) i;iii.,,rg Ilt. '\

2 SK DIR Bi No. 32,/i6/I.IEP/DIR tanggai i 2 Mer 1 999 tciriairg RUS

aJ Perirturan Bank Indonesia No. 2l1lPBll2000 tansgal 2l frci:ruari 1000

tentang Giro Wqiib Minintum dalam Rupiah dan \,'alute r\sing bagi Barik
Umum l'ang N{elakukan Kegiatan Usaha Bcrdasarkan S;,'ariah

4 Peraturarr Bank Indonesia No. 2t8lPBtt2000 tail-ug:l 13 Februari 200C

tentnng Pasar Uan.q Autar-Bank Syariah (PU.\S)
5 Peraturan Bank L-rdonesia No. 218lPBll2000 tanggal 23 Febrr-ur-i tentans

Serlifikat \Vadiah Bank hidonesia (S\\'BI)
6 Peraturan Bank Indonesia No. 2115lPBll2000 tanggal 12 Juni 2000 tcntang

Penyelenggaraar Kliring Lokal dan Penyelesziian Akhir Traiisaksi Antar-
Bank atas Ilasil Kliring Lokai

7 Peraturan Bilnk Inclonesia No.2ll5lPBIl2OLt[)tangg:r1 12 .]uiii 2000 teiriaiig
Pcrubahiirr Kegiatan Usaha Bank Umum Konveitsion.ll nteniadi Barrk
Urnum Bertiasarkan Prinsip S;-ariali dair Pelttcukaatr Kanlor Bartk
Berdasarkan Prinsip Sl'ariah oIeli Bar-rk Urnuil Konvctisioiral

I Peraturan Bank Indonesia No. 5,'3iPBl12004 tanggal 4 Pebruari 2003

teuta.nq Fasilitas Pcmbiavaan .Tanska Pcniiel: baqi Bank Svariah
9 Peraturan llank Indoncsia No. SlllI'81t2004 tanggal 15 Februaii 200.1

tentan q Sclli tl k:r t \\'a,l iah'Jiink Ilclorr esi u

10 Peraturan Rank Inclonesi a No. 6r' i TlPB tr'2 00-{

1i Peratrrran Baitk hlcionesia No. 6llllPBIt20()4 tanggul I iuli 20[]-{ teniang
Kuaiitas Akliva Froduktif Bagi Bank Perkreditan Rakyat Svariair

t2 1 -luii 20(1.+ tcrLtang

Perkreditar-i itakyat
Peraturarr llank lndotresia No. 6l19lPBll2-t)O4 tartggai

Per.ryisihar-r Per.rghapusan Aktiva Produktif bagi Bank
Sr rr:'i.ilr

l3 Surat Edaran Bank Indonesia No. 6/DPBS tanggal 2li .luii 2004 tcntang
Bar-ik Pcrkr-cditan i{akvat Bcrdasarkan Prinsip Svariah

14 Peraturan Bank indonesia No. 6l2llPBll2004 tanggal 3 Agustus 200'1

tentans Giro Waiib Nlitritrurr Dalam Rupiair cian \"aluiit Asitrg Bagi Bank
LJmurn vanq, IVlelaksanakan Kegiatan Usaha Berdasarkan Prinsip Sa,''ariah

1-5 Pcraturan Bank indonesia No. 6123tPBl2004 tanlrgai !l Agustus 100-1

terrtans Penilaian Ketnampuan dan Kepatutan (Fir und Propu'Test) Bank
Pcrkl-ecl itli;r itlrk vlt

16 Peraturnn Bank Indonesia No. 6l21ll'ts1 2004 ta;rggai l,.l Oktober 2i104

tcutang [Jarrk Uurr-lnl \railg N'ieiaksanakart Kegiatatr [,.isailr Bcl-riasarkair

Pr:insip Svrt-iah



1 -r.

No i{cicn tu;r;r

n Peraiuttir Ilanl< lntloncsia l\itr. ll9iPBll2()()5 irli!::iii 2-t.i,iniir:ri 200,5
tcn t a rr g Lairo ran B Lil iiir an IJank Pe:rl.:l'etl i l;.ln Rilkvat S r, lii rili

l8 Pcrat'.rran l]arrk Iriiionesia No.
Kcn'a j iban Pcnyediaan Nlodal
S vai-irrir

7 l-j l)[J{ ]trtt.; lunug,:i
lVlinimlun llank Umur,t

1 0 .luiri 2()0:, ier;tang
Bo:lti lstrkar-. Prins ip

t9 Peraturarr Bank htdonesia No. ,=i35rI'R112005 tan'lrel 10 Okiobcr 2005
tetrtang l'erubahan Atas Peraturan Bank Indonesia Nor:-i,-rr 6,'lriiPBI/200.1
tentang Bank Umulr yang N{elaksanakan Kegiatan Usaita Berdasarkan
Prinsiir S1'ariah

20 Peraturan Bank Indonesia NO.
tentang Akad Penghimpunan
mel aks:rnakan Kesiatan Lisaha

7l16lPBll200,5 tant':ai 1.i Nopen"ibcr 21105

dan Penyaluran Diina l3agi Bank yang
Berdasar-kan Prinsip S vaii i,ir

21 Nopcnrher 20[]5
I.'.ak.,'at Sva::iah

Peraturarr Bank Indonesia NO. 7 I17 IPBL1200-5'tang_r:al 1,:i

tentang Transpantasi Kondisi Kc-uangan Bank Pe-;krcriitan
22 Surut Edaran Bank Indonesia No.

tentang l,aporan Tahuitan cian

Perkrcditan Rak1,x1 S.,,:iriah

i{irpernbcr 2005
I'ubl;kasi Bank

7/-52IDPBS tan_uga1 22

Lanoran Keuanq:rn

_-) Surat Edaraii No. 7/5-I/DPBS tar-rggal 30 Nopember 200-i t:iil.ang Seilrua
Bank 1,ang \,lelaksanakan Kegiatan Usaiia BerCasarkan i'rinsilr S.,.triah di
LrConesia

21 ?/l(tli i--r..i,rrro

LJ er il asarkan
S_r-ariair tlan

Peraturan Bank Inclonesia No. Ti,jTtDPBS tanggll 22 Janr-nri
Hubungan Antaia Bauk vang l\{elaksaitakan Kegiaiiin I--l::alta

Prinsip Svariah, Kantor Akuntan Pubiik. Dcu,an Pengau,es
Bairk hrdc,rrcsia

25 Peraturan Bank Inclonesia No. 8/3/PBIi2006 tanggal 30 ianuari 2006
tentang Pcrubaltan Kegiatan Usaira Bank Urrunl Konvei'isirinal i\'leniadi
Bank Umum vang Melaksanakan Kegiatan Usaha Berdasark;rn Prinsip
Syariah dan Pertrbukaan Kantor Bank 1,anq Melaksnnakan Krqtatall Llsaha
Berdasarkan Prinsip Syariah oleh Bank Umunr Kortve.nsiorel

)6 Peraturan Bairk lndoncsia No. 8iS,'DPBS tanggal I N,laret 2U06 tcntang
Per-ubahan Kegiatan Usaha Bank Un-rum Konvensional N{enjadi Bank
Utrurn yartg l\4elaksanakan Kegiatan Usaha Berdasarkan Prinsip Syariah
dan Pembukaan Kantor Bank .yang ir.{eiaksanakan Kegiatan Usaha
Berclasarkan Prinsrp Svariah oleh Bank [Jmum Konvensional

27

l8

Surat Eciaran Bank Indonesia No. 8/9/DPBS tanggal i rnarct 200(i tentang
Pembahan Atas Surat Edaran Bank Indonesia Nonit-rr 7/5iDPBS tanrgal 22
November 2005 tentang Keu'ajiban Penr.ediaan l,{trclal lvlinintLnn bagi
Bairk Utnuln -val.)g \'lelaksanakan Kc-giatan Usaha Bcrdasarl.:an t'rinsiit
S va ria lt_
Surat E,claran Bank Irrdonesia No. 8/1OiDPBS tansgal 7 ntaret 2005
tcntang Pcrubahan atas Sui'at Ecltrran Bank lndonesia Nontor 7i-5iiDl']llS
tanggai ll Nor curlrcr 2005 tcutang Keu'a jri-xrr Pen\ ciiiaair \lotlal
lrlinint,-ri:t brgi Bank L.lntum )'altg ir,lciakslinakan [..c_qialan Usaita
Ile:'illl>:rrkrlt i'; insiir S', llri:ih



1?

No Ideten tit:in

29 Surat E,ti:rrart Biurk lritlot-iesia No. S/19,IlPBS ta:rgt:,i)

tentang Irecionran Pengarviisan Svariah Catt 'l'aiu Car.i

P en gar,,iasan b asi Dc,,i, a n P en giiu'as S yari eir

J,.{ .\,!u-siu.s 2()06

Peiaptrt au I-{a,si1

:o Peraiuran Bank lnclonesia No. E/21/PIJI/2006 t3nliEei 5 Lli':t'tb.:r- 2[]0(r

tentang ['enilaian Kuaiitas Aktiva Bank LJntuni ]arlg i\,[e1i:ksirtiakatr

Keeiatan Usaha Berciasarkan Pnnsip S-variah

31 Peraturan Bank Indonesia No. 8l22lPBll2006
tentan g Kerva-i i b an P en-"-edi zian Modal N1 i ni inun-t

Berdasalkan Priusilr Svarialr

iangual 5 Oktober 200b
Bank Perkrediian li.akvat

)Z Peraturarr Bank Indonesia NO. 8l23lPBIl2006 tariggal 5 Oktober 2006

terrtang Perubairan Atas Peraturan Bank Itrdonesia Nomor 6l2llPtsU2}04
tentarlg Giro Wajib J\4inirnurn daiarn Rupiah dan \laluta Asing bagi Bank
Umum -vans Melaksanakan Kegiatan Usaha Berclasarkan l'rinsip Syariair

JJ Peraturarr Bank hidorresia No. tl24lPBIt2006 tarlggal 5 Ol.iober 2006
tentang Penilaian Kuaiitas Aktiva bagi Bank Perie'editaii R ak-v"at

Berd asarl:lrn Pri nsip Svari al-l

31 Peraturan Bank Indotrcsia No. 8i25iPBI/2006 ta;rggai 5 Oktobe'; )tA06

tentirng Perubahan atas Peraturan Bank Inclonesi:r jro. 6lliiPllll2}A4
tentan q B ar.lk Perkreci itan Rakl'at ircrclasarkatr [' ri tr:,i p S yari a]i

35 Surat E,clarzrn Bank Incionesia No. E,'22/DPBS tariggal 18 Oktober 2005

telltang Peuilaiair Kualitas Aktiva Bank Utriuur -yallg }"feiaksanaksn
Kerliatan Usaira Berdasarkan Prinsip S1,'ari:iir

36 Surat Ecl;l-atr Bank inclonesia No.
tentang Lernbaga Sertifikasi bagi
Pr-insip Syariair

Si2,liDPBS tanggai l0 Oktober 2C06

Bank Perkreditiur Iiakvat Bcrclasiukan

37 Surat L-daran Bank Incionesia No.
tentang Perrilaian Kualitas Aktiva
Prinsip Svariah

8/24/DPBS ta;rggal l0 Oktt''ber 2006
Bank Perkreditan Raii','at Berdasarkan

38 Surat Edaran Bank lncionesia No. 8/26/DPBS tanggai i4 Noper;;bc-r 2006

tentang Kewa.jiban Penyediaan N{odal Minirnuin bagi Bank Pcrkreditan
Rakyat Beriiasarkan Prinsip Syariah

39 Peraturan Ilank
tentang Sistem
Prinsip Sirariah

No. 9lllPBIl2007 tanggrl 24 Januari 2007
Tingkat Kesehatan Bank Un-runt Bcitiasarkan

Indonesia
Peniiaian

40 Peraturarr Bank Indonesia No. 9l6lPBll2O07 tanggal 30 \,Iaret 2007

tentang Perubahan Kedua Atas Peraturatr Bartk Incionesia No.
I l2lPBI120O5 tentallg Penilaian Kuaiitas ,-\ktiva Ilank Umutn
Konvensiorral N4enjadi Bank Urnum vang Melaksanakatt Kegiatan L.lsaha

Bcrdasarkarr I'rinsip Syariah dan Petnbukaatr Katttor Bank -yang
N4eiaksarral:an Kegiatan Usaha Berdasarkan Prinsip S.variah oieir Bank
Un-runr Konvensit'rnal clart Penj eiasati



I)

Ketentu:rn

.Perattrr:rn Ba,k Inrioresia No. gl9itr'Fl12007 tanggai ig .luni 2r)07 tentang
Perubahan atas Peraturan Bank lnclonesia No. ti2llpsii20uo rentang-Pe,ilaia, Kualitas Akti'a Bark Umurn yarg lvielaksa.akan Kegiatai
Usaha Berdasarkan [rrinsi
Surat Edara:r Bank Indonesia Nonrur
tentang Surat Edaran Bank Indonesia Nomor 9ll4,,DptsS tangsai 2i Juni
2007 tentang Perubahan atas Surat Edaran Bank incionesia No. g/26,,DpBS
tanggal i4 Nopembcr 2006 terta,s Kewajib.n lrenr,ediaa. Modai
\4 iniinurn ba,gi B ank perkredi ran Rakyai Bcr4 asarka* p.i ;ri; .i;;;; ";Surat Ldaran Bank Inclonesia
tentang Perubahan Atas Surat
Bulanan Barik Perkreditan Rak

No. 9/17/DPBS tanggal
Edaran No. 7/l3rDpiJS

8 A.sustLrs 2007
ter-itang Laporan

Surat Edaran llank Inclonesia .r,,,*o. 9t21lDirtsS ranggal 3U Okrober 2A0i
tentanq Sistern Penilaian -iingkat

Kesehatan Bank [,.rrn,,rnr Bcrrciasarkan
Prinsip Svarialr
PBI No. 9t17iPBll2007 tanegai 4 De."rrrb..200g t.nffi
IUSx:t SSSiUtelEU! P erkreci i t a * n q!X! eq4i L:lrk a r ip r.i n s i p S va, ah
Surat Eclar-an Bank Indonesia No. 9 2(),'DPBD ia:ru.lai 7 Dcser::heI. :iXiZ
tentang Sisteln Penilaian Tinskat Keschatan Bank Perkreditan Rakyat
Bertiasarkan Prinsip Svariah
PBI No. 9lt9tptsIt2o07 tanugal ffiar-s l,"irksr,r"rr1
Prinsip Slariah dalarn Kegiatan pengirirnpunan Dana cran pell,aiuran Dara
sefta Pelavanan .lasa Bank S.,-ariair
Surat Edara, Bank hidonesia No. -gii&,Di,BpR trrgEi as o.**tr*200f tentang Tata cara perizinan dan pelaporan nagiirant perkreditan
Rakyat dan Bank perkretlita, Rak_vat s-vanah y,r,rg i{"iokukan Kegiatan
Usaha Sebagai PeCagane Valuta Aslnr
Surat Edaran Bank Indonesia No. @ruuonesra t\o. tun4tDpBS tanggal 17 Nlaret 200g
tentang Pelaksanaan Prinsip Syariarr dalarn Kegratan i;c-nghirnpunan Dana
dan Penyaluran Dana serta pela),anan Jasa Bank Svariatr
PBI No. 10ll6tpBlt2008 tangg
atas Peraturan Rank lndonesia No. gllglpBll2007 te,tang pelaksanaan
Prinsip S1'ariah dalarn Kegiatan Penghirnpunan Dana cian penvaluran Dana
Ser1q Pelayanan Jasa Bank St,ariah

5l i PBi No. l0lt7rpBIt2008 t
__i Sl,ariah dan Unit Usalra Syariali
52 i PBI No. tOtlStpBItiU* ,rr*-*t ,5 S k,i."
--J-o,e!f,rlqyg-q! 

qg-qr-Bank Urnurniyariah dan Unrt Usaha Svariaii
Surat lrdaran Bank l,donesia xo. lOtrzzrxi.vopB=l;,L,{g;,1 g ckr.rb.,2l&!1.r:iqg Produk13ank Sr.ariah cla, Llnit Usaha S'arialr



it,

No h.ctiu tLt;ln

5.i PBI Ntr. 10t21iPBlt2tt03 tairqgiri 1(r Oi<tober tcirt::r:g i'trui--rriiritn [..r:r,1,:a

atas Peraturan Ilank Incloncsia )io. (t12ll)-{.:0,1 tcntat-rg Grr-tr \\raiil-r

N4ininruni clalam Rtrpiah dan Valr-rta Asing bagi Bank LrnrLrm Jlang
lv4elaksanakan Kceiatan Usaha Berdasarkan Prinsip Sv'ariair

55 PBI No. 1Ol23lPBIt2008 tanggal l6
Ke-dua atas Pcratur-an Bank lndonesra
Kualitas Aktiva Bank Umum yang
Berd asarkan Pri ri si1-r Sr,'trri air

Oktober 20I)rJ tcntnns I'erubahan
Ncr. 8t2ll2u{tb te|tljng l'enilaian

Melaksanrkan Kcsiatan Usaha

56 Surat Edaran Ilt NO. 10134/DPBS tanggal
Restrukrisasi Pembiayaan bagi Batrk Umun-t

Svariah

22 Oktober 201)U ter':tanq

S),anahr dan iinit Usaira

5t Surat Edaran BI No. 10/35/DPBS tanggal 22 Oktober 20u8 tentang
Restrukrisasi Pembiavaan bagi Bank Pernbiayaart Rar',,at Svariah

58 Surat Edaran Bl No. 10/36/DPBS tanggai 22 Oktober 2008 tentang
Perubirhan atas Surat Edaran Bank Indonesia No. S/22lllPBS tanggal iE
C)ktober 2006 tentang Peniiaian Kualrtas Aktiva Bank iimurn )'ang
\,{elaksanakan Keeirtan Usaha Berdaasarkan Prinsir Syariah

59 PBI No. 1Ol32lPBIl2008 tanggal 20 Nopember 2U0Li t.-niang Komite
Perbankan Sl,ariah

Sumber: Biro l)erbalkan Svariair. Ili. 2008

2. Perangkat vang Digunakan Bank S1'arialr

Perangkat yang digunakan dalan'r pengelolaan likuiciitas pacia

bank syariah sebagai "pemain tunggal" pada rnulanya digunakan SPtsU

(surat berharga pasar uang) ntudltarabctll tlan bai' al-dayn. Karena

berkembangnya barrk syariah maka otoritas tnoncter rnenye diakan

perangkat pengganti dalarn mengelola likuiditas, 1'aitu: Pasar Llang Antar-

bank Syariah (PUAS), dan Sertiflkat ll''adiah Bank lndonesia (SWBI).

0. |,f tLdhat'obalt

Illudhrtrabai digunakaii untuk mernbantu bank s1'ariah untuk

rncngatasi l:cscnjangan likuidasi )rang bcrsifat semcntara akibat
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lllisnliiicll rlalanr pertclanlau. at,rLlputt iir'-t,gaiasi kertLlltgkjliSil

terjadin,va kekalahan kliring. Ketentuan-ketentuan SEPlJ adalah :

I ) Perrrbeiian SBPU nesalrah bank syariair atialair sebesar nilai

nominal tanpa diskonto dengan jan-eka rvaktu rnaksirnai l80 hari.

2) Bank syariah dapat membeli kembaii SBirLl tersebut pada tnggal

jatuh tempo sebesar nilai nomitralnya.

3) Atas penggunaan fasilitas SBPU ini bank sr,'ariah akan

mernberikan imbalan dalarn bentuk bagi ba-gi hasil yang berlaku

pada bank syariah vang tercermin dari pendapatan operasional

bank s1'ariah, datr clihitung secara ber-kala setiap 90 hari.

{JcLi'ai-Dayn

Bcri ol-davn atau .lual beli hutang ttterujuk kepada

pembial'aan uiang, di dalar:r prinsip ini ircnibial'aau dibuatkan

berciasarkan -juai beli ciokutnen perdagangln clan pernbiayaan

digunakan bagi tujuan pengeluaran, perdaganqiin dan perkhidmatan.

Keputusan Dervab Pengawas Syariah (DPS) patla lru'ai beroperasinya

bank syariah berdasarkatr keadaan darurat cli mana bank syariair

rnasih sebagai pemain tunggal, bank s.variah ciiijinkan untuk

memanf-aatkan excess atau idle.fund dengan mF.lnggunakan perangkat

al-datn.

Pasar uang aritar-bank syariah nreitg-[r:ttakart piratrti sedifikat

irrvestasi nrtrciharubolr antar-bank (lMA) vang berjatr-ska rvaktu

rnaksimum 90 hari drterbitkan olch kantor pusat bank svarjah atau unit
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usaha svariiih bank konvcnsrorral. Ketenlu;tn-l,ct,:;riu:ur ir\,ii1. scbagai

berikut:

1) Pe'minciahtanganan sertitikat lL\lA irani,'ii clapat ciiial:Lrlr;tn oic,h

bank penanam dana pedarna, serlanglian bank nenana:;r dana

kedua tidak diperkenaukan rnenrindairtangankan serti iii:at tersebut

pada bank lain sampai terakirirnya jangka 'uvaktu.

2) Besamya irnbalan serlitlkat IN{A yang dibayarkan pada arval bulan

dihitung atas dasar tingkat realisasi imbalan deposito inr,'c-siasi

nutdhcu'abah pada bank penerbit sebelurn dirlistrilrusikan sesuai

1 angka rvaktu penarlatlrar].

Agur' pellksailrrr) 1r1)ela:i p;ts;.tr tet'buku be lilsl;r'kili prinsip

sl,ariah dapat berjalan ciengan baik, raaka otoi-rtas moneter

menciptakan suatu piranti per-rgendalran uang berr:dar 3'eng sesuai

ciengan prinsip sl,ariah daiam beniuk. ShrBI dapai dijacii:..an saraiia

penitipan dana jangka pendek bagi bank )'ang mengalami kelebihan

':

likuiditas. Ketentuan-ketentuan S\\'Bl adalah:

1) Jurnlah dana )'ang dapat dititipkan sekur ang-kurangnya

Rp500.000.000,- dan selebihnya dengan kelipatan P.p50.000.000.-.

Jangka rvaktu SWBI adalah satu rninggr.i, dua rninggu, dan satu

br-rian yang diny'atakan dalar-r-r jLullah l'rari.

2) Bank Indonesia rnemberikan bonus kepada l;ank tlan unit usalia

sl,ariair pada saat jaiuh terrpo dana ciengan pemberian bonus.

Besamva bonus akan dihitung clengan mcnugunakan acuarl
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tinqkat indikirsi rrnbaien PUAS. \'aitu r:ita-rata tetlinlb;rn,s Cari

tinskat inciikasi intbalan sertitjkat IlvlA r,:r-r- rer-ji;Li.r di i,LtAS pada

pcnitipan Cane.

3. Fungsi dan Peran Bank Syariah

Fungsi dan peran bank syariah yang iliantaranya tercantum

dalarn pemb,lkaan standar akuntansi yang dikeiuarkan olch (Accountin.q

o n d A ud i t in g Org oniz at i o n .fb r I s I a m i c F i nanci a I I n,s t i t t.t t i o n\'.

a. N{anajer investasi. bank s-variah ciapat mengelola investasi dana

narsabah.

b. Inr,estor. bank svariah clapat nrenginvestasikar-r daira yanq clirnill,:inya

mauLrun dana nasabah yanq dipercayakan kcpaclanva.

c. Pcnl,eclia jasa keuangan dan ialu lintas petnba.r'aran. bank s,riariah

dapat melakukan kegiatan-kegiatan -jasa-jasa iavanan perbankau

seba giilncna lazi rnttva.

d. Pelaksanaan kegiatan sosial, sebagai ciri ;-ang trtelekat pada entitas

keuangan syariah, bank Islam juea r',remiiiki ke*'ajiban untuk

mengeluarkan dan mengelola (menghirnpun. nrengadrninistrasikan,

mendistribusikan) zakat sefia dana-dana sosial lainnya.

rrE
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4. 'l-u.iuan Ilank Svitri:lh

i3 an k slza ri ah mer-iri:l ur-r1,a i bcbera pa tLlj u ali bcrii.:ut :

a. lvlengarairkan kegiatan ekonorni ulrai untrrk btr-tnLtan;tilrlr sicalit

islarr-r, khusunva muomalat valtg tlerilubungan c'ic'nEa:li peririrnlqall. 3g21

terhindar dari praktek-praktek riba atau -1enis-.ierris usahaipercirgangall

lain yang mengandun-q unsur riba atau jenis-jerils usai-ia/perdagangail

iain yang mengandurlg unsur gharar (tipuan), di mana jenis-jenis

usaha tersebut selain diiarang dalam Islam, juga teiair menirnbulkan

banyak dampak negatif terhaciap kehidupan ekonomi rakyat.

b. Urrtuk rnenciptakan suatu keaclilan cii bitiang ckonorni clengan .jalair

rleratakan penCapatan ri-relalui kegiatan inv.estasi. agar tidak terjadi

kesenjangan yang amat besar arltara penlilik rnociai riengan pihak ,varrg

mcnlt-.utuirkan dana.

c. Untuk rneniirgkatkan kualitas hidup umat ciengan jaian niembuka

peluang berusaha yang lebih besar temtama kc.iorripok rniskin, vang

diarahkan kepada kegiatan usaha yang produktit rnerru.iu terciptanya

kenrandirian usaha.

d. Untuk rnenanggulangi masalah kemiskinan, -v-ang pa<ia ulnumnya

mempakan program utarna dari negara-neqara ,v-ang sedang

berkembang.

e. Untuk mcujaqa stabilitas ekonomi dan monetcr. l)engrir al:tr'',itas

bank sr.,ariah akan lnalnpu urenghir-rdari pelnan.isan cl'.orromi di
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akibatkan aciany'a intlasi. r-;-;errgirincllri pcrsaiugilr './.riig iriiak scira:

aiiiara icn-ib i, ga keuangirn.

f. Untuk nrenvelauratkan ketergantunqau urnat islanr tcriraclap bank nc,r-r-

syariah.

5. Ciri-ciri Ilank Svariah

Bank syariah mempurlyai ciri-ciri berbecia dengan bank

kouvcrrsional. r aitu:

a. Beban biaya yang disepakati bersama paila waktu okatl perjanjian

dirvujudkan clalam bentuk jurniah nc'minai, _vang besamya tidak kaku

dan dapat dilakukan clengan kebebasan untuk taivar-mena'r,ar dalatn

bai;s ri'a.;ar.

b. Penggunaan persentase daiam hal keu,irjiban untuk lnelakukan

pcrnbayaran seialu ciiirindari, karena persentase bersifai rncieft31 po6o

sisa utang nieskipun batas rvaktu peqanjiau telah ber-akirir.

c. Di cialam kontrak-kontrak pembiayaan proyek, bank syariah tidak

menerapkan perhitungan berdasarkan keuniungan ),al.)g pasti vang

ditetapkan di rnuka, karcna pada hakikatnya .vang rnengetahui teniang

ruginya suatu prroyek yang dibiayai bank hanyalah Allah semata.

d. Pengerahan dana nrasvarakat dalarn bentuk clcposito tabungan oleir

pcnvirnpanan dianggap sebagai titipan (ol-,vuciiah) sedanskari tragi

bank diansgap sebagar titipan vang ciiamanatkarl sebagai pen,veflaan

,Jana pacla proyeft-,rr.,,vek 1,ang dibiayai barrk -vang bcruiperasi sesuai
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clengan prinsip sl,ariair sciringg:i lracla peir''i;,11-,:r:r tiiiak cii,farjil:en

inrt alair 1'ang pasii.

Dr-wan Penqau,ils Svariah (iiPS) beflr-r!.lis irntrik rncngari esi

operasionair:;asi bank clari sudut syariahnya. Selaili ii,; in:najer cian

pipnrpinan bank lsiar-n harus menquasai dlsai-cl:isar rritrcir;toIcril islanr.

Fungsi keiernbagaan bank syariah seiain menjcmbatani antara pihak

pernilik modal dengan pihak r-ang rnembutuhkan daira. juga

mempunyai f-ungsi kiiusus vaitu fungsi amanah. artinl'a berkervaiiban

menjaga dan berlanggung jarvab atas keamanan da:".a r,an-u disimpan

Can siap seu'aktu-waktu apabila dana ciianrbil penriiiknl,a.

Produk Ilank Slariah

Bank syariah mcmiliki f eran sebagai leirib:ga l,.erantara

(intermeciiatety) antara ur-rit-unrt ekonomi ),ang lnengllarni kelebihan dana

(sm'pius tutits) deirgan unit-uuit ),ar1g lainyang nlengalenri kekuranqan

dana (cle./icit tutits). Melalui bank, kelebrhan tersclrut cl:pat disalurkan

kepacia pihak-pihak yarlg mernerlukan sehingga memberikan nianfaat

kepacla kedua belah pihak. Kualitas bank syariah sebagai lembaga

perantara ditentukan oleh kemampuan malr:-jenielr bank untuk

rnel aksanakan perannva.

Untuk rlerlenuhi kebutuhan moclal dan peurbiai,aAn, Lrrnk svai-iair

men-riliki ketentuar-r-ketentuan yang bcrbcda der,gan bank l:r.rnvensional.
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secara uinum, pirarrtiliranti vang tliguirakan ba,rk svariull tcrdir j rlas liga

katr:grrr"i. 1,aitu:

ir. Proc!uk pelrghimplrnan clnna lfuttdittg)

l) A{-lL'adialr

Al+r'aLdiah dalam segi bahasa de1;at diarrtkan sebaeai

rleninggalkan atau meletakkan. atau meletakkan sesuatu pada

orang lain untuk dipelihara dan dijaga. Dari aspek ieknis,

waclialt dapat diartikan sebagai tiripan rnumi dari satu pihak ke

pihak lain. baik individu nraupun badan hukum. vang harus

di.jaga dan dikernbaiikan kapan saje si penitip kehendaki.

Seperli drjelaskan clalan.r (QS. .,1i lloqoroh (:).263), r,:ritn:

''Jika sebagian Kamu menrpercarai sebagittn yang lain,
ItettC,rl;lalt ycuig clipct'cuva ittr tiictiiitttiil;uti atntttaln\,A
(Hutctngn.va) don hendaht.t,a Ia bcrtuot:o kepada Allah
L-uli:tritt.yit " (QS. -,1I Iiur1araIt (2).)8-l)

a) Tenis Perbankan

i. Prinsip v,adiah vang diterankan aclaiah n,acliah ..,,ad

c{hantornolt vang cliteraprkan pada tlr'.,(llik rckening giro.



ii.

iii.

LL'adiah tilr:tnunruh berbecia dcus.irl t' ttl;nh. itt';!at'!(ti't.

Dalarr-r v'ttliali untontit, pacit 1-r-rilsipit,;:r ii.it-ia titrl-.an

tidak boleh dirnant'aatkan oleh Irar: ilitrtii-r.

Seciangkan clalarn ha! v,aciiah cllrrut'trit:rclz pihak r,'naq

dititipi (Bank) bertanggung jau'ab atas iurrta titipan

sehingga ia boleh memantaatkan iraria titipan tersebut.

Karena v,adiah yang diterapkan dalaur prodrik giro

perbankan ini juga disitati deugan ),ctdChantonmlii maka

implikasi hukumnya qardh, dinrana nasabair berlindak

sebagai yang meininjar:-rkan uang- dan bank bcrtindak

sehauli va:rg tiipirr.iurnl.

Ganrbar 2

Skcrrta ll'u di u lr D h u nr u no lt
Sunlbcr : Sudarsono (2013)

iv.
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l) Ai-]hrditrtruhuit

Dalam urengaphkasikan ntucilttrcibti:, llenyin-laait atau

cieposan bertindak sebagai Shcthi{ru1 ntctt! (.1'citriiik tnocial) cian

bank sehagai fuludharib (pengeioia). Dana ier:sebut iiisunakan bank

utituk r-nelakukan pembia.vaan ntuclharabah :rtau ijarah. Hasil

usaha ini akan dibagihasilkan berdasarkan nisbah yang disepakati.

Bila bank mengsunakannya untuk n-reiakukan pernbiayaan

rrurdharabah, maka bank berlanggung jaw'ab atas kerugian vang

terj acii.

b. Produk pcnr alur:an dana

Daia.r-li irenvaiuran ciana pacia nasabah. sccai'a garis besai- ploduk

peirbiayaan st'ariah tei-baei ke dalarn tiga liaiegori yaiig iliL,cilakan

berdasarkan tujuau penggunaalm.v-a. yaitu :

1) Transaksi pembiayaan yang ditujukan uniuk rnerniliki barairg

berdasarkau irrinsiir jual beli.

2) Trar-rsaksi per:-rbiavaan )iang ditujukan untr-rk rneniiapatkan jasa

herdesarkrn prirrsip sc\va.

3) Transaksi pernbiay'aan untuk usaira keria sama I'ang ditu-jukan guna

nlenclapatkan sekaligus barang dan -jasa dengan p.linsip bagi hasil.

Secara sederhana, rnetocie penl'aluran clana [,.ank s1'al-i'.rir dapat

c1ii1ustrasikan pada garnbar ,3:
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.\Iasvirr-:rk:rt
e arl: Syariah

Gambar 3

Pen\:rluran Dana
Sumber: Sudarsor.r.o (201 3)

I ) F'rinsip ,jual bcli

Prinsip jual bi,'li dilal<sanakan seirubLlirgai: clensan adarrva

pcrpindahan keiremiiikan barang. Tiuqkat keuntrin'{;rn bank

clitentukan ciidepan dan nrenjaili bagian liarga eias baiang _vang

dijual. Transaksi -iual beli ciibeciakan berdasarkau bentuk

pernbavaranrlya darl waktu penverahan bararrg_r. Aiia tiga jenis -iual

beli yang dijadikan ciasar daiam pen-rbiay'aan nrctlal kelia dan

irrvestasi clalam perbankan syariah, yaitu bri.'ol-n;urabahah,

boi'assolant dan bai'ctI islisna.

u) Bai'ul-nrur'abalralt

Mttrabahoh aclalaii jual beii biirang pacla harga asal

denqan tanrbahan keuntungan -vang dist-irai;ati antaia prihak

bank dan traslbah. Dalarn niuraboinlt, per!uai r"nen,vebutkan

harga penibeL an barang keiraciir l;cinblii. keutudian
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clisvtrrutkar) atas laba dal;rn"i ,1itililai-, iiiicrliu. I Iril ini scsu.ii

dcirgrrr tinnan Aliair 5il7' yeng ci,iuir-iskr:, uailiii (Q,\. ,,i!

i) tq,irtlt (1) 2 7.: 1, 1'aitu:

-:-'1" r-l l-
- t a ! al .

i,,.;J

:-

l:- li.-.'.-
ir] -lP ->qr.J l -,/ J

''Ortrtq-ot't1t'tg t'ott! ttriil{un (tnattgurnbiil 'iitit iicltii'; clitltitt
berciiri ntelilinli(1n sc.peri barciirinl:{i oi'attg .'rong liettra,\Ltlioil
.\.r'dit{11! lurrictrcttt (it'i,anci it) pair.t tti.ii gilrt irt'urittuti tte i'cktt

.v-crrr,q dentiliictn. itu, aclcLlah disabel:l;ttn tncral;ct i,.erltala
(be;'pi:itclul)itt), si)sLUig.qitltit.\'u ltrtl itcli i;rt srtrt:t icnqon riho,
padohtil -4lLalt telul: nicrtsha!ct!kiut jut! L,eli clcn

tnt:ti,!hai'ontl;rttt ribu. ()rtLng-o;'ctii.q .\.;ii/t.q tcitit Satlrpdi
kr:pdciutt.va ittrctrtgctn dari I uirulru\)o, ioirt te ru.s bet'hsrti (tiart
iitcrttatitLril riba1, ntol;t bcgiti.t,cL opi.: .\.t t:': /.'ittlt tli,.;tr:biln.ya

do luiltt (sebelttm dolttng larongctrt) ; clart ttntsrtitty,ct ('terserah)

kepodo Allah. Ortin-! .vailg meLtlultiti!i (ncnt;rnibil ribal.
ntaka orang itu adalah penghuni-pu'tgitru:i trc:raka; nlereka
l;el;a / cl i dcLlanitn'a. " (Q5, .,1 l-IlLiLltu'olt () ) : 2 7 -\ 1

h) Rui'us-sulunt

Kata -salcznra dcngan salul- afiinya salna. Disebut

solant karena penlesan barang mcny'erahkan Llengnya

ciitemplt akacl. Discirut sala/ k:ii,-.;ra ucllrcsan bai-ang

nrerrl'eralrkall ualrgrl\'a icrlcbih ci:rirr-r1 u. D:1lni.s i s a lii m iil,ah

akacl pesanan balang 1'ang clisel)utkan sifiri-sitrtnva. \/Anq

daIanr lna-jciis itu 1,cnrc"l,n irrrrtr.t,=l rrre rrr cralikan Llang sciiarga



barau,I ]lesanalr. lr:ang barang pesiiitiiit ttr-\cb,-tt tnenlacii

tanggrungan irenerima pesal1an. Sepei ii 11 i.j rl.rsiari tie iarn 1OS.

.ll L)rtq,tr,rlt /--r. -',\-"i '

"Jika konttr clolam nerialanort (clon bet'fiirrqnlelnit titluk secaro
Ittrtoil setictrt,! i;lt;tLt tit!ol; tnerrtperolclr sli.,t,ri:.g niii:ti;s, n:tJ;tt
lrcndakloh ac/a barang tonq,gtttlgctt raLr': tiipa?tti:7 (clelr yang
berpittton.g). /i;au tetcLpi.i ikcL sebogi:in l;,1 iti.tt ntetltp{:'t'c'tn'di

sebo,qictt vctng !ain, mako itencloki;tir -t cutq dice:i'ctt.r,cii itu
tne t:Lritoikti!i LritiLutdhtl o (ttttttigti.vct I iltui iitnL,itiliiait itt
bertol-;ttct ke ptc.ict,,'l l ! a h fu hat itt.y,cL ; ci a;t i ti l:tt n l u l r l..ui rtr t l pura
saxsi) rtien)'antbtttt.t'il;on pcrsrLlsicut. i,\tiir;;cratt! sitittct.t.ttttg
tnenyenbuit),ikanii-t,tt, itir:ka sestlrggu!:;:.,'ci ia t''!:ilctit oi'ang
t'ctng bet'closa httitt.)'tt; cictn tl!lah t\,lt;lttt llt'ttgciciitLLi .iltct ytng
irontu kr.r'f ukctru. " (QS. Ai iitttlorah Qt )b)1.

c) Bui'ul-i;tislttru

lr4errurut .f tunbm" uiatna fukalra. hci'cti-istihsna

merupakan suatu icr-lis khusus dari i;ai'os-.;ctlont. liiasanya,

jenis ini drpergunakan di biciang manuiiLl-tur dettgan

dernikiau, ketentuan istislmo lnetigiklrti ketentuan dan aturan

bai'cts-soIam. I'roduk is/isltnu n]en_r*,lrul.rai prorlr:k solam.

lrarnun dalanr ististrct pcnrbayaraurlya dapat ciilakukan oieir

trank clalam bebcra;ra kali (terminl perrbavaran. (Carnbar 4)

I r../' al-*r-..- l':
I u.l*U j I -,{> r /.l_ i
J J .J



(t)

(3).1Lra1 (2) Bay'ar

G:rmber -{

Skerna Rui' ol-Istisltrtn
Suntber : Suclarsoiro (101 i)

2) Prinsip se*'t ([iuruh)

Al-ijaruh berasal ciari kata Al-a.int vzrng bcrartt ai-'itt'ciciltLt

(garrti). Ijarah adaiah akcLd pernirtciailarl hak gurra atas barartg da1

jasa. rnelaiui pembal''aran uirair sewa" tanpa drikuti dengan

penriniiahar1 kcpernilikan (on,ricrshi.pimilkj_t't'ctlt) atas bareng itu

sepdiri. Ijctrah berarti lease contract r|an lLrga i;ii'e cantract.

Dalam konteks perbankan syariah. if arctit atlaiefi lease contract di

lnana suatu bank atau lembaga keuangatl metl\'e\\'akan peraiatan

(eqttiprrcnt) kepada salah satu nasabahnYa berdasarkan

pernbebanan biaya yallg sudah ditentukan secara pasti

sebelumnva (fhed chorge). l-1al ii-ri scsuai tlemgan,varlg

ilrjeiaskan dalam (QS. Al Buqarah ()):)-13):
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"Jil;o. J:omu daIttm perioIonct't ('clon bc:nt:rittrttIcit tidtLl; ,\e{:(!re
Iuntti) sedun.q komu lidok ntemT.teroleh ::coi'ojt.? pi.tiuLis, ntolrtr
heridtklah ada b,trctn,q tong.qungen i'on.q cii;tt-,..,;1 11.q (ole11 -r,oi,o

bernntang). -,1kan tetciT:i iikn sebagiun l;Liuitr ri?ltct,t'cc.i'tli
sebogiotl \'ong lein. niuiiLr lietidcil;loit.r';;it.q dio,:,:t'cr;.r'tti i!tr
tnenwloikon anianohnvu (t!ion,qnvo) Lirirt iie nciaklah ict

l;t't' al;-to kc;triict ,1!/ali f-ttitatitt.\,ct; t'ia.it -icit-;:nic]i ku;titL (parct

saksi) tiiery;enrbriltt,ikan persaksian. !)cm bc:t'c'Iig sitU)t7 .t'ttil?
lilctiyenrbuiryikctnnyct, ntoliu,sesungqulut.,;i: lt ctcialch ot'iit.lg

),Gng berdosa hotin.vct: dan ALlah ll'laln t\:{tir,,aetcil'uti ctpct t,cutg
l;anu l;ejtikan" (OS. al-t)ciclarult (2):)-i3 i

3) Prinsip bagi hasil

Produk pembiayaan Lrank syariah \,3nE didasarkan atas

prinsip ba si hasil terdiri dari o L-mttsy aro lia h d,a;i :i I -rttttdh eroboh.

a) Al-Mus1'61YQJ;Q11

Istilah lain dari ,V[tts.yarakalr ad:.]ah ,Ehorikoh atau

s.virkah. l,'ltrs.tnra/;a/l adalah kei'jasanra airiarr. kedua pihak

atau lebih unt,,rk suatu Llsaha teilentu di ntana ntasin,:-ntasing
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piirai' me;nbeiiklur kcrnii'ibr,r:;i rianlt, icriiiliii i.:cur;il-.ir ::.n ciair

risiko akan clitansguilg llcrsrntt SC:;.lri rii,-;i.l:i; i kc:;ci'r,-rl<aiair.

llustat'cikult ada clua -;cni:r. _\,ai,.i"i,\,!:ts.';t:rcrkui:.

perrriiikarr clan,t,lr.s.uarul;a,it nAarl lkoittrak). iriLi:,-,,t;i'ttla/t

pemilikan tercipta kar.-un u arisau u,rsi.rt atau koitciisr l:inrtr,'a

yang berakibat pcrliiikan satu asct olch ciua orang rtar irbih.

S c-dar-r gkart nu r -s.v a r a fia h a l;ad tet ci o ta cl eit gan kcs ei. akatan di

llilna dua crrang atau lebih setu-iu balnva tiap orarrg dari

nrereka nremberikarr moclal nrLtst,ut'okctlr rirlr i";.,rbasi

keuntungair c1:ur kerugian. Dalanr t\1-Qur'an Ailah SWT

" l)an bagintt (.sLtdnri.-suami) seperiirra cltt'i lturta .],.rr1g
dititig.golkcrn olcit ;-,rli'i-i";tt'irtrtt,.l il;rL titt,t'r:litt titiui- ntcti;ltrut.t.tti
anak. Jika isiri-istt'inttr itu ntt-ntp!tn.);tti anak, ntui.a lvtrytt
trtertrloltttt scpct'cntpilt tlori hctt'tcL -\;on.{ c! ititt,yl,lrtii.cuttt-i;iL

scsut!tilr cl iltcttLLlti tttt.si.trt -\'un! tilat'eku lttr,tt tittut (tititt.).\L'-\u(lait

-:_r _-j c_.*? i _.\-.-:-c _,jr L*-rJ jl -_{+ .Jr ? :-_-_: i +;_Ji ^: 
i,.

'rT'''' ,:*-t 
._ ---:- l* li

";=-. I -._ 
I
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di.bctvor tLtttnqnt'it. Partt i tttctitl;,:'i',..,,',.'/l/ .!.,'1t,tl't'ttlD(ii i:(lt'to-

.t:utr! litintli litrg;7tt!,i:ttttt iil. i;,tiitii tii:r; 
'l': 

ti',::illi):!i;.tt't i r:!1t,il'.,!:iia
liattttt tl;lltll)lttll tti. tln(tl; ttl(lti(l ! i!. Lt r '."'r t,tt.'it;tttl'(),t(f '

st,'{)er(lalapd;t iluri ltat-ll .\{ttt! lii!t,i:i rirr<:ti !,i;t:;t .\:t.\i1dui:

cliitemthi y.'a-\ior :,'(ut:< kanut bLrctt (rtflLi ('.rir)1 ) :;a.';u{i{tii tliltst'tu'
1t!(tttq-lttuttgtlttt. ,.!iiiLt .rL'.t({)/'(lll{ tttLt!:, llLti.'i liti;i-lLtl;t tttiltil)itit
peremDl.totT .v-ofl.! tidalt ntJilingq(t!!.:ii| (i\'.iit don ticlak
metitlqgolkan {ttoli, tatopi tneiltDLli!.\'ui :i'-orirtt'{ stit(/oro i\iki-
laki (seibu so.ict) (rtoLt scot'Lin.-q s(u!.lil'u pcrcnrpuan ('sttibu

sa.ja,), nLaka bogi ntti.sitlg-ntusitlg t/tLt'i !..tii'u't.i.'tti:; .;ttutiorii itLt

seperenom harto. T-etnpi jika saudar(i-.\ottdtro. sr:ibu itu lebih
iictt'i seorttng. ntoku Lutt'eliu ht:i'seht!tr:lt:.itt;t.1'Ltit.< s(p(rli.<a
itu. sesudalt dipenuhi \t'asiot t,in'tg ciilnioi olelu:.t,o tilnt.L sesucial't

tiibayar htrtunqtt.ttt rleti,lurt litluk tirati lti:t'i niit i:tt'ai (l;cpulct

uhli v,crris). (Alioh tncnetopkon von,q derni):*tn iht sebagai)
.\','et'iat \:u!1,q i:cnar-benctr t/ari .'i.i:Lt it, tlttt.,iliah i\{tthu
1'lenqetahui lagi Atiaha Penyantun" ({!.\ o:,i-liistt{t (4).I i).

"Sesung,guhn))a ciio teloh lterbtrat d:cti.ini kepar.iaruu dengan
rnentinttt kctniltittgrnLt ittL ttttlLtii tiitcltti:uit,i;un l-e.y;tc{tt

lcanbingn.1,'a. Drut sesungguhtwa kebury,-:kan iiari orlng-orang
):ong bcrserikot itrr seboIutgia.n nercl':o i;t"i-i-tLitti ti:aIirtt kcSiada

se.bahagian yang lttin, kt:ataii orar:g orotlz ):ultg berintan dan
tttcngarjal;att umal y-an,q shalch; cloit ln;,:t .sc,iii;illoh rnercl;a
ini". Dan Duud tnengetaltLLi bolnva I.,cutti rtrcn,qr.tjiit.vrt: nial:o ia
ntemitttct otitpttn ke:ytada Ttthanrn,a lalit int-rt.\,Lrnqhrr sujurl t/cut

L,ertobot. (QS. Slnatl (381 241

b) ..lL.\f udharaholt

l'luclltu'abalr L',erasal ciari kata ocihilltat'brt til ardhi,

vaitu bepergian Lurtuk urusan ciagang. Irinran All:iir daiam
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surat 7i ayat 20, '';\,[erektt bepergian cii ntttl;u itut;ti rnenctu'i

ktrrunici Allalr". Discbut juga qiraciir I'arig L''erasal clari kaia

ol-quth'ir (trrotongan), kaletra pemiiik,r-,",',1..';{or1B sebagi;rn

irartanya untuk diperdagangkan <lan menlperoiel-r sebagian

keuntungan.

Secara teknis nuulharabair aciaiah akad kerjasarna

usaha antara dua pihak dimana pihak pertama (.shahibul

ntaal) menyediakan seluruh modai. seciangkan pihak lainnya

rnenjadi pengeioia. Keuntungan usaha secara muriharabalt

ciibagi uenurut kesepakatan vang dil,lanqkan clalirln l:or-rtrak.

seciangkan apabila rugi ditangggu:rg oleh penlilik rnocial

selai;ta kcrugian itu bukan akiblt kelalaian si Lrcnqelola.

Seandaii-i1'a kemgiati itu cliakibatkan kir:erra i;ec,-irai:!'iln atau

keialaian si pengeloia, si pengelola han-is irertanggring iarvab

atas kerugian terscbut. Dalam A1-Qur'an Aileli SWT

berrrnnan:

a+i"; .;.J, -ij-:ir J-ji;i: ;," ;:lii_ri *l:i ;; Jj,, Jl+lJ i
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"Sesungqulrn.ict TitltotrnttL iitengetciitri l;o.l:tt'dsctirya kantu
lrr'rditi (sit,;l,tl) lut'itit.! .i.tti ,littt t)(t ti-,i t:i;'!,;iit. li;,i !t .\!nt'r(llle
tttalonl ataLt scpertigatit;ct dan (demikitut r;i.titt) se,qclongan dari
oron{-orun,g yaiig bt:rsunttt karttLi. J,tct;t,.iiltlt tiit'ttciuDkott
ukw'an tiloiotll tlan sicut.g. .4liah nta/tqcl(1 hui baht,va kamtt
,sekalt-lroli ticlali riapttt ntenenlttkttt Doio.s-i-tct{crs ttttktu-ttaktu
ittt, maka Ditt memberi keringanon keocr,"lttnut, i:arena ittt
bacalah apo yang tnttdah (lttigitrrit) tt'ui.i -41 OLtr''{tti. Dia
nrcngetahui bahtt,a akan ada di antaru i:ontu c:rang-orang
varry sakit dan orailg-ot'otlq ):cu'tg bt:rfuion di ntukr bumi
ruencari sebaqian karunia Aiiah; clan oronq-orat't? tang lain
lugi vartg berperang di _jalan -4liah, muku bar:cticit opa yang
mudah (bagimu) dari Al Qur'an dcrrt ciirikanluh shalat,
tLntcrikanlcth :akot dcrn berikonlah ititti'uncrn l;;,ptCa Allah
pinjanrun y-ang baik. Dan kebaikan aDo sttia y,ang kamtr
perbucit tLnttrk ciirinnL nisca.\,ct kamu rnenrpei'olclt (|ru!asan) n-va

rli sisi Allah sebagai balcisan !an-7 poLing baik clut y,ang paling
bcsctr pahulorn ct. l)citt tnohrtn/alt {iii;lt!t'ti;t't J;t':titda Allah,'
sesungguhnl,,a Allan Llaho PengtrryiLut lagi Maho
Penvo_v-cutg". (QS. ai-,\,iuzztunil (7i). 20)

4) Prinsip piniam-meminj:rnr

a) Al-Oardlt

Ai-qurdh aciaiair per-nberian irana kepacla orang lain

yar-rg dapat ditagih atau dirninta kerribali atau dcngan kata lain

merninjamkan tanpa mengharairkair intbala:r. Daiarn

literaratur tiqih klasik. qarclh Cikategorikan ciaiarn akad

tathv:ayyttl atau saling membantu dan bukan transaksi

kornersial. Seperti rii-jelaskan dalarn (Qs c!-Haciid (57):l l):

-: i ":-; ;*t-; L-i c *---'ij-; -,Ji i3 r---;
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"Siapakth rfiug ilt(.1tt tttentin-fcuukurt l,.t,pctr!ct --ll!rh yinjumctn
.1'tttt .g lruik, AllaJt ukttt nie:lipttt!rtittlctligr (itii!::.itti) g;irtictt;tttrt itu
ttttttlot.l'ct don cliu ol;an nientperolch 7:tthttl,r .\'tyt,q /.igt.\,ak".
(QS. al-l irtriid (-i 7 ): i t )

7. Struktur B:rnk Sr':rriah

Dalarn strukur bank ulrlulrl srr,'aliah dan BI,R. syari.h rvajib

memiliki DPS yang ditempatkan di kantor pusar hank tersebui. posisi

DPS dalarn strukur Bank umum syariali di balvah Rapat l-lrntrn Pemegang

Sahanr (RLTPS) atau posisinl,a se-ja-jar ciengan Dervan Komisaris Bank.

Strukiur bank unlurn svariah ciapat climuat pacia Gantbar _:.

D!reksi

I
I

Gambar 5

S tnrlitu r O rganis a s i l].;rnk fIm:r nt S1.ari eh
Sun-rbcr: Sudarsono (201 i)

F, U P57'R a p-,a i An ggo ia

Dewan Komisaris

Der.^,,an ALldii

Divisi,/U rusa n DivisiT'U rusa n C, ivis i,i L! ru sa n

Kantor Cabang Kantor Cabang Kantcr Caban:3 i..antor Cabang
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8. Pengenrl;arrgen Ilank SSariah

Prosrarn pen gemb an qan perbaukan sva ii zilr s el a l'"r r ilempeft i mba ngkan

konclisi-konclisi serla iir.rgkungan yang lllcn.yertailrvlr. r.lleh karena itu

dalam pengetnbansan bank svariah ciitetapkan seiur"n Ial-i prinsip-prinsip

pokok kebijakan pengernbangan. yaitu :

a. Pengembangan jaringan kantor perbankan syariah diserahkan

sepenuhnya kepada mekanisme pasar (marl:et clriven) yaitu interaksi

antara antara tnasl'arakat 1,ang membutuhkan jasa lterbankan syariah

dengan investor atau lernbaga perb:rnkan irang menyediakan

pela'' anan j asa perbankan svad air.

b. Penglrtul au clan nc'rrgcinbanuan pelbiinkait ,*12:iriah ciilaksanakan

denirau tidak r-nenerankau in{ant inrlusirt. at'gtlt1lcnt'vaitu memberikan

pcr-laklr iir-r-per i akuari khus r-is.

c. Pensenibangan perbankau svariah bajk oari sisi kciembagaan maupuil

pengaturan clilaksanakall secara berlahap dan berkelanjutan (graciual

on d suis tatta b le appro a ch).

d. Pengaturan dan pengeurbangan perbankan sva;.iah menerapkan prinsip

universalitas sesuai dengan nilai dasar Islai-n Yaitu rahmat baci

sekalian alam.

e. N{engingat bahu'a pclirankan syariah aclaiair sisiem perbankan 1,'ang

mengedeirankan r"noralitas cian etrka- rlaka nilai-nilai yang rlenjadt

ciasar dalarn penualuran clan pengcn'ibans.rn seria nilai-irilai 1,ang

harus iliterapkan clalarn operasi perirankarr arlalah sicliq, i,stiqonrch,
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tablicl, ctntttntth, .tuthonah, selain itu aiai:ih llcrrerairiiir nilai-nilai

ker-iasanra (ta'ot'un). pengc'iolaan l,/arlg prc;lcsionl ^ tt'i'rtyoh) datt

tanggung iau,ab (.nrusuliy'ah) clan upa)'a bet'satnl-sama clatt terus

rrenerus untuk rnelakukan perbaikan (fa.;tabikhul lihui ral).

I'erkembangan bank syariah di indonesia siirnoai Juni 2(t08 dapat

dilihat pada Tabel 2

l'ahel2
Perkembangan .Iaringan Kantor Pe rh:rnkan Svari:ih

i{eteiangan : Kantor l'}usat (KP), Unit Usaha Syar-iaii tUUS;. Kair'tilr i)r-rsat (;perasi

i(io), Kantor Cabans (KC), Kantor Cahang Pernbaniii (KCl-',). Uni'L Pciai.anan Syariah

L 1'S). dan Kanior Kas (KI()
Sumber: Direktoret Pcrbankan Syariair. l0[t3

B, Pelavanirn

1. Pengertian Pclayanan

Pelayanan <Jiber-ikan sel-ra-qai tinclakan atau pcrbuatan seseoranq

atau olganisasi untuk nrerlberikan kepuasan kenacla pelanggan atau

nasrbdr. N4enr:rut Kotler' (2002) definisr pela,vanan adalah sctiap tindakan

1990 2 000

92 98 99 00 01 tJ2 tr -1 0-{ ()5 06 a7 Juni
08

.S
1 I 2 ) L ) a

la -l -) J J --)

\C 1 1I 13 2i 36 .i3 i+ L)2 j (,ij ll' 113 r13
L\ 1.) 7 8 -) t1 _\) -\,, -i7 :7 63 (t6

0 (.) 0 0 0 i) 0 l-i I 25 25

0 l9 l9 2i't tl
1-1 -:9 i0i l3i 1.4 Liii 19i 193

\ C') c 1 J J 5 I l-i '1 
!) ){l 26 28

::C 0 0 I 7 i1 ti 1-)
al ii' \,11

,)J
r.\T 109 121

0 (-) 0 0 ,J 0 ii 1S 48 -59 55 -59

0 0 0 i, 0 0 c 0 I i"r 6 6

9 75 79 jr) 8t iii 8s SS 9: 10i tt7 124
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atau kegiatan var.lg dapat ciitarvarkan oieir suatu piha'<. kepada pihak lain,

yar.rg pada clasarnya tidak benvujud dan ticiak mengakibatl<al kepemilikan

arrapun.

Menun:t Moenir (2001) peiavanan hakikalnva aoaiajr serangkaian

kegiatan, karena itu ia merupakan proses, sebagai proses pela1'anan

berlangsung secara rutin dan berkesinarnbungan rnelipuii seluruh

kehid upan oran s dalam rnasyarakat.

Pelayanan merupakan perilaku produsen tialam rangka memenuhi

kebutuhan dan keinginan konsumen cierni tercapainyu kepuasan pada

konsunren itu sendiri. Kotler mengatakan bahr','a ircrilaku tersebut dapat

ter-iac1i pacla saat. sebelur.;r dan sesuciah terjaciinl'a tiansaksi, Pada

ulnumny'a pelal,zinan 1,ang beilaraf tinegi akaii r-ncnghasilkan kepuasair

.vang tirggi cian pcnrbeiiirn ulang 1,ang lebiii serini:.

Pelayanan adaiaii bagian dar, nicrkering. Falsaiah _".ar-ig mendasari

kegiatan usaha baril adalair kepercayaan lnasvarakat. l-erciotanya kualitas

layanan tentunya akan menciptakan kepuasan terhaciap pengquna layanan,

yang pada akhimya dapat membenkan beberapa maniaat, <iiantaran;,,a

terjalin hubungan 1,ane hannonis antara penyedia jasa clcngan nasabah,

rnernberikan dasar yang baik bagi terciptanva loyalitas nasabah dan

rnernbentuk suatu rekomendasi dari mulut ke rnul,-:t (v'ord-of-ntouth atau

tront) yar-ig rnenguntungkan bagi penyc-rlia jasa terscbut. Sehingga tidak

perlu banyak memasarrg iklan. nasabah akan datang cicngan sendirinya

karena inengetairui baiknya pelay'aan bank tersebut, kepada uasabah.
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Inclikatoi kcpuasan itu bernracai-r-r-nracanr cliarrti:raii;,ra sikap

pelayanan peeaivai, kecepatau pclaYanan. sosok tteiai,anait. DisLunping itu.

nasabith pun nren-riiki pcnclanat berbcda-beda mengenai cir:r:errsl terlgplill-g

dalarn kcpuasan. keramahan dan empati petullas, proses pelayanan, retunt

atau bagi hasi1, tennasuk kate,uori umum tercapair:.va kepuasan nasabah.

N{enurut Punvanto (201 1), ada beberaira poin rnengenai

pela1,'anan 1,ang ideal kepada nasaball, 1,'aitu:

a. N{ernberikan service p/us kepada para nasabah. clapat dimulai dari

kondisi ban-sunan. Akses ke kantor bank vang muclair dijangkau oleh

mas1,'arakat. kenyarnanan dan keamauan ternpat parkir kendaraan yang

ciisecliakan. Petraiaan letak (Lut, Out) -vang ciiatur- ,cecara rapi. sehingga

memiiiki fungsi ,vang teratlr antara banqunan kauici. lapangan parkir,

peleiakan niesin ATM (An-j'.ingan Tunai lvla:rri;ri). ir4usholia. l,eadaait

toilet yang bersiir, clai-r iaiu-lain. Di cialam rust'ri,iut terdapat mesin

antrian nasabah, peletakan brosur. slip setoran d;rn 1-rcnarikan yang

terlata baik clan kenyamanan bairku untuk meiluriggu antrian nasabah.

ruang yang dilengkapi denean pendingin ruangan 1,ang membuat

nasabah nyalran beraila di bank.

b. Produk -vang ditarvarkan kepacia nasabah rnerupakur pengembangan

dari produk-produk l'anr diinginkan nasabah pacla saat ini. Biasan,va

nasabair r-nenginginkan suatu prociuk baik tiibungan, deposit, dan

procluk laiunya vang nrerniliki tingkat bagi hasil tinggi atau kornpetitif

dengan procluk-produk perbankan )'ang liiinur a. Teknologi yang
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lnenclukurlq ciari produk itu sepertr tabungan viiilg dilelrgk:rpi tasilitas

A'li\,I t,ang rlapat drtarik diseluruh Al'iv{ on-lutc ciiseluriiir iniitrlesia

atau clan ketika nasabah di iuar negeri cla,Jal nrenaiik uanE di A-|VI.

Melalui Al M bank nasabah dapat melakukur pLrlnbavaran bertragai

macaln tagihan, seiringga mernberikan kemudait*r kepda uasabah.

Pen-rbei-ian hadiah ciapat dilakukan kepada nasabah ),ang rrlau

menrbuka rekening tabungan. cleposito 1ni-iullun giro. sefia bagi

nasabah larna dapat diberikarr hadiali yang rrienarik dengar-r tidak

terlalu rnembebani biaya operasionai bank Can nilai-nilai y'anlt dianut

oleh bank.

c. Peiai'alran .irortt liiter

1) Dari pintu masuk. sikap satpanl yaug nicmbuka pintu ntenvapa

dan inenrberikan seul,uinaii kcpada nasal:ill yang tnts'.-ii.: r:;-rupun

nasabah yang kan kehiar riari bank. Nieuurut Antcinio (:007)

Wajaii yang ceria akan nrenrancarkan cncigi positif cia.n neiubah

suasana rnenjadi akrab, sebairknya wa-jah 1,ang 'judes' dan rlahal

senlum akan rncnciptakan kekakuan dan ketegari,lan.

2) Customer sery'ice, rnemiliki pei-nahan:an produk (product

knov,ledge) yanq akan dijual kepada r.rasiibah. sehing:g-a ketika

nasabah befianva mengenei produk 'bank terscbut. Dalarn iral ini

cLt.\tomer sen'ice clapat memaparkan pr-ci1uk cllngau jelas dan

komplit baik itu kcrnudahan, keun{_uulan dan tin_skat kcutungan

atau bagi hasil -v"ang ciidapat. Dengan pernahainan procluk yang
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bail:. crls/omei' sc'i'\.icc rlapat n-relakukan c'i'i;ss sellillg teriiac'llrp

proc'luk lainnva ),ang drrniliki bank. Keira;ri,.uan lain yang hanrs

dirniIiki cu.stonter scr.,'ice adalah. illio)i'rl1 lrt'r'rerinra contpIain dari

nasabah dan cara menvelesaikannva. kernaimuan berkomunikasi

baik dalam telepon maupun befiemu iangsung dengan nasabah

scrta keahlian lrilrnva.

3) Tellet'. Sikap seorang teiler ketrka melayani nasabah aclalah cepat.

akurat tanpa acia kesalahan daiam rnenrasukan data transaksi

nasabah ke konrputer. tanDa ada kesaiahan 1ain. dan tanpa

lner1!$ralrgi rasa keranrahan kepacla uaslbah.

Poin-poin c'ri atas mciupakan poir-i teqrenting kai'er-ia dalam kegiatan

oper-asional bank. Bagian !'ang teq)enting aclaiair bagian .froni liner,

l..arena pada bagian inl kar-'.a$'ari berlii,ilapan 1an-9sung den-{an

nasabair. Bagian ini merupakan u.iung tombar< su:rtu pelayanan nasabah

bank. Ketika teller rnenberikan pela1'anan yang baik kepada nasabah,

maka kesan baik tersebut akan terusa hing-ua i':e rnanajemen bank

lringgga pemilik saham. Narnun sebaliknya, jika pelal,ananJi"ont liner

kurang baik rnaka kesan buruk vang didapat bukan hanya pada

rnanajernen bank tetapi juqa masl,arakat iuas.

2. Kualit:rs Pelal,anan

Kualitas pelayanan clapat didellnisikan scbasai seberapa jauh

perbedaan antala kenl-atiian dan harapall para pelangsan atas layanan
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yang ciiterima. Kualitas peiavatrzrn cianat ci,k':irliui dert'fan cara

mer-n}:anciinqkan persensi para pelanggan a.ias la-r,altaiL vtilg benar-

benar drterimc.

Nlenurut Lervis & Booms dalam Tiiptorro & Clianclra (2005),

kualitas peiayanan merpakan seberana baik tingkai la-yanan yang

cliberikan malnpu menurut harapan pelanggan. Sedangkau utenutut

Tjiptono (2001). kualitas pelayanan acialah tingkat keungguian yang

diharapkan dan pengendalian atas tingkat ke-ungqulan tersebut untuk

mernen uhi keinginan pelanggan.

Berulasarkan pendapat di atas clapat disimpulkan bahwa ada

taktor utarna -vang memengaruhi kLralitas peiavanai-i. 1'ait'1. irsa yang

diharap.fusn cian -jasa '",ang dirasakanr'.iipersepsii-irn. Apabil: -jasa vang

dirasakiin sesuai dengatr jasa yarg tLli:i;-:ipk:iir. maka kualitas

Delavanan tersebut akan dipersepsikan batk aia'.i positit-. Jika jasa

clipersepsikan rnelebihi jasa yang diharapkan. ntalia kualitas -iasa yau-rr

dipersepsikan sebaqai kualitas ideal. . l)erniiri:n juga sebaliknya,

apabila jasa jasa yang dipersepsikan iebih -je1ek tiibandrngkan dengan

jasa yang diharapkan. rnaka kualitas jasa cipersepsil.:an negatif atau

buruk. Baik tidakn,v-a kuaiitas pelayatrau tergantttttg pada kemampuan

peu,vc-ilia .jasa drlam rnemenuhi irarapan nciangganny'a secara

konsistcu.



41

3. Dimensi kualitas

Zeithaml. Berr1, cian Parasumaii. 19I5 tei;-rii rn,-:iakukan

berbagai penelitian terhaclap beberapa jenis.jasa. clair berhasil

mengidentitikasi lima tlimeusi karakteristik ,van1: digunakan oleh para

pelanggan dalarn menqevaluasi kuaiitas pelayiiniin. Kelirna dimensi

karakteristik kualitas peiayanan tersebut adalair:

tt. fangibles (bukti lanssung), yaitu rleliputi t-asiiitrs fisik,

periengkapan, pega\vai. dan sararla komunikasi.

b. iieliabilit-v (kehancialar-r). yaitu kcmamru:rn cialam nt.:rnberikan

oeiayanan clengan se-{lc-ra ,jari rnemuaskau sei'tli sesuai dengan

l/ang teiah dijm-iikan

c. ilesportsiveness (c1a,va tiingkap). 1-aitu keiugiiiau Dara :;tal untuk

uicrnbantu para pelan_egan dan nientberiliai-i i:ela-i,airalr dengan

e.

tanggap.

lssrrance (jarninan), yaitn rrencakup keii:iarilpuan, kc-:;opanan

dan sifat ciapat dipcrcal'a l aire dimilki para stat, babas dari

bahay'a, resiko ataripun keragu-raguan.

Empat1,, yaitu rneiiputi kernudairan dalarl rnclakukan ltubungan,

komunikasi vang baik. dan perhatian cicngan tulus terhadap

kebutuhan pelanegan.

ri.
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I'abcl 3

l)inrensi KuirIitrrs Iiirr:rrrg tlan Jasa Pelrtr:rit;rl

Dirriensi kualitas yanq dikentukakan oleir Dar,id Garvin.

Zertharnl. Ben y dan Parasuman lnaupun N,larinich tersebut

berpengaruh pacla harapan pelangran dan ken..ratran vang di terima.

Jika kenvataarlya pelangean menerima prociul: ilan pelavanen rneiebihi

harapannva. maka pelanggan akan rlengatakan prorluk dan

pelavattaunya berkualitr.s dan jika keuvatr-rlinrr.",a peiiintgan rnerrerilra

produk cian peinvanan kurang atau sama rirri irarapanu!'a. maka

pelanggan akan rnengatakan prodr-,ik dan neiavanannya iidak

herkualitas atau tidrk r:tcmuaskan.

Karakteristi k,iasa pelavanan

a. Tidak dapat diraba (intangibilit.v). lasa adalair sesraru 1,ang serine

kali tidak clapat disentuh atau tidak dapat cliraba

b. Tidak ciapat disimpan (itutbilitt, to it.r,otroi'.t,). Salal-r saru ciri

kltusus ciarijasa ad:Llah ticlak dapat clisirrrpar.

K.r rekter-istiii Kuali tas Blr:rng .las:i Pclar,lrnatr
(tlank KomersialKonrputer Note tsook

Ketcpl ten trlnsaks i
I'ransaksi luar negeri
Prl:rr-arran segerit
ll'elepon langsung

Fasilitas lengkap
.\dvertcnsi I'an g rl a i er

.:'.;'fttrtttttttce
R rrtge o,f'.f'earure
.L! t liubilit.r,hlu rability

" I I e intairrubilit\,/set'viceahilifi,

\ t'/I5Ol'li

i,- : !r it's/i rtt o ge

Kecepltln proses
Nlodeminetrvorking
\l-aktu pengguntan hingea rusrrk
Jumlah tenrpat untuk perbaikan
vang rlisctiiekln
Ntenarik
Jaminan vans diberikan



c. I)roduksi cian kcrrisr-rnlsi seclrra bersiiiitii. .llsa .rciai ah sfisuei.ii \/ang

ciiiakukar-i secaril irclsnrua cieu qa:r i;rociuksi.

ci. N,{er-nasukinya lebih niudah. N,icnriirikal usaha cirbidar-r': ;asa

membutuhkari investasi y'"ang lebih seciikit. rricnciiri lckasi lebih

muclair cian ban-vak tersedia, tidak rnernbutuhkan teknologi tinggr.

e. Sangat diper-rgaruhi oleh taktor dari iuar. Jasa sansat ciiircngaruhi

oieh faktor dari lLrar. seperti teknologi. trrer:r1.ulan pemerintah dan

kenaikan harga energi.

C. 'Ieori Tentang Kepuasan Pclangean

1. Pengertian Kepuasan Pelanguan

Secara iiirguistik. scrlisficcttictrz berasai ciari i-.airisa latiir laitu -reiis

yang berar-ti cukui-l dan.iitcere nreiaK,-ikan atau urenrDiial.

N,ienumt Uliver clalani Ferriuade',r i (201)j). i;epr-tasan merul;iikan

penilaian konsumen teriiadap fitLrr-iitur prociuk areu jlsa 1,ang berirasil

membcrikall pc-merluhan kebutuhan pada isvcl valig rlcnyenangkan baik

itu di bau,air maupun di atas iralapan.

Menumt Sumanvan (200-5). kepuasan adiiiaii tingkat perasaan

setelah membandingkan kinerj a/hasil yan g dirasakan clengar irarapanny'a.

Jadi tirigkat kepuasan mempakan fungsi ciari pcrbedaan antara kinerja di

barval-r harapan, maka peianugarl akan kecerva. biia ki;rcrja sesuai dengan

harapau. maka pelanggari al:an sangal puas.

Ilcrdasarkan penclanat para ahli di atas baltri,a kcpuasan irclanggan

merupakan firng-si harapaii clarr krncr-ja 1,ait,r cvalinsi ircini.Jgun tcrhaiian

I
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2.

kiner'fa proiiurv'- lavallan ,viulg sesuai atau melampa,,:i haralan konsumen.

Kepuasan lreianggan st:cara keseluruhan mernpu;r'r'iii tiltr tuiteccdent,

yaitu kualrtas vang dirasakan. niiai vang Cirasakan c:rn harap.rn peianggan.

Pada umumnya harapan pelanqgan rnerupakan perkiraan a.kan keyakinan

pelanggan tentang apa )'ang akan diterirnanya bila rnerr-rbeli atau

mengkonsumsi suatu procluk/jasa. Sedangkan kineria yang dirasakan

acialah persepsi peianggan terhadap apa yang di terima setelah

menskor-rsumsi procluk 1,arr.t drbel i.

Faktor-Faktor 1'ang N{enetukan Tingkat Kepuasan

Menurut Lupiyoadi (2001), terciapat lin-ra faktor uta:ra .,'ang harus

diper'liatikan oleli perusahaan ciataur urcncniukrin tingkat kepuasan

pelanugan. yaitu:

Kualitas Produl:

Peiang_qan akan merasa puas bila irasil evaluasi nienu:rjukan bairw'a prcduk

yang digunakan berkualitas. Konsr:mert rasionai seiaiu rnenuntut produk

berkualitas untuk setiap pengorbanan yang diiaku!':an untuk memperoleh

produk tersebut. Dalarn hal ini. kuaiitas i'rio.<iuk ],ang baik akan

rnernberikan nilai tambah kepada konsumen.

b. Kualitas pelayauan

a.

Kualitas pelayanan, terutalna di bidang

lrlerasa puas bila merrdapatkan pelayanan

yang diliarapkan.

-Etnosit'rnai

_jasa, tiimarra pelanggan akan

y'ang bar!: atau sesuai dengan

C.
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i)elanqgan akan urerasa bangga dan menclapaikan kc'r,'r,.riir;rii balirr.,a crrailg

lain akan kagum teriraclapnya bila rnenggunakan prociuk rlengair nterek

tedentu yang cencierung mernllunyai tingkat i:epuasan yarrg lebiir tinsgi.

Kepuasan vang diperoleh. brrkan karena kr.ralitas dan produk. tetapi nilai

sosial atau sell-esteem yang membuat pelanggan mcnjaiii puas.

d. Harga

Produk yang mernpunyai kualitas yang

relatif inurair akan rneinberikan nilai iebih

tet:pi rnenetapkan harga

kepada peianggannl'a.

sarna

tinggi

Biaya

Peianggan trdak periu nrengeluarkan biaya tanlbahan atilu tidak perlu

membuang r.vakiu uniuk menciapatkan suatu protluk atau jesa cenderung

pr.ras terhadap prociuk atau jasa ilu.

3. Nlengukur Kcpuasan Pelanggan

Nlengukur kepuasan pelanggan sangat beiri anieat bagi per-usahaan

clalam i'angka rnengevaluasi posisi perusairaan saat ini ciibandinckan

dengan pesaing dan pengguna akhir, seda nreneinukan bagian yang

rnembutuirkan peninekatan- Menurut Kotler (1004), ulliuk nlengctal-iui

tingkat kepuasan pelanggan ada ernpat metode penlllkuran 1'ang periu

cliperhatikan oieh perusahaan, 1,'aitu: sistem keiLriran cian samn, sun'ei

kcpuasan pelanggan. .qltost shr,tppittg clau losr ('L/stcitrcr uttahsis .

a. Sistenr keh"ihan dan saran pelanggau. Scir;iir perusahaan yang

beroi'i en tas i terir a ci ap pci anggan meriiberi kln k e.rcnrpatan )ra ng
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seluas-luaspya i,cpada peiairggait utituk il.ii.lll',i.il ,-lpaik.iir saran,

peitciapat dari keiuhan. Nletocle yatlq ciigurral.;:iu ni,srt ber-upa

kotak saral atallp Lllt illell l'ediak a It saiu ra11 ttricptr l) ki t Lls t, :.

b. Sun ei kcpuasan pelanggall. Utnutnnva bari'iak per-:elitian

lnengenai kepuasan pelallggan ciilakukarl cietrgan metode

sunrei, baik melaiui pos. telepon, lnaupull ilr-1){i.1i1 \\'a\'\'allcara

lanqsung. Untuk mengukur kepuasan pclailgsan dapat

2)

3)

dilakukan dengan cai'a:

1) Pengukuran .lepat dilakukan

peilatryaan sepcrti ungkaPan

tcriradap peiay'anau.

4) Responden dapat tnerankir.ig

penawaran berciasarkan dcrajat

scberapa baik kincr-ia perusaltaatt

elerlen.

secilra llng:<ttng dengan

se'Lrera-pa puas sauclara

R-esponden clitriirtta untLrk tnet-:'-:llso'air lltltslrli'-,-r:tesalah

)rang iii iraciapi i:el'kaitan iicu{il'l l-1r-lil":,'li:'irl-i dari

perusairaan clan juga cii miniai utltli I tnittulis.i:ar, pcriraikan-

perbaikan yang tnereka sarankan.

l{esponclen diber-i pefianvaan t:ertgeuai seberiii;li besar

mensahai-apkan atril:rut teftentu Cart seb,:rapa besar nrereka

rasakan .

berbagai

pentii.)g

dalan-r

eleLnen dan

setiap eler-nen

rl asing-r-irasing
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Gltost .;hoppirL,q. Njetode irti cliilks:iltrkart r'letrgiiit citra

rrrerrpekerjakau ireberapii rlraltg {iriri:.rl sitr:poiti.:) ;" xrlg

bcrperan sebagai pernbeli unttrk tner:rurt:uttka;i prrrduk aiau

jasa perusahaan dan pesaing. sci-rin:ga dipretliksi t;ngkat

kepuasan peianggan atas produk tersebui.

Lost cttstomer anal.vsis. DaIarn inetoCe ini perusahaan

rnenghubungi para peianggan -,-ang telah ber:alih ke perusairaan

lair-r. vang ditu-iukan untuk memperoieli inibnnasi pcnvebab

terjadinva peralihan pelanggan kciradr pcn"rsahaan lairt,

sehingga dapat di.iadikau bahan evaluasi sclar.iutn-va.

D. Hipotesis

N{enurut Sukandarrurri,ii (20{)-i) iiiptrtesis s.r;iia .r1,''-,,r1i.rgis, l-.erilsal

dari kata hvpo yang berarti kurans clan thesa yang t,erarti pcniapat atau teori.

Dengan ciernikian liipotesis ciapat dlartikaii sebagai teorj --vang kuraug

sempuma. Dapat pula dirurnuskan dengan cara lain. hipotesis berarti

kesirnpulan I'ang beiurn trnal karena belunr diuji aiar.i belum dibuktikan

kebenarannva. Pengu,jian hipotesis irarus dapat mcngarirkiit hiirotcsis sebgar

teori seurerltara sebagai teori yang tlnal sebagai iicbcnaratr yang hatus

diterirna setelah diuji teori serrrcntara itu berubah kedr-rrlr-ikan;r,va nicn-jadi teori

sebenanr-va sebagai liasi i pcnelitian

Berciasarkan pcrunrusan cli atas, r'naka hipotlsls pcnciitian ini dapat

di;rrrtruskrn bei i(ut :

C.

d.
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Ho: Diciuga tidak acia pcrbeclaan alitilra tingkat kualitas pc'iil-v*anau ierilaclap

tingkat kepuasan nasabah pada BNiS deirgan BSivl

Ha: Didu-ca adanya korelasi antara tingkat kualitl:; pciayanan teriiadao

tingkat kepuasan nasabah pada BNIS ciengan BSN'l.

,rrlilllil
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A. Jenis Pcnelitian

Jenrs penelitian

pendekatan kuantitatit.,

clatar, I'a berbcnt,,rk anqka.

T].\B III

\I E'I'O DOLOC I PI]N H LITI AI\I

ini menggunakan

peneiitian kuantitatif

r-neto<ie cieskriptif iiengan

vaitu 1.gna;litiart yang daiam

ti isba h/Profit

Canrhar 6

L.erangke ['enrikirl tr Pc:relitirn

B-nk Svariali diBosor

Kualitas Pe lavanan
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'I-c nrp et cl:':n \1'alltri i)err ciit ialr

1. Penelitian rni dilakukan clt i'T. BNI Sy,2e12h Clabiuts Bogoi',.irng trrictak

cli .ii. Rai'a Pad.ja.jaran No. 27 A-B Bo-eol clan tii ll' BSN'l (lai;ang i3og,,rr

1,ang terletak di Jl. Raya Pacl.;aj:iran No. 35 Bogor.

2. Waktu i)enelitian

Penelitian ini dilaksanakan kurang lebih seiama 2 (ciua) buiari terhitung

dali bulan Septernber hingga buian Oktober 2011. H:ri iiri diiakr-rkan

obsen,asi ke tempat :{ang diteliti. lalu dilanjutkan deirgan pcn,rarnbilan

data. pe:rgolaltan dan pcrnbahasan hasil penelitiarr.

Iletocle Pengirnrpulan f):rta

Uniuk tr"ietnperoleir rlat:r varg Lrcrguna bagi ntnciitialr inl. riii:rkukan

pengqunaalr daftar pcrtanvaan berunr rngket..,ang setj rp nrl'-:n;'rl:tnilva

suclali iiisrapkan jau,ab;rn 1':ing dipiiili. Aclairun fbnrr jal.abaii aiiai:ih ilrnliat

likert yang ciirancanq uiituk nrernungkinkill pelairggnil i:re;tja',,'ab daiam

berbagai trngkatan pacla setiap butir yaiiq ntellgxtaiKan j:sa atr,-i prociuk.

Kelc-biiran menggunakan fbnnat likcrt acia <ialarn ker:rga;nan skcr s:bagai

akibat pellcgunaatr skala 1,ang berkisai'antaia 1-5. Seiiap rcspilu r.'ang ter-iadi

c1i setiap pertanl,aau diberikln penilaian Ci setiap ,jarvabann;va, \,aitLr sebagai

berikut :

Sangat seir"r-ju

Sctuju

Ii:ig.r-r'agu

:5

:4

.J

a.

b.
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l'iclak sciiiiu

Sangat ticlak setuju

Populasi cialam peneiitian ini adalah P-f BNi Sva:iah Llabang Bogor

dan 1'f BSN4 Cabaug Bogor. Pengarnbiian sampel cialain ireneliiian ini

dilakukan secara sumpling insidental afiinya teknik pcnentualr sampel

berdasarkan kebetulan. yaitu siapa saja yang sec.rra kebetnlan/insidcntal

befiemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel dair rnernuai dengan

karaktcristik untuk drjadikan sampel penelitian oleir peireliti.

Pengolahan cl:rn Anaiisis D:rta

1. - Ujilnstrunlen

a. \zaliriitas

N'lennrut Siregar (2013) /aiiiitas ati.ru i:.-sahiiran acialair

menunjukan sejauh rrarla suatu aiat ukur nian-.iru ilengukr-ii aila yang

ingin diukur.

Teknik yang digunakan untuk uji validitas adalih tt:kr:ik korclasi

product ntontcnt clari i'earson denqan rllllrus

1.' \- 1'\- 
- 

,'\- \'i1\- 1'r

b. ilcliabilitas

\,ienurut Sircgar (2013) lleliabilitas acilllh unt'.rk nrengetairui

se.illlilrena hasil penguf:uran tetap konsistcn, :ri:abiia pcngukurari ciua

:2

:1

d.

e.

D.



(1

kaii ata,,r lcbiir terirlidJl) geiala vang salllii iieiiSltii nr.crl{r'.iil3kai^i alai

peuguri.irr yang sama pula.

Men'lrut Sireglr (2013) uii reliabilitas bisr t1i1akul.:m cL,:irg3r1

rrerrggunakan teknik Alpha-cronbttch. .vttrttt dettgan rJltlus :

r
f " :tr1' 

- 
1 li I 

-

tA. * i.l

'-:\_-

..7

2. Rcgrcsi dan Kocfisicn f)eternrinasi 1R'])

a. Rcg:-esi Lineiu Beigaiicia

N'ienurut Siregar (2013) Ar.ralisa irti dig.iinakait

menqetahui atau mengukur pengaruir satu atau iebijr \/ariabel

(i n d cp c n d. en t) terhar] a5r satu vari abel tak b ebes ( cl c i: r' t t ci c n t)

Y = o + b1X1 + b2X2 + b3xi............+ bn),it

Dir-r-lana:

untuk

bebas

)'

xl
1-)

_l-)

Xtt

: \'ai'iabcl tci il;al

: \/al-iabel bc'bas 1;crtar:ra.

: \/ariabei Lrci.,:rs keriur

\'.r:'i.ibei rLriirl i kel I :lt

: Valialrel L-rcixts ke...tr
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c cian b1 sei'te bl : Konstari:r

b. Kocllsien Dcienninasi (I{:)

Untuk mensetahui seberapa l,.esar pi:nlraruh .,'ariabei X

tcrhadap variabcl Y tialarn perscntase, mrtka rltgui-iakan rur-rlus

Cloef-rsient of Detennination penentu. clengan ftrnrils scbagai berikui:

Kd:r'Xi00'70

Kcl - koefisien iicteminrsi pcirciriu

r I - niiai koi'elasl pioCuct ilroll:-ili i,llilici -\ cian ''r'-

i 009'; - ir'lrsciliase

3. Pengu.iian I{ipotcsis

Stziiistik r.:-ji vaitq cligLurakan adelah:

a. U.ii t

[Jntuk menqetahL:i varilbei kualitas ]1.-iirvaurul (].) t:ri::iCap

keituasan nasabalt (Y) clengan kep utuslr n. l'rr cn J,-Lr n xrari rurnlis :

r-'Irirun3

: I{crctlsicn Korel asi Seclerhariir
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-- Jr"iirlah claia alau kasus

I(r-iieria qi t antara variabel incler,ender, r-ler:rlan valiabel

ciepencieu trcnssunakan kep.utusan u ji sebauai berjkr-rr:

Jika hitunq ), tabel fit&ko lio ditolal.: ada l:11-.ul'it3n sicnif;kan.

Jikl t;irr;r': r.,t (t t)ti-lkll He ditcn;i:r tidll.. :r;1. i::i'l:;r-L::.

b. Liji ir

Uji F ciigunakan untuk mengeiahui sigililik;,n aiari tidliknya

variabel inciepe.nclet') sccara sirnulian dcirgan t,al-i;.rhei ci.,.:peliJcn ;",akri :

tingkat kualitas Delavanan pada BSlVI clengan B\lS Cabllg Rogor (X)

terhaciap l:epuasan nasa'irair paca BSM cienga* Il\iS CerL,rng Bogor

f V t ,i,'rr'I')rr !rr, '.:,:U;l;1.1.:;.t:l fllti)i:S

R: : Koef'isicn cictemtirtasi

n -- juntlatt clata atau kasus

k : junriah variabcl incieirenden

Setelah dilakukan Uji lrirung penuiis akan ntenggunakan

keputusan incnolak atau urenerintll hrpotc:.ts. clcnqan kctentuan

seiragar berikut :
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iika nilai .F hiL,,,, ) .fl tabr!

Sebalikiryr jikr F ,,i,,,,,r. F

maka Ho ditolak dan Ha diterima.

taberrrlsk& Ho diteriir:a rlan Ha ditolak.

E. Dcsliripsi Opcrasionel Yariabcl

1. llariabel bcbas (ittdepcnderl) atau yariabel X

Variabel bebas (ittCeT:cnderrr) adalah tipc r,aiilircl va;ig l:r:n-ieiaskln

atau tnenipengaruhr variabcl yang lain. Variabel iitiepcncleitl drria:u

penelitian ini adalah ciirlensi kuaiitas pcrlalvanan vang tercliri claii :

reliabiiin (kchancliiian), i'esportsit,eness {dar'.r tangkap), assut-c:ncc

(janrinan) , empot;,) (kepeduliar"t) , tartgii:,le (bLrkri l:ngsungl

2. VoriabeI terikut (de1t,::rtdettt] *t'tu ynriabel I'

Vai-iabei teriktrt (t{epcirit'nl,) utialair iipe valia'l-.el vanq riiiciliskan alru

tlipeirgalLril oleir vai ialrei intlas:e ncie'nt. Aciapr-n ., aiilb-'i { tit:;:cnciLt;i 1

cialar-ir penelr:ian ini aciaiall tingklt keDuasait na:;lbaii
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R.\B I\'

r{.\SI I- I),\N PE II iiAII"\SAN

Prolll Unrunr l3r\I Syariah

1. (Janrb:rran Unrunr Benk IINI Svariah

Selain aclanya demarn clari masyarakat telha,Jlp p:cibirikiur sr,'aiiah.

urrtuk r:-rcrvujuclkan visinya ),aitu ''znli)'ersal i;:uri:iil3" BNI rlelni:uka

1a1'atrai-i perbankan )'ang sesuai c'lcrtgan prinsi:i "'.rt;'i:h ri.-tigatr konsep

c!trc! sysle nt bankirtg, 1,,akni rnenvecliakan layanrii pcl-:rank"li i:mum ilat't

s'vai-ia. IJal ir,i scsuai ciengiitr UU No. 1ii Tahun i 99S )'arlg

rncll-tunckiirkrrr bank-bank unrLlll-i uniuL; n.l,:t.lir,.u1.:a i:,r'ut',aii svlit'iah

ciiau'ali clerrslan irembeniukan tiir-l Bank Svai-iah ill 'lairLlrl 1!.ri;-'1. Burl:

hrclor-iesia kenruriian rlcnqelu:irkan izirt lr-i lsii-. ii:u-t Ll:r3h:i uututr:

beropcrasinl,'a uiiii usaliai s1'ai'iah Bi\I. Iliet,:i.ii-i itil B)\i Syru-iah

nrenerapkarr strategi pengenrbairgau jaiin-uan cubang s1. r.ri:rh. scL-tg'ri

berikut: tepatnya piicia tangqai 29 April 200t1 U)ri S-u';inah i-,rL'nrbtiket 5

kantor cabang S1'eriair sekaligus di kota-kotii potcr;si:tl -,'aki-:i 
:

Yogvakaria, l\4a1ang. Pekalongan. Jepara. d.,n BIriairlrtsitt.

Pacia bular-i Agustus clen Septeniber 200-1. LlNi Si',aiah nrembuLa

la1'anan IINI Svariah Prinra di .Iakarla clan Su-.lrirri'a. i,ai':inatt itti

diperilntr,rkan untuk inclir.idr-r yang rnen-rbutuhkan llil'niutr-t i,.cilratikan .,,ant

lebih personal dalatn sulsal'rs vang n\/amai1.

A.

il
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R,\IJ I \

t{,\SI L D.\N PEI\It}:\lI.\SAN

Prollt tlnrunr RNI Svariah

1. (iamb:rran Unrum Benk llNI Svarieh

Selain acianva denrarn clari masyarakat tei'harlrp 1..clbal-ilian sviiiiah.

uirtuk r:-ieri,ujuclkan visin_va vaitu ''rrrir.,ersoi 1::ttrl.:iirg" BNI n-icrnl.uka

iaYanatt perbankan vang sesuai clcngan prinsii; s),il:-iah clengan kousep

c!trcl sy'slent bonking, -vakni tnenvecliakan lavairrir jic;:-rankin iir-nunr clarr

s_vai-ia. I Ia1 ini sesuai deitgiitr UU No. i 0 Talllin I 99S ),i'irlg

tncn:,-rnskiirkau bank-bank urllLun uniuk rn,:nrbu!:a i:r'lnair svariah

diau'ali cier-igan pentbentukan tirn Bank Svai-iri.. ci 'l ahuii 1!.t99. Bantr:

htclonesia kenruciiztt't tnenseluarkair izirr 91i115:ii-. ii::r Ll:rrrh:i i:i:i.ulr

beropcrasii:-va unit usalia sr,'aiiait tsNI. ilci,.;l;iit it,: r3,'ii Syeliaii

ntenerapkan strategi peugei'nbairgau jaiirrgan ca1,.airr s,.,ild::.1i. sel-:arai

berikut: teiratnya pacla tangeai 29 April 200t) BII S.,'anali ;,rc;"irbiika 5

kantorca1;aIlgS1'.ariairsekaligirsdiko1a.]itlt.Lpotcilsial.,'aki:i

Yogl'akada. N4alanc. Pekaiongan, Jelrara, c1.,n []ar jarir- rtsin.

Pacia bulan Aqustus cletr Septen-rber 200-1. LlNi Si.,aritih rrientbuka

lavanan BNI Svariair Prima c1i .lakarla dan Sur-rib:ya. Lai'aiian ini

ciiiteruntr-rkatr ,-iuiuk incliviclLr vang nrembutuhkan lu_r'a:ili;r i,.e it.rankan .,,ang

lebih ircrsoiral rlelam su:lsalra \':ing n\,/antAir.
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Sclanjutnya UUS BNI tcrus berkernbang ni:njaiii 28 L.:iricr cabrnq

clan 3 i kantor cabanq pernbantri disan-rping itr: nasabah ju-ta da;rlt

nrcnikurati lavanan s1,'crrah cli Karrtor Cabang Bn-i Konven::ioltai (olijt.c

c:lnnnelling) Cu'ngan let ih kurang 750 outiet vang tersebar diseiiiruh

rviiayah lndonesia. Di daiam peiaksanaan opcrasional perbankan. BNi

Syariah tetap nremperiratikan kepatuiran terhadap trspek Syariah. Dengan

Dervan Pengarv'as S_variah (DPS) yang saat ini iiiketahui olch KH.

N4a'ruf Amin, , sentua procluk BNI Syariair telah rnelalui pengujian dari

DPS sehingga telair rncrnenuhi aturall s,variah.

Berclasai-kan Surat Keputusan Gubernur Rank indonesia No.

12,'41IKEP.GBIi20i0 tangeal 21 \.{ei 20i0. },{aka teiah diperoleir izin

usaira bairk uinuin syariali (BUS) PT Bank Blil ljvariaii. Dcnqan izin

usalra ini. nanajenren BNi mc-iakukan soii ltrin::i;lrrg operasrolai ['T

Bant: IlNl Svziriali sebagai erititosinclep,ettlert irasil pemis,a\^",an (sitin o.{f)

Unit usaha S1'ariair (uus) ciari BNi dan etbkrif per rangeal l9 -juni 2010.

BNi S;,rariah merupakan anak perusahaan B).t'l clcngan komposrsi

t .p.*itit un sahain 99.gg%clirliliki oleh BNi cl:iir sisanva tli:niliki oieh

PT BNI Lif'e. Hrngga akhir N{ei 2010. [Jnit Usalia Syariah mcmifiki ascr

sebesar Rp 5,2 triliun, total dana masvarekat sebcsar 4.2 triliun. total

perrrbial"aan Rp 3.2 triiiun, rnodai sebesar Iip I triiiun" dengan custorner

bttscd lebih dari -{10 ribu nasabah.
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a. Struktur Bank llNi S;rar.iaii

1) Ketuit Deu,an Pu-ngawas S_Variah (KH Ma-mf Arlin)

2) Komisaris Uiarna (Achjar iija-s)

3) Direktur Utama (Dinno inciiano)

4) Direktur Bisnis ([mam Te_euh Saptono)

5) Direktur Risiko dan Kepatuhan (Acep Riana javaorarvira)

Ganrbar 7

Strukf ur IINI Si ar-ialr
Sunrber: liNI Srarialr

|ffilI ;.;..\,;.,,; Itt
l '"':l:11:r i"" I

l

i
I

I

I'^-';- Il"-l
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l-; . irrocl Lii;-proci uk BN I S1,ai'iair

1) llroc'luk Pertdanuan

a) 'labungan rB TI]I Flasairah

b)

Dengan prinsip tvadiair (titipan) yang iitiesain untr-ik rnernbantu

individu dalam lnerencail fkan penienul ran b iar,a

penyelenggaraan lbadaii iiaii.

Tabungan iB Hasanah

Dengan prinsip u,adiah dan prinsip niuclharabali (baqi hasil)

merupakan tabungan transaksional ..,aitq riilengkapi clengan

kaftu ATM (Anjungan iunai Ivlmoi:'r1 sefte riu1,-rkung e-

banl;ing seperli iiiteniet banking, S-rl./,i bct*!ii,q untuk

kebutulian scirai'i-hari. Dapet ii gunai'::r;r uirtuk il lliasis.,l,a dal

c' o nui t tit t i /.t; c n t' cf .

Tabunsan iil Prima I{asanah

Dengarr pi'iirsip muihornbaft ciidesa:n r,:ntuk nasabah rarg

rurcnrbutuirkan lasiiii:r' lci.iir dilenqkr ri tl-'r::-:,rii rsui-iirlsi -iiu a

dan fasiiitas executiye lotmge di b:rudara kola-kota besar

lndonesia.

Tabungiin iB T'apenas ilasanali

Dengarr prinsip nnLclhcrrobaft merupal:air tabun{rn berjaneka"

diclcsain untuk ntcntbuttu pereitc:titaarl ucncliclij..an serta

kebr-rtuhan masa cletrran nasabah veilg cirlcn_:kapi clengan

0SUI'3n:i 
.1 
iri tr lrchlrs pl'r'ln i.

c)

d)
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c) Tabung:in iiJ Bisnishas:llalr

Dengan prinsi p nttLd itcu'o balr tnerup.r!:a., tri:Ltngart tti:tuk usaha

kccii atau usaha Derorangan ilcngan nri:iirsi reke;rinll 1'ang icbiir

detail dalam buku tabungan diiengkrpi denqan krrtu AfM

(Anjurruan Tunai lv{anci iri ),q o I d dar, lasi i i tas c-.; c ctt ti t' e I o un g e.

'Iabunganku iB

Dengan prinsip wadiah mertipakan tabuugan lrasionll Cengan

setoi'an awal 1'ang ringan dan berluirran untuk tri'-numbuhkan

budava menabung masyarakat.

Giro iB hasanalr

Dengan prinsi1r u'aciiair aclaiah sim;an:rir transrl':sir:nal l,ang

dilcirgkapr ciengan rekciriug giro -,ur.:j dilr-:r3rapi rlengan

lirsrlitas cek,'bih.et gin-. r-rntuk mcrr,,;:r.;.:,'rg iiisiti: u:i.:ha kecii

atau usaiia perolan g?111.

h) Deposrto iB hasanah

t)engarr prinsip trittilltrtraltair rnerupakan sir:panan bcr-f angka

daiam mata uang rupiair atau oolar vur:E clitrriulian trntuk

investasi.

2) Procluk Pembiaf iiiur

a) iB Hasanait C.ut'd

karlu penrbiavaair \/altg bert-uussi scperli kar-iLr kredit

berciasarkan prtnsip svariah t,aitu cieit,,:un sisten'r periritilnran

s)
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e) Gadai l}ras i3 Hasanah

Di sebut .j uga pembi ay3 3,-t rahu, merur-.a katt sc,l usi i.e gi nas:rl:ah

vilnu nrclnhutuhkerr rilna ccl)at (lL':l.l.rn sisiein pcn.jrntiu:rtt

berupa elrlAS batangan didukung aciininistiasi clan proses

persetu j uar r -vang r.nudah.

N,lultijasa iB hasanah

Dengan prinsip ijarah (serva beli) mei-upakan fasiiitas

oembia-vaan vang ciiberikan kepada incln'iciu untuk pendanaan

dengan -jaminan fix asset untuk niaksirnal penclanaan

Rp500.000.000.

ir.'iultiguna iB Fiasanah

Dengan prinsip n nrrctb u li ci ii r:ntuk penlic liiiil b.r: ari'{ kebutuhan

di kalai-rgan piofcsior-ra[ atau pegarvai ai..lii.

Fieksi iB Hasarrah

Dcirgan prilisip rnLirttba-hali atau ijarah untul: karl'aivan suaiu

perusahaan

CCF iB Hasanah

Dengan pnnsip murabahah atau ijarah untuk l.:arvarvan suafu

pcrusahaan.

Wirausaha iIl Hasanah

Adiilah fasilitas pembiavaan vang ditLrjukair uniuk nrcurenuiri

kebutr.rhan pembia.vaan usaha proc'luktii (:nodal kerja dan

invcstasi) sesuai prinsiir s),ariah.

il)

i)

i)
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k) Tunas Lrsaira jb Hasa;rair

Adalah pen"Ibia,vaan moclal kerja ciitn atau invustesi 
-\ 
rn!I

diberikan untuk usaha prociuktif vang iaosiblru nau:un bci'rin

bankable denqan prinsip syai-iah.

1) Liltka-sc Prograrn iIJ i{asanah

Adalah tasilitas pembiavaan climana BNI S_vetriah scbasai

pemilik clana rnenyalurkan pembiavaiin cien{an poia e:.ccttittg

ke,oada Lembaga Keuangan Syariah (LKS) seperti BNIT.

BPI{S. KJKS. dan lainn-,-a kemudian kepada enc! useri

ipengusairit tuikro. kecii. dan menengiiir s..,a.illr) Kerja sai:r:r

iii;ngar-i LKS ciapat iiilakukai-r seL-aia lalgsung atauprln tr.'ielalr-ri

ie;:r bag.a ilenrl arnpi ng.

ti-t) Ktpk:iri l(opeg iB il a:sairal',

Adaiaii t-asilitas penrbia1,aan nrucii-,arabair c1ir';r:na Bi.,II .Si,arirrh

sebagai pemilik dana trenvaiurkan pen-lbiavaiin deng:in i;.ria

cxectrtittg kepacla kcperasi karra*'atr ('iopkar),,'koire-i.isi

pegarvai (kopeg) kcmudian disalurkal secair prinsip syaiiair

kepa cia e n d u s er kar\/a\\'an.

n) Usaha Kecii iB Flasaitali

Acialah pembiavaan sl,ariair \,'ang ciigunatr:an urrtuk tujuen

procluktil' (rnodaI kerja rnaupun inr.estasi) kc1-.3i]3 pengusaha

keci I b erclasarka n nri nsi p-pri nsip perri b ilrr,:rln s vari ah.
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o) Usa;,a Llesai iB l Ia:sanalr

Atlalah perr-rbiiir',''aatr sviiriah )'altq ciigr-iit:lkatt unt'.ii< tujuol

procluktif (nrodal kerja rnaultun invesf;rsil kcpatia pengusaha

berbadan hukum skala rnenengah dan bcsar ,:lillair-I llrat.l uang

rupiah nrauputi valas.

p) Sindikasi iB Hasanah

Adalah petnbiayaan yallg diberikan olch tli.i{ Syariah bersaina

den-uan perbankan iaimrl,a uitiuk lnentbia.rai suatu

proyek/usaha yang berskaia sat.iqat bcslr ri,:nqan svarat-svarat

clan ketentuan \/anq salTra, rnenggun:rkrrr ciokunreit \iutq selna

cian draclniitristrasikan oleir Ager-r \/allg selna lj.ula.

l'i ul t i /i t: u rt cc i Ll i-lasan alr

ACatrah peni'aluran pcinbiavaan iliur':;;:r5 c1,-uqa:'l ir,:la

exectitirtg, keparla mu!/iii riLt,licer uiittrk t1:iai luriva di bidarig

perusahaan pen-ibial,aan sesuai tlengail ; r;iiisi it st,liii ah.

Pernbiayaan Kerjasarna clengan i)eo.'er iIl i-iasrnah

Merupakan pola ku-rjasaina pclil-rsill ail rlcngau clerier

ciilatarbelakangi oleh adanya potensi 1;ei:rbiarlan kenclaraan

bermotor secara kcic:ktif yang nreiiirliikarr crr;,y' usa' clalanr

-iurnlali cukup banl'ak.

q)

r)
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3) Proilr,rl< .lasa clau I-l:','rri.t:rn

r) Payroil Gali

Adalah lavzrr.iun peurbavaran gaji vairg cliiakukan olch BNrl

Svariair atas clasar perintah ciari pcr-use1..aan pcmbayar raji

untuk rnendebet rekenin_unya ke rckeniitg ka:-.vail,ann.,.n.

ir) ('asir \lrrrrasclrrerrt

Aclalah jasa pengeiolaan seluruh reketiir-rs sepeni corporate

inreynet bonkirtg yang ilapat digur"liiian oleit

perusahaan/lernbaga/instansi. Procluk ini ciirengi.api ilengan

Iasilitas yirtr-rctI accoLtnt.

c) Pal,,tnent Center

Adalair kerjasania BNI S','ar-iair denqair il.lrlisl;i.L.lrr drlal': hai

iesa pencrimaan peniba-vaian untuk i.,:penfir:gan i)erujahe;,i11.

.Iasa inr riapat ciigurrakan uirtuk penerilrra:ri1 lleinb.lv3ran uang

kuilah, tasihan hstrik. dan sebagail.,a.

,) \/isi. -Misi IINI Sr ar'.iirh

a. \'isi

"N'tenjacli bank svarialr

llvanan dan kinci'ja"

pilihan ntasvarakl.t I'lrr: unggul clalam
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Misi

Mcn-rbcrikan kontribusi posrtif kepacia rir;is..,anrk"l rlun perjuli ir.riia

kci cstari an I ingkur-i gan.

Merr-rberikan soiusi bagi nrasvarakat untuk kebuluitan jasa

perbankan sy-arial-r.

l\Ierr"rberikan rriIai invcstasi y'rnq trptirnul bati investor.

Ir4enciptakan rvahana terbaik sebagai temnat kehaltr:gail untitk

berkarya dan berprestasi bagi pegarvai set-reg.ri perrvujudar-r ibadah.

Vienjadi acuarl tata kelola pen:sahaan vans, amanah.

B. Profil Umunr BSI'I

1. Ganrbaran Umurn IlSi\I

\'llai-rril:r ;li:ii:i;i;:liln -r3:l-1, l:t-'lt.i Ltttili;il' l,: '": l'.,.'inr::litil:lrt;t iitri

integritas tclair tertanam i.:i-rll pada segenzlu ins:jr 11',,,i; -{-variti: h.fanritri

(BSN'{; ,cc-iak erval pcitilir-iat.rirva. I{ehai'iiran Iis\.i sc,iak triirun 1999"

sesungguhn-vlr llerllniiiian hiknruh -sekaiigus irer',i.ilir ll:lsc.r krisis cko;ioni

clan moncter' 1997-19tttJ. Scbas.airrana dikct::irui. f:r;sis ei:o:rr.rr:ri dari

tno;teter se-iak Juii 1t;il t. .vang disLrsLrl iie;rgli-r krisis nruili-dir:rensi

tenrasuk di pang!!ung politik nasion:rl. tclali nrcirinrhulkan ireralram

clarnl;ak ilegatii' vting sLrngai hellrt leriraciap sciLrii-iii seniii kc:iriiir-;1:an

tnasl'ariii<:rt" tidak lclkcc-r"iaii iLuniii usirha. l):iianr k*ir.1isi icrscbui. jnrlilstli

lteibitnkarr nasioniil )iili{ rlick,ilintsi trici'i't-:.irl,-lririk koni,u^rsit'ririil

r'itc;rgal:uli krisis l,.rai- iriris,:r. Peii.-ri:r'ii:taii irl<iiir';rvil ri.:cr:gmnhil trririakair

2)

tr.

1)

3)

4)

s)
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dcltgait Ittt:icr:t.rukiuijs::si iiaii lncr-i:]ial.;lt;ilisit:;i:ci:.'i:l,ii;r i,llrk--l::l:ih iii

huiorr*si;t.

Sal:ri: satu bar'lk konvensioiral. i)'i llank susila i]:ikti (ii5ilj,,,ang

dimiiiki oleh :-'avasan l(esclalrteraan ilcgau,ai (Y'Kp) PI' ljairk i)agang

Negai-a dan P-f hlahkr-,ra i)rcsrasi jugir tcrkrr:a rliLmi;ak krjsis. iJsij

l:erusaha keiLrar dari situilsi tersebut derrgan meiaku-ran Lrpayil iilci.gcr

clcnran bebcralta hank lain sefia lncngunciang iiil..gsfrir asing.

Parla saai bersatnaan. pctnerititah rnelakukan p.3sgq,.ilungan (ntcrger)

e;rr;al bank (Bank Dagang Ncqara. Balik Bumi Da',,ir. Biiirk E:liri-r. rjan

Eapiiicloi n-icn;acli s:r:i: brnk biriu bernar;r:r 1)'i' i-llr:k r",,irrniiiri iirer,;cio)

paria ta;lggai 31 .luli i9',)9. Iiebi.ia;<an grgigg:ii:r-urgrr tcrsei",ur .iuga

mrleiripatkan dan nlercr,.ipkan jll B:ink ir,ianiii;'j ('i)cl.stlo) i'bli. scbagar

i:cu:: i :k i:ta-'f'(liitas bar-u BS [i

Sc,bagai tiniiek iar4ul iiari kepirtusitiT riters€t, iji:nk \,i:lntiiri rnclajiukal

kottsolidasi sctia membeutuk Tifir Pcnccrlb:.-r;rrrlr', i'crbri:ikari Svariiih.

PetubentuLiru tim ini benLliuan uniuk rnengemlralrriirn iavan:li ptrbankan

sy'-ai ialt di keionrirok pcrusahaan ilank h,landj:-i. scbaqai rcspoir lias

ciiberlakukaru-va tltl l{o. 10 tairLur 199iJ. l.'ang ncmi;rri peiuai-.g bank

Lu.nullr untuk meiayai-ri transaksi -s},ada1r (clr-ml ttutliin.q.si'ste;tt).

'i'inr Pettgetnbangzin Perbanl:alr Syarialr lncn-ianiianq baiiivlr

Lrclltberiakuan L,ltl tcrseLrut u'icrupakan nlrlinr-tliLliI r,;It!l icpat i-I'ituk

lr-ieiai<r-tkan konversi i) l' IJank Susila ilakti riar-i l-.airli kor-)\'cnsiilnal

rtlcll-ialii bank svari iih. Cll c-h karcttlnvil" -i-inr Pc;rScltiiratigliu Pcliriir,k,ln
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Svaiiah :lc-r-clii llianlllcrsi;ii-lliall sistcirl r'jan i;:tl r-** i''-i":tl:. :'-'t'i''!:;:l

kcgietatr Llsiilla BSil bci'r:i;l-r1i rjilrr b:nii k-oartn.-<ii:rrai Illrti.i-t'.ii ba:tli '',:liiu

bcroi:crasi l;ct'rilsarkitti 1lt'itt-rip s)'ilt'ie1l cict.igati illrlil:i P-l- [ialit.i1.'ili'ilh

14nriiir"i s,:brgliirratia tercatttutn riiiia;ri :\kta Noiu'is: Suqii-rtrl. Sii, ,"rrl. l-1

talrggai S Sel;icitrber 1 \)\)\).

I)crulrairiin kegiaian usaira tlSts menjaclt banL L:nlum sfariah

ilil:r:kuhkan oieh Gubcnrur Bairk lndoncsia nrcialut Si., [iubcntur Lii No.

li2lt KF:P.illli999, :5 Okiob*r i9!J9. Scllnjr-rlnvir, tnciaiui Surat

i(eput'-rsan DcpLrri Gulrcri:r:-r-. Sc;tior Biiitk lnrii;nr:sia i'io. lr'liKEll.DGS/

i9l-)9" lll rr:eii-vctuiiri prrrubairari naita nr*ii-iiidi i'l',lianil Si'iirialt jr'laitdiri.

l,4cn-!-r"t:;ui 1lc;igr-1lq11l13tt i'iai: i:e:rgakuatt itgal tcl'suhr-lr. i"J Bltt:i-: Si'r::"iiril

Msldii'i sccara i-r-:Srlii rniriai belopci:ir': sej;rk Scnin i:lti!:g;i 25 i{qrib i4lil

H aiair tai:'r:l::1 I Novet:-ti:ir" 1!i{)'1.

lli'llank St':iriiiit \4aniiiri lrariir. iamfii il..ir i'tiiii,,'ih >il;:.t:aiti batii"i-i:ng

nta1lltr)u urcrnacl*kan idcalisr;ic usiiiia rlcrrgan niiii-;,rlili rohani. 1'ang

melanciasi iicgiatarr ,,p",'rsiu,rrttl'a. Harinoui uri:ilit iiiciiiism;: usaha tliirr

nilai-niiai rohani iniiah yang nteuiacii salah satu kc',tttgq;,rian Bank S;r'ariah

\,laliiiri riaiam kipriiJli-va cii perbankatr ltldotlcsi.r. llS\1 ha'Jir urliuk

bersarna ilcntban gttn Indonesia tncitn j u lttcloiresi a'"anq l obiir baik.
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a. Str r,rkil;r Organi-sasi itSlul
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Gambar 8

Struktur Bank Syariah n,Iandiri

Surnber : Bank Syariah Nlandiri

a) D*ivan Pengarn as S-variah

De'wa* Pengar.vas Sy,ariah {DpS) rnengar:.iisi operasioni:i BSM

sccala iniiepcl-lriett. DPS tiitetapkan oleh llere.an S.,,;:riaL Nasional (DSN),

sebuair badan di barl'ah Vlajelis Lilama incictresia (i\4tjl). Seli;r-Lr1 pedoma6

l.r:':ii trLt'.'t: ::,, : iti \.:. : 1,, il;ti ; iLriil
':+!itx;:i2 *;'it'a
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pro.luk, jasa iaSranan dan operasi*nai bank teiaii ii:endapat i:ersetujuar

OPS untuk rnenjamin liesesuaiann,r.'a riengan prinsip-;x'insip syariah islan:.

1) 'f Ltg;rs ilan tarrtglLrng lawait jlcivan ,ilsit3ri\', rts :r.r: j,l.

a) \lcil'tbcii'iirti tiii,ciirat ijan sarirn kcirilriit [iiic]<si sLli:] 1tt.Jn:jrii'risi

kcgiritan llank agar sesiiai ricngari i)riiisip S),i;iajr

fr) l.'lcnilai dan trren-:lstikiur pei:tcnuita;: Prinsi;; Sr.arieh atas 1:er,1*rniat

o1:erasicnal dalr prrriiuk yang rii-eiira;'iil::r Banii

Mcirglu,asi prcses peugc;'i:bangar: picr"iili< iraiu Rani..

ir,ir:;i.:inta fatii,ii kepaiia ilerva* Sl,ariair i!a"ri.rnrl Ll:-iiuk rroriirk L:aiu

Ranl< 1'ar:g il.l,iil.l irda fain::r-iya

Mcirkr,rkan l',jvie.,r, secr;:a berrkala aiiiis l;ei::,;:i:iiitiir plir-rsip svalaii

t*i-riariai-: m*]<ar;isr;.:e p*ng!rin:tui1i1ri aiii!1i-i ,-li:,:1 rcnr,.fflr:1.:;', ci;,,illr

sL'rlii puiil l,aliari -i 
asit B iitlii

t) \4er:rinta d:rta clsr; iniirrir:asj ierkirj'i rici.t:rai: ilspcii svrn:lh iari

slii,Llsi1 iii:rja liank ciaiar-n rzin.r,:ka l:tiaks:inri.rrt 'i.ijiisa.i a.

2. Visi. NIisi IISN{

a. Visi

"'\,iiirlaiii IJanl< b-l'lt;'iait'I'e;peioliva f iiiili;i ,1,ir,,ia i-;silita"

t 1:'!\ . /: I i !

t) h4ewujudkan pertumbuhan dan keuntung;ui l'allg

trrerkesinarnbungan

c)

,.: \{t,

c)

,l
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Mengutat:rlrlili.; ircrsiriri-ii;t:nil;i ciana k,:n.:irr;:e1'tllti'l ritir-','lluran

rrcn; bial,la r i i-. :.r.{i.r seg nrell i j fv{ l( h4

14crel<1,:t ciirrr llrlgeiribair.gkai: pcgaivai ;:t,ii"e,-.icl::i ii;.:iilrt

lilitkuttiltit k.'i'ilt'.'irng sth'tl

L,lengcmban gka* ni I ai -n i 1 ai s-vali ah ut-t i i'*rsal

X,{en vel enggarakar-l or erasi on a i b arlk sesur-t i s t rnri ar pcrl-ilu kan

-vang sclrat.

C. DcsliripsiPenclitian

1. Data Deskripsi Responden

Sar-npel pcnclitian pensukuran ar-ialisis tiugl.:a', kr"ral;tas nciavanan

tcrhadair tingkat kepuas:in nasal.,:rir oatia BSlvl cicnsan BNI -i1'ariah

Cabang Bo!:or adalal'r 100 Orang puria nrasing-rna:ing Bank.

Bagian ini rnemberikar-r inibrrnasi rn.-uqenai grrribaran secai'ir tirnuln

respondcn berdasarkan jenis kelarnii'1. irendidikirn t':rakirir', usia. sietus

peker-iaan. dan penghrsilan rata-rata scbulan.

Berikut ini adalah penjelasan masing-masing nasahah. r'aitr-r:

a. Iclentitas responden berdasarkan jenis kelairil

l) Idcntitas di bau,air ini r-nenjelaskan te:rii]nq jcnis kciamin dari

berbagai rcsponden pada BNIS Cabang llr,Eor

i)

lr

:ll

5)



.lcrris keiauritr J uri-rlah f) er-.;ct-t ia:;e

[]riit i!a,)
rot/+Oao

\\:ailia 52 { -)0r
-'- /i|

.1 ,-inriiLh i0() 1009,11

7?_

'fabcl. .1

Karakteristik .lenis Kelenrirl Nasrl'ril RlliS

Sur-nbcr : Dioleir cial'i drtr arlgket

Berdasarkart tabel diatas diperoicir

kelarnin, dari 100 orang respon<ien tertlri,'at

rlarr -52 orang lr,anita (52%)

r.iltl te Ilt:lllg jel;is

4,! orang pia (4i3 9'i,)

2) icleltitas c1i barvair inr nrenjelask:tn tetttirtrg -;tni,; kcialnin clar-i

bcrbagai I espil'rclcrl paila 13SNI Cabrng Bogirr

Trbel. -5

Karakteristik ienis kelamin nasabah (l:1S

.i c-nis kel;.iittitr -[i-ur iirii T1...,. r'.t ,.-,,I Lil!rr!rr--!

Pria +1 * -a'ti'tt

57 517;
T-,mlnlr 100 1 00?i

Sutnber: Diolah ciali clata lrilgket

Berclasarkar, tabel diatas dipcrolcl"r ilata icrltang jenis

kelarnin. dari 100 orang responden tercapat.l3 orang pria (aj 9't,)

dan 57 orang waniia (51%)

b. Iderititas Responden lrerclasaikau usia

1) Identitas c1i bari,ah int rnenjeiaskan tcntang Lrsia dari berbagai

respondctt pada BNIS Cabans Bogor

\{
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'label. 6
Karakteristii< untLri nrisabrir (lJN lS)

Usia .lumiair P r--is eil iili-ie

1(J-lt.) l-:ritLil 22 1l()

30-49'l'ahu;r 53 539h

-i(l-ii9 
-i-ait,,rn

2_5 -- )lt

70 Tahun Ke Atas 0 0
.l unrl:rir 100,i;, 1009,b

Sumbcr-: Dioiah clirri data angkct

Berdasarkan hasil ar-ralisis ciiperoicir cirta respo*tlen

berdasar-kan usia responclen. clari 100 responcieir tcrciapat 22 orang

resporlen (,22 'i;)) 1,ang berusia ar-itarl Iu-1,) -i-.i1,r-:n, j-l oiang

respottden (-53 %) .,'ang berusia 30-49 fahr-:i'r, I j orairq responcien

(15 9i)) vang bcmsia -s0-69 Tahun. sei-ta tiiill. tcrciapet resp,tnclen

1'ltnu bcr-irsie leL-.ih clai-i 7tJ -lahr:n.

2) Idcntitas cii ba,,l'ah ini menjeiaska:r tentrns usie Cari ber-[rlgai

iespotrclcn pada BS\,,{ Ciabang Bogor.

Ta,hel.7
Karaktcristik ui-nur naslbah [JS\{

Usia Junriah Pcrscirtlisc
l0-29 l-ahun l.\ 23?,i,

30-49'lahun {t 51%
50-69 Tahun 2t 110'

L I /(i

70 Talrr-rn h-e At.as 0 0
.li,r:nialr 100,j,; 100?i,

Sumber: Diolah ci:li-i cllta aur:ket

Berdasarkan lrasii anzrlisis

bclilasarkeir usia ic5lrolrdcn. dari

di atas dirrcroleir data responden

100 rcsno;trl.:u tcrriaitat 2S orang

-



1/4

rcspodcrj (2s 'r6) yailg bcru:;in anrarrl i0-li) j-airir;':. 5l oi-a:r?

respoi.iclen (51 9,,o) vang berusia -r0-{9 Tahun. 2 i oriiiig reslr1r11jg1l

(21 %) \ung bcrusia -i0-69 J-alrun. sel-ta tidek ierrlLrai rcslro,rilen

vang berusta lebih ciari 70 'lahuit.

c. Identitas responclen berclasarkali stai-r_is pekcrjuau

1) Identitas cli ball'ah ini u-lenjelaskalr tr-ntarlg stat-rrs pcker-jaap 4ari

berbagai reslronden paiia ilN IS Cabang Bogrrr.

Tabc.l. 8

raktcristi k irn nasabah Bl\lS
Pckcrjiiatr J Lnnlali I iliissnias,,

l)gguivai iregeri l8
22.

l\"
;,;.-- o

PcSari'ai s\v:istll
\\/i rasw'asta It) i o1','t ) /O

iitu niultit i.ln{gii 1'
1 -!tt .

La: r rny r(pcnsiuii:in,dli..) 1'7 I r zo,'Lt 1 :/,tO

Juntiali loo I rooya
Surnbcr: Diolah clari datl arsi:ei

Dari ciafiar- responcierr r1i atas dip:;-olt-ir dara trrians siiitus

pekerjaan responclen. clari 100 respondc-n t:r-capat i g oranq

responden (18 0r1,) yang bcrstatus sebagai p.egarrri neueri,22 i,rlng

tesponden Q2 o/o) 
1lanq ir1:i51ntus sehagai pe{au,2i s\\.asia. l9 ora;rg

t-csporrden (19 %)) r'anq berstatus seblgui u'irlsu-es'..r, I-1 orang

t'es1-ronclcir (11 ?;) r'alrg bcrstatus sibrr,-ri iir..r :',-rr:.iull iiuriga. lJ

or-lrr1g t"esironilcu (.27 9i) 1,ang bersiiiius irinnrrl (PcnsiLr:';lin.cli).

1..
NTiia
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2) Iclentitas di barvah rni uren-jeltiskan tcntang st:itu:; peku-iaair ciari

berbaqai respondrT pada BSlv{ Ctabarrg [3ogor

Tabel. 9
kte ristik .ran nasabair (B.>\1

Pck-cr-lelin ,[uiul:ii-r i,1ui'S !-it t:lS e

Pcqlivrii ncqeri 11t+ l Ait/*t /o

I'egrr u'-r i si'"'a.-s ta ),t_+ / +7u
Wii-asrvasta l.l 18o/,1

lbu i uu.:h taltqlla 2t 1 1 0/,,

1-atnru aiccnsi uitatr.d I 1 ".) _i) 23,1A

.lLrrniali I Li{.) I U()'li)

Kara

S,.rmher: Dic,liih daii datr anskr-t

Dai'i daltar rcsponclen di atas ciincroletr rlata t:ntang status

pekcrjaan responcien, ci:rr-r 100 responCe;r reiiiapat 1 -i c,rans

resoontien (i4 9ir) 1'ang b.-rstatrrs sebirgai irc.l,:rri'ai negcri. l.i orang

responden (21 %) 1,ang bcrstatus sebagai pe garvai s\i.as'.a. lg oriing

responclen (lE 9/o) 1,ang Lrerstatlts sebas:i i',iras.,ra-it3. -1 oi.ang

responden (21 9'l) yang berstatus sebegai ibu runr:ih tanr:ga. 23

orairg responcien (23 a,6) yiing bcrstatus lainn_r,l (IlcnsiLuran.r_li1').

d. icientitas responden berilasarkan oerrghasilarl raia-rata sebulaii.

1) Identitas di balr,air rni ntenjelaskan tentanq statu-; pckcr.jr:n clar-i

bcrbagai responiien 1;rcia RNIS Cabauir B.-,sof.

rir
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'fabel. l0
Karakt ik Penric;';s1 lr l'ell\iili)irll;),ll:;til-.;rl', ( :l \il Q

I'en ghasil an ratil-rata sebulan .luntlait Pet'se:-itase
Rp1-Rp2.000.000 1(' 18 9b

Rlr 1.()00.1r01 - I{p -r.-500.00{J 2't ) ! tl,

Rir l.-i(r0 ()()i llp -:.000.0()0 :-l 23%
Rp ,s.000.tt01 - Rp 6.500.000 lo i5 ,r;

Lc'oih cluri Rp 6.-500.001 22 )2 D,6

.i,.rinlah 100 ia} %
Sunrbcr: Dioiah dari clrta angket

Berdasarka* hasil analisis di atas dir.'ioleh clata responder-r

ircrdlsarkarr peirslltsrlarr 13tt-r'ata sebL:i r;r. rltri 100 cr.iins

resironrien terclapat I E oraits responrle it ( i I o,,i) 
li ang

berpenehasilan antara Rp 1 - P,p 2.0ri0.000 pcr'-bulan. 21 orairg (21

9./o) r'espcnrien 1,ang bci-peitghrsilln :rntara p,p 2.it00.tjOi - i{p

3.500.000 pei'-bu1an" 23 ofili-r,r (13 ,',,0) rc:ilr()nilcil i liug

beq;enehasilan autara Iip 3.,50C.001 - R1; _i.000.{lCr.) jr,_-r-i}ulf,r-1. 1f

orang responden (16 %) yang beryenghasilr,:i Ll,tr:-:r P.p ,i (,riJ6L.gg1

- I{p 6.-50u.000 per-buian, sefia 22 ora,g r.:s:ro:,cleii (22 9i,) ,varg

beipenghasilan iebih clari Rp 6.5UU.004) 1;er-bulair.

2) Identitas di bawali ini ir-renjeiaskan tenturg staius peker-jaan .1ari

berbagai responclen pada BSVI Cabanq Bogor.
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t rlL/Lr. I I

K : t I k1 ct'tsl t k p1;1d 11 1r31i-ltl Il:lsirllrl) { \,

Pen ghiisi1 au rata-rata scbuIair -l r:i t-l ilrir i) cr-s r'i-ttase

iilr 1 - Rp 2.000.000 25 25%
Rp l.{-)()ii.0r)l - Rrr l.i00.000 7c-) 29 o,'t

Ilp -r.50t.t.[tr-)1 - Rp -).000.000 L9 19'.:,;

Itp ,i.i)r;0.()01 - i{p 6.-50U.000 I )/u

I-ebih ciari Rrr 6.500.OtJ1 i8 l ii 9b

J urrlalr I0u i u0 0,;

Sumber: Dioiair clari tlata anqkct

kteristik

Berdasarkan hasrl analisis di atas diperoleh .1ata rcsponden

berdasarkan penghasilan rata-rata ..0r,.,,, r'lrri 10,1 oraltq

responclcn terilapat 2-5 ()rang reSpt-r11fi,.',-, (2-5 t,1r) \,ang

beryrenghasilart antai-a Ilp 1 - Rp 2.000.000 per-hLrlait. 29 r-''r:rr-rg (29

?'n) responclen vang herpc-ngirasil;li al-rtai'e i{p 1.00i-r.001 - Ru

3.i00.000 per--bulan. I t) orarlg ( I 9 ');) rosl'r.,rrcle:r vang

beqreirghasilan airtara Rp 3.50t1.001 - Rp ,5.t,i)U.O,J,J per-bulrin. 9

oianq responcieti (9 %) vatrs berpengira,siian aniiiia F.p -s.t.iO0.00t -

Rp 6.500.0tJ0 pcr-bulan, seria 13 orang respiin.l.:n (18 uzi,) 
l,ang

bcrircnehasilan iebih dari I{p o.500.0(10 per-b'-ri:n.
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tl.

1)

I)lta Deskripsi .i an'abrn i{esponden

Deskripsi Jarvabau I{espoitder-i Nasabair BNIS

Varrabel 'iingkat l(traiitas Pelay.anar.i pada IINIS (X)

Bcrdasarakan hasil analisis cli atas telttaiiq irsnon nasabajt BNiS

tcrlradap tingkat kr-ralitas 1lelavan:ur terliacirrp ill:tor' (reu!i!:iii4',

respottsit'cttcss, ussurttnce, etupatl, tundlsle) pcniiai:rn ter-tincgi cllitci-c.'ieir

olch taktor- .lssurorrra vaitLl sebesrr 97 -2ato yraritr 1t,-riit Nasabrrh selrlir

lllcrasa lrakin bahri'a pl'oduk-proclLrk vang clita*'arkan berrar-bc'irar telair

Tabe1. l2
Deskriptit' J au,aben Rc,sltonden tenteng Kua1i s Pcluvauait pad B\iS

No PEiiTAN\'A.,\}]
'i-roiehan Skor

S lior Skor
Iv{ak

(t/
/o

i Ratiuhilit' (Kch r n dalrr n)
a. \icnurut iincla apakah BNlS selalu mcnrenuhi

pclavar-ran,vang ciilan;ikan. yaitu memberil.:an
solusi vlrg telrat kcDlrll nrlsal-rair

+ )t) -500 Ql 1r)

2. lli:sp t t r t s i r t: nc.i.r (l)a t l t:rngkap)
{1. Nasabah BNIS tidrk per-nalt rnenunsgLl t:rlalu lanra

luntuk rlir-nrnci-oie lr pcilti lrn::ir barrk

l-)-) 500 ('I 1Oloa-+, (,

J ,4 ss u r c tt c c (Kelakinan)
a. Kan'au'en bank seialu bersikap prolesional rian

ramah, icrSe.l1'y.t-t111 saria nlengucapkrn salarli can
tr'riiir'.llk:ls iir-

b. Nasabah scIl,iLt nrerasa 1'akin 1-.ahu,a ,rr,--,lrrk-ni'ocluk

vang dital'arl:iin benar-bener tclali ses,,lai dencan
sveri: ii

+47

1S6

-500

:{.)ir

ti9.ri9'o

9i.29/c

4 E nt J; tt t-t, ( Kepeti rriian)
Lt. Nasai,.alr rlterasa l:ar1,3-1'.1r, tclair rtt-tnberiklit

pcr'liatian i.'.litg triiits daii ruei,grlii ir'-ril
pcirnasal :iit:r rr cillatn nr eitrr-iuhi kebutu ltan i'Lasabi:ll

47A 500 Y+' u

_5 Tu ngib lt' (ttu kii I:rngsirng)
a. .Iurnleh Catrnter pelar,anan Telle.r dan Ctrsiomer

Sc;r,it:c cul.irp r:renr aclai

b. Apakair aiicla tnerasa ltyanlan tcriradap koncirsi
kantor (pcralatan btuti:ing ha!1, Kenverlanall
I?.uairian. trriIr-t. .,\T.\,{. t" ius'hel1I

408

r' r,i

-i00

500

8 i .6"20

E9.2''1,

Sunrbci-: clioieh rlai i tllLtl aur'|igi



sesr.lai dcttgatr svari,-ii-t. se dans.kan peniiaian trr-crtri;lli vait!: C; aerikan

rlasabah tertiapat pada taktor 7'angible yang han-i,'tL ntend,rpaik-an i:enilaiar-r

scbesat' 61.6?'t, 1,ane terdapat 1tac1a pertarryaan Juntlait (.)ottiite r peia.,,2rnail

7'eller dart Crtstotncr Sei'yic'e cukup urelnadai.

2) Variabei 'iingkat Kualitas Pelayanan pada BSN'I (X)

'l-abei. 1i
Dcskriptif Jeu,aban Rcsirondcn tentalrg Kuaiitas Pcial,anan pada BSi\{

No PERTANYAAN
Perolchan Skor

Skor Skor
1\ taK

i1/
/a

1 ilcliu h iI itt, ({ch utrdllan) (\1)
a. tr'lenurut anda apal:air BS\,I selalu nieinenuhi

peia,v'anan yanc di jan jikan. y'aitu menrberiian
scilirsi i'il;rg telai- ke'prdu n:isalralr

i ri -i0iJ 8i,6'.1n

2. ll a sp o rt s ivt ttr.ss (d ur-l r:r lr.lkr ;r) (\2)
a. Nasabah BSl.,{ tidak pe ilah ni.n.Liitssli tirlalr.r lanra

tlllllln lli( :]: :-:'rlLll 
1rq 

1.,'..rll;t:l l.::lll.l
i-i 5 110 t 8 "4')b

3. A s -s t r r o tt c t (Kcr,a kirrl n ) (-\-i )

a. Ki:rvarvan bank selalu i>ersikarr prct'esional cian
railah. tersetU/ulti seria t-iten:t'.ie,apkart salarl dan
tcri nrakasi h.

b. Nasabah seialu merasl y'akin bahr.va prodLrk-proLiuk
vanq ditau,arkan benar-benar tclah sesuei den,,an
svariah

_isii

.1t 6

_s00

-5tr0

19,6r;

8i.2%

4. Em p utt, (iieped ulian) (\:1)
e. Nasabah nterlsa klrvarl an telair merrberikan

perhatian )'ang tir l,-ts den nte1ls.i'ii akan
Demra sa l a h an da l arr n r ell,r: n ult i k e-i- u tu i-ra r-r n a sabah

-11 0 ,-i00 c1(l

5. fu rt s ih l! (brrkti lang-s rr ng) (\-<)
a. .lrrlrlah C.'otritier rrelavrinatr j'eller cl'.trt Cu.ttttnter

Scllic c cukuf'r ntintudai.
b. Apakah anda trerasa 1tva1n.ln terhad:rp kcr:disi

kantor (pcralatan btini;ing lt,tll, Keur.'aurrnarr
ILuangan. I'oilct. A'I'XI. trlushalia

44i

486

i0u

iOtl

E9.416

t)a li,

Sunrber: droiah ciari dala aitckct

Berdasarakatr itasil anaiisis di atas tentang

teitacl:rp tingkat kualitus pelavanan terhaiiur;

i'csP.lrl nasabah BSM

i.rki0r (rctlibiiitr'.
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responsivencss, assura:rce, emp$(-l:, tangihle) ::erriiaiarr terting'ri

cliperoleh oleh flrktor tnngible yraitu sebesar 91 ,?'r/s 1,.acia i--,cin

kenvarnanan terhadap kondisi kantor (peralatan bttnkin! iiul!, kr:nvanlanarl

ruangan. 'foiiet, ATN,I, N,{ushalla. sedangkan penila:an tercndah lrang

diberikan nasabalr terclapat pada iektor ,,ls.tttu;r{:! -y"'i!ng hanya

mendapatkan penilaian sebesar 79^60/o yang tcrilapzrt pada pertanvaan

Karya*'an bank selalu bersikap prof-esional dan rarnah, terscni'uui serla

mengucapkan salarn clan terimakasih.

3) Variabei Tingkat Keiruasan Nasabali pacia ts\ili (\.)

Tabel. f .i

Deskrilttif Ja'*aban Resprsn6lg,l telttang kepuaseir nas:ll-rlh pad,i BNIS

No I'lriiT,\N)-,\,\N
Perciehan Skor

( r- ,- )ilor
l 1^1-

'/,

l. Ptttiit Slruring (bagr irasii.l 1,'ang,jitcntukan l,lNiS iebi:r
rnen guntun.lkan d :r iilraCa bunira

431
500

.\O.(l u

2. ilNiS sudah nrenriliki prcil;krt ;rcl;--'anan lrrg bark 444 5L)0 QOOLro /o

BNIS rrcrniiiki ciira biii*l 1.ang teqle rcai'a ctan amail l li1,' i alil 8 5'),

4. Apakah anda beisedia rrengaiak or-ang lain unt.rk
rneniadi nasabair di BNIS

,i03 E9"+');

Pegar.r'ai bekerja sccara cckatan d:lll lr'()tesional ,100 -if al EC9.;

6. I'egau'ai bagran peiayinal selalu siap rircrnbantu -iilla
ciibutuhkarr

41 i- 5 0(l ii i "492i,

7. I'eglu ai tidak pcnrah sibuk untuk r.ncure nuhi
penrintarn nasabalr

1_ _ic0 8-\.E9.';

Sunrbei': clitllair riari clata auqkct

llerclasarkan Iiasil anaiisis di

terhadap tingkat kg:puasan nasabah.

atas telltallg rcsPon 1-iasallali LINIS

Di mana peniiaian tertin{rci terdapat

iltlltiiiiii
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pacla poin pertanr,aiut Apakah ancia bersedia nteng:r1ak L)rarlg lain uniuk

rr-ren.;ac1i nasabair di BNIS yaitu 89^,1 ')6. seclangkan ptniiirran rerrilrdair

terdapat parla pefiatiyaau pega"vai bekerja secara cekatan clan prott,rionai

Vang hau1,a mendapatkal perlilaian sebesai'80 70.

4) variabel Tingkat Kepuasan Nasabair pada BSN{ (\-)

Tabel. i 5
Deskriptif Jalvaban F.esponden tentang kepuasan nasabrir pada BSi\l

Surriber: cliollii clari Cata an.:kct

Berdasarakan hasil analisis di atas tentar-ig r.spcrl nasebah BSM

terhadap tingkat kepuasan nasabah. Di mana penilailn tertinggi terdapat

pada poin pcfianvaait BSM sudair rnr-miliki preclitrli:t pelayana:t vang baik

1,aitu 9-1 '%, sedangkan penilaian terendalt tcrdapat prcir 1;cdanvaan Prat'it

Sheritts (baui hasil) r,ang ciitcntukan BSlr'{ lebih rr,Jrtr:i-ririirnsi.:nn diiripadir

bunga rang hanvrl n-rcnlllipatkaii p.'nii:tiau scbcsal' EJ.l'1.;.

No PEIITANI'AAN
Perclehan Skor

Skor- Skor
lvlak

o//o

1 Pt'o.iir Sit,u.iir-q (bagi ha:i1) rruig drrentukan ilSill icbil:
nlencuntr-i n,lk:n daripect r bu nua

411 5110 84.I9lo

2. IlSi\{ sr-iciah nreruiiiki lirrLlikat pe lavanan r,'ans baik 414 -i00
(l 1,r

BSNl nrerniliki citra banl: vtng ierlreicava ca:r rrnrtrl 5,,i0 8 -t.6?1,
l. -,]rpakal; zrn.la berse,Jia ilcngqai: oi-en.f iain untull

rrenjacii nasalriih ii BSi'l a --: -) 500 8C.,6 t"

Pegi-iu'ai bciicria sechra c.kiitan dan Drci:siirn:i! f .i,l -500 8 S 
0,i,

6. Pe-uari'ai bagiun 1-.clavaitan se lalu siirp nlc-lnr,.aut,-r .i ii..l
ciibutuirkan

.ll i
_-5C0

85%

7. Pe -sau ai tjdek p,:niair sibuk ulrtuk ri;,:nictruhi
penuirrtaan nasabait

,l 11AJ s 1i0 89,4%
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D. Analis;l Pi:nclirian

1. Anaiisis \,'aliditirs

Analisis Vaiiciitas berfungsi utttuk rnenun-iukar; ir-,!j!:ai i;es*irihan suatu

instrumeil. Instrurnen yang saiiih r-nemiliki vrl:rt:::is iuri::. iflstrumen

dikatakan sahih apabila maurpu mengukur apa -,r,i,.{ r, ,r;i.ir-,.ir;-i, ili.llnpu

metlgungkapkan data dari variabel yang ditelili seir..i',j i:pai, tinggi

rendahn-\,a validitas instrumen menunjukan sri:uiit,;,:::a dsta yang

terkumpui ticlak lnenyimpang dari gailbaran .o,a1iC;tlij yli-.-, ;r:-r-r;,ksu<1.

Daiarn suatu penelitian baik liang bersifri 11;,sr.;rpi:i" malrpun

eksplanatif yang rnelibatkan variabel/ko:rsep yang tii.al,: L;:;.: iiul.:ur secara

iangsung. tnasaiah validrtas tiilak setierharil," :1.; ;lilai:ip1,,a juga

menyangkut penjabaran konsep daii tingkat i,.r-;,r{i! :att;;ai er:rpids

(indikator), nalnutl bagaitnana tidak suatu iristruni;,i- -:;-;..i,tia:: ].i;rnls r.alid

a gat- I ^es;i n1'a dapat r{: pcrci:1,a.

Hasii analisis vairditas )..ang didisrribusikar: ..::..;

untuk tiap-tiap instiumen paJa masinl_r-inasine ..r,

berikut:

i00 responden

lci:1,:h sebagai
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Tabel 15

Uji Validitasi (independent) nasabah Bl\iIS iVa:-iabei X)

(-orrelrrtiorrl

l{*[t,,l+ f;Iil""ila]A.J;.--,.;;,\|'j;. ;i:

Rc'riibilitl,

Pclrson
Crrn'eiati

on
i ,7-5 I ,605. .-s 89"- ,642

Sig. (2-
triled) ,000 ,ilt)l) -{)()0 ,000

N 100 1 i)0 100 t00 I ()0

rcsponsi ve'rrcss

l'Jlrr5on
Corrciati

1rn

,l51 I ,s80.- ,4(;8- ,686..

Sig. (2-
tailed) ,000 .0uil ,(t00 ,000

N 100 r00 lu0 100 100

Assulrnce

Pearson

Con-elati
on

.t)0.) .5 S0." ! ,lt)i-. .l14

Sig. (2-
tril.-cl) .000 .000 ,000 .000

N 100 100 loir I Li0 100

Elnput'r,

Pearson

Corelati
oll

,539 ,468.- ,101'". ,571

Sig. (2-
tailed) ,()0t) ,000 "0c0 .ij{li)

N 100 I i)rl i {)/.) lu,r i00

Tan s iL-lc

P elrrsott

L--orrcllti
olt

,642." ,686 114 i-1 i

(i , r I

t.riled)
. 
(){ ){) .(.)00 ,c0c ,0c0

N 100 101) tC, i 0t) t00
x*. Corciation is sisnificant ai the 0.01 ier,ei {l-tailed)

Sumber: c1iol:rh dari dat:r allskct

Dari data cliatas diperoleir nilai kore lasi eittara score total

(x1.x2.>r3.r:l,clan x5) seperti dimuat lrada tabei cii.rtas nilai ini ken.rudian

dibandingkan der,gan r tabel. lalu r tabei dicali pada siqniilkansi t).05

dengan u.fi dua sisi ilan jr-rrnlah clata (n:100 rcspouclen) ltlxka dirl:pat r

tabel sebcsar 0, i 95

Bertlasarkan hasii rinrlisis tabcl cliatas tuill\rta i liit,.utg > r tabei

),aitr:.0,642; 0.6E5; 0.71-1: O.-:71 , 0,7-5 I . N,[alia disinrpLrlkan scmLra

instrur-nc:r pacla r':riiil-.cl (x 1.r2.r3.x:i dan x5) dlrrl,atakln I r:/ii!
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l-abel 17

Dari data diatas ciiperoleir niiai korciasi an;aia score total

(y1.y2,,i,3.y',1.v5.y6. dan y7) sepcrti clintuat pacia iabel djatas nilai ini

kcmudiart clibandingkan dcugain r tabel, laiu r talrel dicar-i paria signifikansi

0,0-5 clcngaii uji dua sisi clan jriurlair data (n:100 responden) nraka diclapat

I tli-cl :i.bt.i;ri-(), l0-{

Urr Valrdita: ii (r,/ t nasiibah B \ilS ( \':rri:be
i orrei;rtilns

yl 1',2 v3 y4 y5 y6 y7

Tingkat
kcpuasan
Nasabah

tir\l
Sy:rriah

yl

Pcil:-:-()ll

Crrl-r'clrrli,rn
1 ,461 .)-i S ,119.- ,301 ,3 30 ,.1I I ,69 1

Sig. (2-rriled) .01l(J .000 ,0i)() ,(,()l (.i( )0 .0()(r ,000
N I|0 L rl{) I0u I Llo 100 100 I ()0 I t)0

.v2

Pcalson
Cc,n-elation ,4(r i 

-
I .48i" ,5;10''- ,456.- .6S0

Sig. (2-trjicd) .(x)o .()00 .000 .00( i .0(x) .()00 .000
N l0(l 100 10() r00 100 t00 i00 i00

y3

Pcar-son

Crin'c lation .538-. ,483.. I .591 tzlr* .)60 ,575.* .160

Sig. (2-tailed) ,00() .(xx) .()0{) .0u() .000 ,00i) ,0(10
N 100 i0l) t00 100 i r,r() l0(-) I0(] 100

1',:l

Pcarson
Cori'.'laiioir .7 19-- .)-+il .591.. 1 -119*. .) 'u er)

Sig. (2-rrile(l) .000 .00c ,000 rl()( ) ,00t] .c00 .c00
N 1 L)l) 100 i00 I ()0 l0() r00 i00 i {10

Y-i

Pcarson
Corrriation .it)1 .3 87-. .4lt)". I f?Q .650.. , i-62--

Sig. (2-tailcd) .(i02 ,c00 ,000 .il(.)rJ 000 .000 .{)(,(,r

N 100 lu0 100 I00 l[]ri 100 i00 I ii()

)'6

i) caison
Ci,ii'elll ion ,3 80-- .,1i6 .*r 6( ) ,5 70-. ,l /D 1 . ,' /tl .I )l
Sis. {2-teiied) .00rt ,r-)0r) .()!() .(x)(.) .{_)()L} ,000 -ii00
N 100 l{r0 I ()i) 100 100 i00 r00 i00

y7

Pcrl'son
Corrc lation ,.1i i ,411 ,5 7-i )) / ,650 71Ar" i ,s3 1 

--

Si':. i2-tliletl) ()(lri .03u ,000 ,000 ,000 .000 .Ui]U
N IUi) i00 i i-tg I (ii 100 100 I il{) l0u

Tin,ikat
kcpuasen
Na.sabair
BNi
Svariah

Pclrson
Ci.rlil,lt ic n

.69i .6 E0 .i60." .822 
--

t5:
"s 

52'- .83 l 
--

I

Sis. (2-txiicll) .tj0() ,000 ,000 .(Xri) ,(100 .000 .c00

N 100 i00 i0c lu(j l0r) i 0t) i00 I)U
**. Corelatirrn is siqnilicant at the 0.01 Ievei al

Sumbcr: diolair ciari data anskdt
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IJcrclaserkan hesil analisis tabcl cliatas terLll.i:tr r hiiunq > r iabei

yartu: l;.691: 0,6E0: 0.760" 0.822 0,i62^ 0.852; 0.8i 1. tuhka clisimpulkan

selrua instruuren pada variabel (y1.1,2,y'3,y4,y,S.r,u. clan -v7) din.,,atakap

L'olirl.

l-abel l8
Ltir Vaiidrtasi (izrdependel?r) nasxbah RSr\{ (\hrjabei

Correlation s

Rcabil;t1' rcsptrns i vetress 8-is u ran ce en:Dhatv -fane 
ib ic

Rcability

Pclrrson
Cori-uia t

ion
I .672.- .669 " ,66: .66-:

(;,, / )

. l' . ,' ,000 .0(iu .000 ,0(x]

N 100 100 100 100 1i){)

Rcspon si

VClI CSS

l)carson
Corrclat

ion
,672.. 1 --\ ll .Ji) ,i65

Si-.r. (2.
tail etl) ,0'J0 ,000 ,u0t) .u00

N l0t) 100 t 0(l I()(j 100

Assurrnc
c

P ca ls011

Cor-rclat
ion

.66t) sll** I ,70i ,/,rl

Si-- t?-
ta iied) .(100 ,000 ,ur.)1) ,0r.)0

\I
1 Lio 100 100 r il0 l()r)

Enrphaty

Icrl rstln
C'ol-rclat

io1,

./J6l ,/(lj 1 .rst)

Qi,r r r-

tai led )
.000 ,00() .rJ00 ,000

N 100 100 I i)0 I L)0 r00

-i-angiblc

PcaI'son

Corre let
irr n

,665 , r-65 ;st**
,,5 S0 

-'
I

Sig. (l-
trr i Ic,1) ,000 ,()00 ,000 .(lr)(j

N 100 i c)0 t(x) 100 i0!-)
*x. Correlltion is signillcant at rc 0.01 Ievel 2- tri Ied )

Sunrbcr'. tiiolah cJari ciata ilnuket

\
i{
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Dari ciata clialas cliperoleir niiai ktlr-ciasi itntai.i scoie total

(x1.x2.r3.x:l.cian x5) sclerii clitnuat pada tabel dratas niiiil ini i.;ernudian

dibandingkan denqan r tabel. lalu r tabel dicari pada si3r:iiikansi 0.05

dengan uji clua sisi rian jumlah clata (n:100 responilel) rnaka ciici:rlat r

tabcl sebcsar 0,1 95

Berclasarkan hasil analisis tabcl cliatas tenryata r hitun_c > r tabel

vaitu: 0.065: 0.765; 0,752.0.580 dan 0.672. |v1aka disimpulkarl semua

instrunten paria variabel (x1,x?,x3,x:l clau x5) ciinl'atakan llutid.
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U t Y,!,,llt,lL.tryrraenI) Iasai-.,air P_Si.l (,i ariabcl Y
Cur:re lir t ious

yl y2 y-l y4 1'(r -i ti

Tingkat
ke1;,rasar.r

nasabah

BSNl

y1

Pearson
Corre lation

i \ 7() ,65i .502 ._-il9 .49E 6S3 ,s25-''

Sig. (2-
tailed) ,t){ )() ,00t1 . 

(-) ( )(-) .0u0 ,0{)(i ,()00 ,{J00

N r00 t0t) IOC) 100 100 l0r) I i)0 1 tlt)

y2

i'clli -s,lrt

C0rrcla ii!rn .,579 I .496 -) /) ,i /0 ,543-- ,714'-

Sig. (2-
tailed) .000 ,()(r0 ,00(") .0r.15 ,000 .0(rli ,00r)

li i ()(l I00 l0t) 100 100 100 100 i 1/l)

)'-.

['carsol't
Corelatirrn ,65_l ,196.. I ,,10-l ,521 ,514-- ,57 4-'- ./i)

{iJ r 1-

tail.'d'i ,000 ,000 ,000 .ut)0 .000 ,000 ,000

N 100 i00 100 100 100 r00 i0t) 100

1',-1

Pcarson
Correlation

5Cl 575 .4i)3". I ,461- .518"" .t i9-- .7 66

Sig. (2-
tailed) ,0,Jr) ,000 ,0(x) "(x )1.) ,rJ00 .000 ,000

N r00 100 100 100 1,JU 100 100 I00

)'-5

Fear'-son

Cori:clation
.,i 29 .276". ,521 

-
,.i5 1 1 ,+ L)J ,540-. .104-.

Sig. (2-
tai Iccl) ,000 ,005 .000 ,0t)0 ,000 ,1-r00 ,t)ut)

N 100 i00 r00 100 100 100 ic0 I r.)i)

y6

I)cal stilt
Crr rel:ti<-n ,498-" --\+-i -l-)4 ,53 8.' ,483-. l .-i9 i .7 s1--

(i,, r r-

tri I cd) .000 lorl ,000 -000 .000 ,0t10 i){,( )

N l0{l t0() 10i) 100 100 100 l0() l0il

y7

Pearson

C (rr-r'Clilt iorl
.odJ ,714 \'77 ,719-. ,-sr10.- .591 1 .8 3-i

Sig. (2-
tailed) ,000 ,CC(] ,0c0 ,000 .1.r0t) ,000 ,000

t\ r00 l0u i ori 100 lOil 100 I (i0 I ()0

l-in{rkat
k epu lsrrn
n asahirlr

I]SNI

P cl lsrrr t

C{)rre lrt i()n ,826.. ,743.. ,77 5. .,'(16 ,104-" ./Jt ,8 85.. I

(io t l-

t i r ilcci) ,000 ,000 .0()1) ,000 .000 ,000 .000

N i00 i0(l 100 100 10.) 100 I ti0 I (-)()

t'i. Con-eiati on is sir-inillcirni ut thr (l ()l leYel (2-tail-'.1t.

S'.ulbcr: dioiah dari ciat:r ansket

Dali clata cliatas iiipcroJeir niiai koiellsi antara score total

(yl.)'l.l'j,)'4.v5,v6. dan 1,7; scpcrti ciirnr:at pada tebcl ciiatas nilai ini

kcuritcliart dibrnclirrgkan Ll.rlsan r tabcl. lalu r tabel tlicari pada signii'ikansi
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0.0*i clcngar-i uji dua si,si cian junrlah ciata (n:10t-) rcsl;r--,i-,,i.rn,) i:licl(:l Ciclapat

r tuhr'l sel,esar U.Iqi

Rerdasarkan hasii analisis tabel diatas iernvata r hitung > r tabel

yaitu;0"826 ; A.143'. 0,775: AJ66; 0.701;- 0,757.0.3E5. \4al:a disimnulkan

selnua instmen pada variabel (y1.1'2.v3.,v4.y,5.y5. clar: _v7) dinl,atakan

Valid.

2. Analisis Reliabilitas

Reliabilitas rlenunjukan se-iauhr-nar-ia sriatu instrunen ciapat

incrnbcrikan hasil pengukurau yang konsisten apabiia penglrkuran diuiang

dua kali atau lebrh. N'letode --vang digunakan dalain an;ilisis reliabilitas ini

adiri iilr irletorie A I p h o- C r onb a c I t . N ilei,1 I p I ru"- C' r r ; i t b tr i' i t.

berclasatkan hasil anaiisis u-ii r-eliabilitas vaniil-.ci clai::l;:, pcnelitian

ini dapat ciiiiirat paila tabel bcrikut :

U-ii Reiiabi iS (\'a:.iabei X)
Tabel 20

ttas (indepenclent) nasebah LlN
Rcliabil in' St:rtistics

Cronbach's
Alpha

N ol'Iteurs

, s33

lirnl-1'0trl Steristics
Scale iVlean if
ltcrn Deletcd

Scale \/arirnct
it'Itcrr i)clcted

Comectccl Itern-
Totll

Corrclation

C:r.rrlra cir's

Aip-.ha it ltern
Drlct:d

Ruai ;irii itr 26.7900 I.it9 .160 .E4i)
R csr0nsi.'ctt e -ss 26.93 Lr0 1.2 17 .l-11 sir
.Assrrllrrcc I t.8l0r) l.() I fi "76-t ,ti47
ErnpaN' 2(r..1,i()0 _1._14 I .613 s7s
Tan!.iblc 22.6100 s,826 ;S() si8
Suilbcr : Diolah cluri clata angket
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0.05 clcngan uii dua sisi cian jr-rnrlah ciata (n:10t) tcsl;oi;..i:n) nilka didairat

r tlbcl scbesrr 0. 1 95

Berdasarkar-r irasii atralisis tabel diatas terrtr,'aia r liitung > r tabel

yaitu;0.826 . 0.7 43 .: 0.1 7 5 : 0.1 66; 0 "7 04 0,1 57 : 0.3E5. Nlrk:r disimpulkan

serrrua ir-rstrumen pacia variabel (yl ,y2,-v3.1t4,y5.y5. clan -v7) dinyatakan

Valid.

2. Analisis Reliabilitas

Relialrilitas ucnunjukair se-iaulr:lar-ia suittu instrutlen ciapat

n-icmberikan hasil pengukuran yang konsistcn apabiia pcniukurau diulang

dua kali atau lebih. lvleiode y'ang cligunakan dalair analisis reiiabilitas ini

acial ah tiletotie,,l I p h o- C r orub a c lt. N i i ai,'i /7,,/r a - C r r,' i t b tt L' h.

berciasarkan irasil ar-raiisis u_ii rciiabilitas variabcl clalti;-, pr:neiitian

ini dapat ciiiiirat p:ri1a tabei bcrikut :

Uji Reiiabi
Tabel 20

itas (inclepenclent) nasehah ti \
Rcliabil itv Statistics

Cronbaclt's
.\lpha

N ol'Itenrs

.883

ehah iS (\'a:iabci )i)

li,rnl-'l 0trl Statistics
Scrlc \lerrn if
Itcnr l)cletcrl

Scalc \"ariancl
it'Ircrn Dclcrcd

Corectcd ltern-
Total

Corrciation

Cronbach's
Alpha illtem

Dcletcd

Ruai;hi1it 26,7900 l..l I 9 160 .E{9

R es;r.rn s i.'cr'rcss 26.9300 | "2t7 ,?43 .8_52

.Asstrirrce 21,8200 l 0r8 Trri ,ti47
Errpatv 26.4,-s00 3,141 -613 .3 7S
'I'r 

n,.. i 1-. I u 22.6100 8,526 7S0 S.i E

Sumbcr : Diolali ci:li clata itnsiiet
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iika clilrhat clari hasii uj i reliabilitas teriiadap tingkiit kualitas

petal,anan nasabeh BNIS. ntaka diketahui besarn'.ra nilai (lronbacir Alirha

0.88i, seclaitgkan nilai r tabel untuk uji dua sisi 1-'atia signitikansi 0.05

denqan -jurr-rlah ciata (n):100 di dapat r tabel sebesar 0.195' Dari hasil

tersebut tenryata nilai Cronbach Alpha (0,883)>dari r tabel (0,195). Hal

ini 1-renunjtrkan bahwa instrumen pengukuran tinskat kualitas peial'anan

telab. reliabIe.

Tabel 21

U; i R el i ab i liro:1,t n pSl4n,!L"g:rb3l n f $ (\' a ri ab c1 Y)

I r.'nr-'I-otirl St:r f istics

Jika ciiiihat dari hasil uji

nasabah BNIS. maka cliketahui

sedangkan nrlai r tabel untuk uji

jumlah data (n)-100 di daPat r

reliabilitas teriredap tingl:at kepuasan

besarnya nilai C.r'onbach Aiirha 0.789,

dua sisi pada signitlkansi 0,05 dengan

tabel sebesar 0.i95. Dari irasil tersebut

N olIterls

Scalc lr4ern ii itern
Dclcicd

Sclile \'rrrianc" if
Itcrr-r Dclciccl

Corrccted
Itern-Total
Corelation

f'rr. rt ba cir's

A1ph.r iiIteil
Dcl:lcii

\'1 5,s.2900 5 5.9(15 .{:'1}, 159

Y2 _s -i.2200 i 6,47tr .6,1_l .11)

\'-l 5,s.3 r0() 5{ 77t t)4 -.: .

\+ 55.1,5(.){) _i_1.462 736 1at

l-l :.5.6100 54.5r+ 1 ,; 1.j 't)l

\'5 ,s5,5500 5 2.1-r{) .8ls i17
Y7 55, j i00 i2.9-10 lo< 7iI

T j n-:rk.rt kcp u :t-.ti r t

ir-aslirah RN I

.-Slariair

2S,8 100 15,7i I 1.000 .8 87

Suirber: diolair ilari data angket

tentyata nilai Cronbach Alpha (0,789)>c1zi.1 t labcl (0,195). Hal ini

Reliabilitv S tatistics
Cronbach's

Alpha
.789 S



90

meltunjuxan bahwa it-tsti-umen pengukuran tingkat kepulsrn lliis:ibail telah

reliable.

Tabel 22
Uj i Reli abi litas (i trcl cpettd a rt t) bah tsS\1 (\'alirl.;cl ,\1

Itenr-"l otli Stltisiics
Scale Nlcan if
iicnr Dclctctl

Scale Variance it
ilcnr Dclete'ci

Qor r ccterl lter;r-
Trital Ccrrrlrtiln

Cronbach's Alpha if Item
Deleted

11cr:L.i I itv 26.3100 I l,7i 1 77S .s16
ILcsi;crnsii.'ness 16.2 t0() 13.i69 651 .875
Assi: i-ancc ' ' I i{lr) 8.i69 ,197 .si7
Ernp.ratv r 6.47C0 11 ))1 59 i- ,8_57
'T,,. -il-t . 2 r .3500 ic.-5 1(; 8 1-s ,829

Surnber: ciiolah r-1ari cluta :llskei

lika dilihat clan irasil qii rciiabiiitas terliuriap iinskat kualitas

pela.valtan nasabah tsSN,i , maka diketahui besanrva nilai Cronhnch Alpira

0.830, seclangkarl nilai r tabel untuk uii clua sisi iraria signiiikansi 0"05

dengau jumlah clata (n):i00 cli dapat r tabel sebesar 0.i95. Dari liasil

tersebr-rt tenrl'ata nilai Cronbacit Alpha (0,S80)>c1afi r tabel {0 l9-5). Fial

ini menunjukan bahw,:1 instrun-ien pengukuran tinskat l:ualiias pclavanan

telait reliable.

aS (///(/('r( 1r.1('/rl) il:rsir

Reliabi liti, Statistics
Cronbach's
z\1pha

N o1'lterls

,"\ ll() )



91

Uji Reliabri {Variabel Y)

Itenr-'l'otel Statistics
Sealc \ican illtcnr

I-tuictccl
Scalc \jar-iarrcc if iter:i

DcietcJ
Corrected
Iterr-Total
Corelatiorr

Clonbach's
Alpha ii

Iicrn
Doleted

YI -s 7-0700 45,0,sfi ,787 75i
Y2 .< b.-i E0() 48.973 1t) 176
YJ _57,0000 46,061 .7i0 .7i9
t+ -i (r.9-500 46,513 ,762

)'-i 5 (r,8 800 41.622 - .656 .'i 69
Y6 -i 7.0_10() 41.2)l ;l17 lhi
Y1 )6.31 00 41,357 .3 _s !) 1n<

f i rr gkat k r-l-1ir :tsarl

nasabah IlSl\ i
30.6400 13.4,1,< 1.t)rj0 Sq!)

S,;nbcr: diolah clar-i ti:-.la anqket

.lrka dilihat Cari hasil uii r-eliabilitas tei'irrdalr tingkat l:enuasair

nasabah BSM . rr-raka diketahui besan.)va nilai Cronb:ch Aipita 0.789,

sedangkan nilai r tabei untuk uji dua srsi pada signit-ikansr 0.05 der.igan

jumlair cata (n):100 di dapat r tabel sebesar t).19-,<. l)ari hasil teisebut

tenrvata nilai Cronhach Alpha (0,789;--6nri r tal.,ci (0,195). Hal ini

menul'tiukan bairtva iustrumen pengukuran tinekal keprasan nasabah telah

reliable.

.i. Analisis Regt-esi Lincar Ilerganda

Artalisa ini digunakalr Lurtuk rnel.lgctahui atau r'uengukur ])erlqaruh

antara din"lensi kualitas pelavanan (rea!ibilit.t;, resportsit,anes.\, a.\.\tu'(ini:e,

cn1p{tt.r cicttt Icnqiltlc) clenqan tingkat kepuasan nasabah.

Tabel 23

t\]l !41!!dalrl) rleslbrh IIS),{
Ittlirhilitv Srrtitt itj*-

Clronhacit's
AlPira

N of ltems

,789 S



9?

Tabel 1.1

Analisi s lcgresr linear berganda (in c! epe nd crl) Cr:r l:! cr;:nclent)
nasabair BNiS (X) cian (\-)

\Ioclel Su lnnrurr'
l\ 1()(l e

t

t( R

Scluare
Acijuste.l ii

Square
l{icr,. Eir oi

of the
Esiir;rate

1 .6 E2' .178 ,l()O I .91 E6-i

a. Preclictors: (Constant). tangibie. enrDliatr'.
rcab i I it1', rcs1-lonsii'eness, assurauce

Suurber: ciioiah dari dita angkct

Berdasarkan data diatas diperoleh angka R -sebesar 0.8E2. Hal ini

nrenunjukan balnva tingkat kuaiitas pela;vanan paria BNiS cabang bogor

berpengaruir secara signifikrn clan positii terhaclap tiitgl:at kepuasan

nasabah bank tersebut. I)an cliper:trlcir angka R Sqi::rre scbes;-rr 0.77E, Ilal

ini rnenuulukan baili'a peisr'ntase surlbangan tirigiiat liualitas p.layanan

teriraciap tinekat kepuasan nasabah pada BS\{ c;:bi:tg bc!:,r:- sebesar 77"8

%. Sedangkan sisan,va 22,2'% dijelaskan oieir variaircl lain _v"ang tidak

ciirlasukan claiam rnotiei peneiitian ini.

l'abel 25
Analisis reglesi 1inear berganda (i n dc petul crl) cian ( ti cpt c n cl enl )

nasabah BSi\l (X) dan (\')

IIoilcl Sunrntlrr-
\4oc1e

1

R R
Squarc

AdjLrsted Ii
Sciu:rrc

Stti. En'ol'
o1'tirc

il r'i ,rr , t.-

I ,916" .E58 i\-i I I -1 I r,OS

lu. Prcciictor-s: (Constant). tarrriblc. cnrl-.i''uii,.

reabilitr'. responsiveness. assuranc.:

Sunrbei: clioiair clai'i ciata arrsket
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Bci"ciasarkan ciata chatas cliperoieh angka P. scbcsar t).916. F{ai ini

tlrctlunjukau bahu'a tingkat kualitas pelavanan itarla 13Si\{ cabang i-rosor

berpentaruji secara signitikan dan positil terliatlirp tinskat kcpuasan

nasabali bank tersci-rut. Dan diperoleh angka R Squaru set,esar 0.Sjg. Flai

ini menunjukan bal-iiva persentase sumbangan ti;rgkat kuaiitas pehy;anap

teriradapr tingkat kepuasan nasabah pada BSN{ caba:iq bogor sebc-sar g :,g

%. Sedangkan sisanya 11,20 dijelaskan oleli r.ariabel lain, yang ticlak

masuk cialaur pc'neiitian ini.

Tabel26

Anrlisis LJi 0r) nasabah BNI:j

ANCVA"

Mocel Sum of Squares Df lr''iean Square 5rg

1

Regression i211 ,354 5 2:t,2711 6s,8i.J ,c00"

Residual 346,036 94 3,68i

Tcial '1557,390 c'l

a. DepenCent \iariable: Tingkat kepuasan Nasaoah BNI S,,,ariair

b. Predictcrs-:,(Constant), tangible, empaty, responsiveness, re;riOrl,L.,, ass,.lrr^

Sumbcr: ciiolalt ciari rlata anqkct

Berdasarkan data diatas diperoleh f hituns sebesar 65.g13 pacla

tingkat keyakinan 959'0, a:59lo. dt=1. -lumlair r.a:-iabci:-5 denqan ruinus n-

k-1 (k:.jumlair varialrel independen) atau i00--5-l: 9,1 maka djhasilkan f

tabcl sebcsar 1.3 I 1 . Dari data tersebut dapat clisirnpulkan bah*'a f i,itung

> f tabel 6,i,813>2.i11. hasil peneu.jian ini mernbuktikan bahu'a Ho

ditolak dan ['{a diteri:rra. altinva secara bersarna-slrr-na tercla};at hubungan
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r,-zrng siingat n_v-ata antnra tingkat kualitas pclavanatt

kepuasan nasabah pada I3NIS cabang bogor.

dr:ni:an tingkat

Tabel21

Analisis Uji (F) Nasabah BS\4

ANOVA"

N'iodel Sum of
Scuares

Df N'lean Square F _sig

1

Reoression 1142,550 5 228,510 1 13,958 ,000"
Residual 188,490 g4 2,0c5

Total 1331 ,040 99

a. DepenCent Variable: Tin;rat kepuasan nasabah B-iM
b. Predictors: (Constant), tanqible. emphatv, reabilitv, restolsr';cnes.j. assurance

Sunrbcr-: diolair iiata artgket

Berdasarkan data diatas cliperoleh f liitung sei..esar I13.958 pada

tingkat kevakinan 95?i,. a:,i9,'u. c1t!1, jumlair var-iabc1:5 deuqan ruirus n-

k-1 (k- juirlah r.ariaircl indepcnilen) atau i00-,-i-l- 9.i i-r-iriLa clil:asj1k:ln f

tabel sebesar 2.3I l. Dari data tersebut Capat ciisiu.:nulkar-i Lralilva f hiiung

> f tabel 113.958>2.31l, irasil per"rgujian ini urembr-rktikan bahr',,a Ho

ditolak dan ila diteriine arliny'e secara bersama-srii.na tr:rclry:tt hubungan

yang sausrit 111,31o antara tingkat ku:rlitas pelavrnen deugan tingkat

kepuasan nasabah pada BSlU cabang bogor.
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'fabei 2ti

,\nalisis tf ii (t) nasairah RNiS

Berclasarkau clata cliatas direroleir tinekat kevakinair uji-t sebesar

959'6 paca tinqkat keyakinalt 9,57i,. a--i0.,'0. dF1. juiniali yar-iar;rel-5 ijelgan

rllmus rt-k-i (k: .iumlal-r variabel incieper-rclen) atau lOil-j-l: 9.{ 6aka

<iihasilkan tabel t sebesar 1.551. Berdasarken r'lata diatas iliperoleir t

hitune sebagai bcrikut :

1. lle alibiliq, (kehandalan) : (2.-531< 1.55 i )

2. Responsit'encs (.da:1a tangkap) :(3.895 > 1.)51)

3.,,1-ssurattce (kc1,xtr1,-rrn,

1. llrnpan'(kcpedulian)

-i. Tanqibic (bukti langsunu)

: (6,102>1.551)

: (-0.108> I .,:-s 1 I

: (-0. i 03> I .-5,5 1 )

Dari irasil perhitungan cliatas iiapat clisirnpulkan balru.a variabel

(rcalibilin', t's.,rDsl115-1'e/?c.!.!', ./.!sr/r'ctncc) nrelnburktikan balxva Ilo ciitolak

Coetticie nts'

l,4odel Unstanciardized

Coefflcients

Standardizec

Coefflcients

t (';-
J iU.

r) Stcl. Error Seta

(Con-ctant) 1,876 1,892 .3 )Z ,324

Realibiiitv oo I ,348 -lla zt (a 1 .013

Responsiveness 1,305 ,335 ,J lo J.dYf, 000

Assurance 2 039 11,1 6 ic2 000

Empatv -,048 ,/+r+ r) -,c08 ,10E

Tanqible - n?a ZJ + -,008 ,'i 03 o,q

g-Qgpgr.td9n! ya ria ble : Ti n g kat k.epuasan N asa ba h B N I Sya ri a h

Sullbcr': rlioirih ilata a.itlkcl
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cian Ha clitcr-ima. Hai ini ber-arti secara signitikan terdalrat hul-.un_san

antara tingkat kLialitas pelayanan pacia nasabeh RNIS cabang bogor

clenqan tingkat kepuasau nasabaii BN IS cabang b,tuor. Setlangkan

r,.ariabel (.entpat.v',tan.qible) yilng lnenerima Ho rlan menolak Fia, l-ral ini

berarti secara nyata tidak teldapat hubunqatl antara tingkat kualitas

pelayanan pada nasabah BNIS cabalrg bogor Cengen tingkat kepuasan

nasabah BNIS cat.rang bogor.

Tabel29

Analisis Uji (t) uasabah RSn'.,{

Berciasarkan clata dratas diperoleir tingkat kcvakinan u.ji-t sebesar

95oh pada tingkat kevakinarr 959'o. a-50/o. dFl. jumi.ih variabel:-i dengarr

rulnus n-k-1 (k: junrlah vanabel inclependen) ata'u 100-5-1: 91 ntaka

dihasilkan tabel t sebcsai' i.,s51. Berdasarkan data diatas diperoleli t

hitung sebagai bcrikut :

Uoettlcrents"

l,loCel
Unster,CarCized Coeffi cients

StandardizeC

Coei'llcienis I Sig.

D Std. Erroi' Bela

(Constani) l.oa r i ,406 i 1AA a )r

Reabiirtv -.011 .307 - aa? -.037

responsivencss ^aI ,396 ,'161
,) aaa c22

assurance ,"tl 180 159 ') ^24 t)25

Empha:ir ,969 ,251 4,1 6l 000

Tanqible t.ooo ,299 ,49'3 6.2 37 ,0c0

e nt Variable: Tinqkat ^-- ^-^^i^,- oc',,r
Jill lid5dJdiiUJ,tl

Sumbei-: ciiolah dari ciata ansket
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1. liealibiiit..,, (kehandalan)

2. Respottsiveric-s (.1ar,a tangkap)

3.,'l.v.sLtronce (kei,,akinan)

4. Entpctt.v (kepeduiian)

-5. I-angible (bukti langsung)

(-0.03 7 .. 1 ,55 1)

(2.332 > 1.-551)

(2.2ii6>1,55i)

(4.15i> 1.551 )

(6,2_t 7>1 ,55 1 )

Dari hasil perhituirgan ciiatas dapat disiinpulkan bahw'a variabel

(resportsireness,assuronce, enlpat'i, da'n tangible) rrelnbuktlkar-r bahrva Ho

ciitolak cian I{a diterima. Hal ini berarti sccara signilikan terdapet

hubunqan ailtllra tingkat kualitas pela'lzanan pacla nasaban BSM cabiing

bogor ciettgan tinekat keiruasan nasalrah BSM cabang bog..'i. Scclanglran

lrarr1,a vai-iabel recrlibiiih' yarlg llreneiir-na Ho dan nr.-nclak lla, lia1 ini

berar-ti sccara signitikan ticlak terdapat hubr-rnqe.n antara titrskat i:ua!itas

pelavanan pada nasabah BSN,{ cabang bogor tlelgan tln,rkat kepuasan

nasabah BS\,I caban_l bogor



{lQ

I}AIt \/

},ENU]-UP

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis diatas, dapat ciiarnbil kesimpulen sebagai berikut:

1' Terdapat perbedaan yang nyata antara tingkat kuaiiias pe-lava1al teriladap

tingkat kepuasan nasabah pacla BSM dengan BNI Syariah cabang Bogor.

Hal ini ciitunjukan pada tingkat kualitas pelayanan BSN,I sebesar 92,60

dan tingkat kualitas BNIS sebesar 85.8%. N{eskipun anrara ke<iua bank

tersebut tinqkat kualitas peiayanannya terhadap kepuasan nasabah

mempur-)yai hubunsan _vang sangat kuat. tetapi perse:ltasen),a bertecla.

2. Perbedaan faktor-iaktor tingkat kualitas oelayrnan ieriradap tilgkat

kepuasan nasabah. 1r-aitu paoa BSM cabanq Bogur ter.dapat pada ftrktor

responsit'eness, assltt'clnce, entpatv dan tangible vang mentiliki tingkat

kepuasan vang oaling tinggi seilangkan foktor rcdiibrlin yar:g ilepriliki

tingkat kepuasan ) ang rr'r1dah. pada BNIS cablng f sgor terciapat pada

faktor rcolibi/iitt, re,spottsiveiles.s clau assut.oncc \,:l.lt,l iltcit-tiliki tingkat

kepuasan r,'ang paling tinssi sedan-ukan faktor \.:ulq lrerrliliki tingkat

kualitas peiavananrtl'a rcndah terdapat pada faktor aD:i,1ct[.t, dtn tart.qibit.
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B. Sarel.r

Berclasarkarl hasil attalisis Can perrbahasal claia;-n per:elrtian ini,

cl irpat cl i kcnt uk akan s ltrilll-saran s eb agai b eri kut :

1. Hendaknya pihak PT. Bank Svariah Mancliri cabang Bogor selalu

rnemperhatikan harapan-irarapan nasabah yar-rg beeitu besar karena

nasabah adalah orang yang melnberikan arnanah kepacia pihak pr.

Bank Syariah Mandiri untuk mengeiola dananl.a cian memberikan

perlindr-rngair terhadap resiko yang tidak terduga. Adapun untuk pihak

PT. BNI Syariah cabang Bogor untuk rneuingkarkan kualitas

pelavanan agar dapat tnemberikan pelayanall \:111g lelrifi premuaskan,

l-lendaknva pihak PT. BNI Svariair Cabang Bogor selalu r-nernberikan

periratian yang tulus dan mengefii akau pciinasaiahan clalanr

men:cnuhi kebutuiran nasabah" serta lebih menii:erhatik:n terhadap

bukti iangsung berupa fasiiitas frsik (bcrnl;ing ltctll. Lel,varnanan

Ruangan, Toilct, ATM, dan N.{ushalla)

2. Pihak PT. Bank Syariah Mandiri dan pr. BNI Sl,,ariah cabang Bogor.

perlu rnemperhatikan faktor-taktor rainnya ),ang rnasih belum

mer.nuaskan nasabah agar lebih diperbaiki dan ciitingkatkan lagi.
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1,1

Coefflcirnts"
:r I,,..,' Unstandardizetl

Coetflcients
Stanrlarclizcd
Coetllcients

Sig

II Std. Ilrror Bcte

1

(Constant) 1,E76 1.892 ()r, ) .3)1
realibilitv d5 | 348 106 2.-.i I .c ll

resL)On S i velleSS I,3U5 l-.-) 3 l(r LSr)i ,0r)0
assu ra n ce 1,019 33rl .,501 6.r01 ,000
L)lllaltV -.048 .416 -.1)0s i0s 915
tan sible - OrJ -,008 i0 9i8

a. Dc']-rcntlent Varieblc: Tingkar kcoirirsan Ne-saLrlir i:i\i Srli-irlr

I)esl<riptif'lirekuensi N:rs;rh:rh IJ\ I Sr irrialr

Stitisfics
r.calit-.ilir, respons l \ren ess assuialllria ulrpat 

'\
Trngiblc Tingkat

kepuasan
Na-saba h

BNI
Syariah

., i\ rli.l
't hl,.-rr..

r00 100 r00 r00 I 0r) r00
0 {-i 0 0 0 0

l\'1ean .1,1600 1,224A (r,i-i00 4.7{)0{') s.5400 1,1..! I rJO

i\ lcC iSn 5.0000 -r.000c I0.00{10 -i.CCr_10 ,R._5000 3 r.0000
it4 oiie 00 5.00 10.00 ,s"00 i I l. t.1 1,r l? frO

St(i. l)c., i]iir)n ,92682 .959_59 .91199 6+i,i4 I .i-5 i 5zl 3 "96626
Nl in irr,,rirr I (10 l.fi0 6.00 l. c)r) 4.ii0 19,00
\J ar ilr Lr rl 5.00 5.C0 I 0,t)0 5.00 1ti.rJ,i) 15.00
Sr:lr 416.00 42 r.00 93,1,00 470.01) 854,00 29r 1.00

rcalibilitr
Frcilucncl' Perccrr t \''alid Pcrcenl Ctrrlu Iative

ireilrt:ni

Valid

1,00 2 2.0 2_.0 2,0
2.()0 + .1,0 .1 t) 6,0
3,00 1,0 7.0 l 1.0
4.00 -10 30.0 300 -+,1.0

-s,oo 57 _< 7.0 -\ , .(, l0().0
Total r00 100,0 i(10.0
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Pct'cenl. Valiil Perccnt Curnulative
Pcrccnt

:lsslr rlulcc
Irreclue nc Cinnr-rlatit,c

Pert:er t t

\ra licl

-I'otal

Vali.i irclcent
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ri
it,r

i\. 
"1..1

Th!l)t f r!!x,d'l:,)trl Sili 5;;irr
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IiL' l:S I ONEIT PIINE L ITL \N

,\N.\LISIS KL,.\I,I'f.\S PEI,AY.\N{N I',\DA i}Nt S\-.\ITIr\II

Petur_iuk:

tlerikar talcia (.r) padui koionr y.ane telali cliscclii,klrit.

Data Priberli

.Icuis kelanrin

Linur

'[l u.,"

, fJ 1o-2e rh

[-l --,,-un ,,,,

t] peqr*,.i Ncscri

f \\,ii.sii.sra

tl \\ra*ira

I3o-:re-rrr

il r,,'iir ke-:iiars

[]1,,.-...r, rii Sri .s,L;r

[],0,, ii..rih'I.r(:{.

Pekcr-jaar-t

l. li:r i - ltp l.rr0u.oOu

2. I{p 2.00C.001 - ilir 3.500.000

3. Rp 3.,s00.001 - I{p -i.000.000

4. I{p _5.siflg.ggi i{p 6.500.000

,5. Lcr.rjh d:iri Rp 6..-500.t101

I I f :rirrrr,.l(I'tnsirr:rar,.,ii1....;

Pcnghasilan i-oi:l llata-rata Sebrilan:

tl
tl
n
il
n



1a)

I I. \-r r-irr bcl I\uxlitirs l:'e Iavitniut

No PI.,I{TA\),';\AN S-1'S 'ls li S SS

I li,: I i c b i li r.t, ( l(tir rt rrilel:rn)
a. i\lcntrrLit arda lpaklh RNIS selalLr nrelt'tcttriiri

pelevauan i'ang diianiikan, yaitu rnertrberikan
sc,lusi ) ang rL-pat kepild:i tirsabah

7. I I e.s it t t t r s i,, t' t tc.r's ( K r: t rr r r'1 g a 1; lr t r )
ii. N:rslbah il\lS tiilak pcrualr tttett'.tngsu terlrlu

I a in :r u r-ituk lne nrpr'r(tleir p!-lavlnirl tlliltl{

-1. A.t s u r t tr t' c ( Kc1.:rki nan)
a. Karllu rn blr-,k srlalLr bclsil<aI prof esiolal clan

ranrah. terscnvulri s.rt:t mcrlgucapkan salatlt ciat-t

te r : rnilklsi.lr
Lr. Nasabrr h sclrrlu mer asa 1'a1iin trair',r'a 1-.roclLrk-1,.r-oduk

Van g cii ta r-t'itrkan b.-nar-beI;rr t.-' ilrh scsua i .iirll'1a11

svri-iuli

-t. E n r 7 t t r.t, (Hcpcc! ulil li)
ai. |iasa,bair nlerasa karr'.ai','atr tei:rh rlcnrbelikrt't

per'hatia;r ) ang triltts cllrr trrertgct-ti aliarr
jr L-r'lrai:iri 1:r illi 1l cli la il'i ile lll.rt iii 1i i 1..cb u i Lill.rli

nas:bah','

7-u tt gi b I c (Ilcrl'rrj rr r.i)

a1. Jr-imlair (outiiei' peiavattair 7-eller clttn C.".t.;toir;u.

Sel-r'rcc c,-lkr.rp lre rna.lai
b. .\irlk:ifi :nila ntr-rlisn irvamiur tcilra.lap iioncilsi

karitor (pcralatan bunkiitl4 ltti,'!, Katt\'attttlttrtlt
lr',Lr:rn gan. toj Iei.,\-f \1. \1,-rshr1 I a)



Ili. \'rrirrl;tl iiepu:rsatr I'clatrggan

Kelerangan :

STS : Srng:rt -l'rr-1ak SttLrlu

TS : 
'i-idak 

SclLr.jLr

i{ : Ragu-raqu

SS : Sangnt Se tr-r ju

Nu Pr-R-f .\N\'--.\.\N SlS 'rs
l{- S SS

1

Pxtfir Shcti ittg (bagi hasil) 1'arrg iiitcrttukart BNIS iebih

ir rcitgLtntLtn gkan cleri p.ada bttttga

2. BNtS sudaii urcrniliki prcdikat pelal''etran vairg baili

BNIS nre nililii citra l-.titrk ]'lrrtq telpercava dan arllrttl

+. .'rpaklh rnda bcrseclia rllcn-uajak orartg lain utltltk
riti;..1...1: t,.,:.tL.tlt di Il\l>.'

1'egau,ai beker-ja secat'a cekatan clan prole-siorlai

6. irega*'rii L--agian pe laraitlii; sti.Liu siap ll^telllballtlt iikal
clib,.rtu hka rr

-7 Pei:al'al ticiak pcn'iair sibtrk tttlttlli lllenleittthi

irc-inli nta l r-r i [isaL.ait

19
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I-arnllir':rn {

\-rliclit:rs \"ariebcl (X) NasaL-':rh BSII

( orlel:rtinrrs
Reabilitv l-ars P0rl S I ICll eS S ass u rance ernnirltv Tansible

Rcrbilitr,

PL-arSOtl

Correlat
ion

l 61) ,669 ,065 ,66s..

Sig. (2-
tl i leri) .00() ,000 ,000 .000

N r00 100 I L)U 10t) I00

Ilesponsr
\ crt) ess

Pearson
Corte lat

iorr
,612 I ,522""

q;,, /r_
t:r i I cci) ,000 .(.)(x.l .()t){ ) .i)00

N 100 100 r00 i00 10()

Assr rian r:

C

[) carson

Corlclat
ion

.669 "'' \)) I .703 ,152"

Si_r. (2'
trriled)

.0r)0 .UUU ,000 ,0f 0

N 100 r00 l0c lul) 100

Enrpltrtv

Pcarson
Correlat

it r.r

.665"" .3 7-s "- t .i 80"''

Silr. (2
iLriicLl)

.i100 .0u(-l .000 ,000

N i00 l0u I () r.) i (i0 100

Tangible

Pcaison
L'orrelar

il rt

,665-- 76,i i)2 ,_s E0 l

Sig. (2-
railecl) .0c0 ,00c ,001) ,000

\ r00 IOL) I {rL) I L.;(i I00
'k'r. Correlalioir is siq;rificnnt al rc(i.i) I lcrel -tailccl)

[-



2i

Vrrliclitas Ylriabcl (\') Nesabalt BSII

(- o rrt'l l tiri ns

11 y2 y3 1'4 .v6 y7 1S

'i 
in-rk ai

krpt:asart
n:r-.a ba h

i)5 \ I

1'I

Pearson
Corrclation

1 ,519." .6) i .) (rJ .529.. ,49S "'' .oJ-) , s26''"

Sig. (2-
tailed) ,00t) ,000 ,r)00 ,00t) ,000 ,000 ,000

N l0u t00 I00 l0(.) 100 I00 I (,r (_) r00

1',2

Pearson
Correlation ,579*- 1 .496 ,i 75 .2.76"- "-i4l ,111 .143

Sig. (2-
r:ri lccl)

.0()0 .000 .000 ,00_5 .0(i0 ,000 .()00

N I t)0 l0t) r00 r00 r00 100 100 I0U

y_1

Ir'ar rs oii
C Lll l cialtion

6;1 .496*" 1 401 ,-s21 " ,534-" ,514"" ,/ /)

Sig. 12-
ra i iccl) ,001) ,000 .0()0 ,000 .01)i) .0{)0 .()01)

t\n i00 l0i) 100 1()t) 100 I {){-) i00 l0i)

y-i

Pcarson
Con-e lation .502 575 .40i I .461 ,53 8.. 7 t() .766"-

q ., 1?_

ta iled)
.c00 .000 ,000 ,000 ,000 ,c00 ,(.)00

N lu() 100 100 1 ()0 iUr,) i i)0 i00 lOi.l

),)

Pe alsor.r

C'crir-clat'ion 2,i6." i7 r ' ..16 I I ,483 ,540-'- .;0-+.''

Sig. (2

tui leii )
.0u0 ,00-5 ,000 .00() ,t)00 ,000 ,0C)0

N l0c l0r.l 100 I 0() 100 i00 r00 r00

rO

I) a:t rs,)lr

CLrrlclatit n ,498"*' ,543." ,_s 
j4 ,53 8"'' .4S,1 1 .59 i ,7 57"-

Sig. (l'
ta i i cci) ,000 .00t) "00rj ,UULI .00i) .000 a)r )(.)

N 100 r00 100 100 100 r00 1C0 100

y7

P clrrsolr
Coi rc'lation ,6 33'" ,514 .f 1r) ,540.. ,,s91 .s85."

Sig. (2-
tai I eci)

.00(-) ,000 .000 ,000 ,000 .()u() ,000

\ 100 100 100 100 1(rt) r00 I (i0 l{)(l

l-iir 
-!. 

ka t

llcp ir a,.i:n
nasabah

L] S \,1

l'eiiisot t

Crri'r-clatii'n ,826'. /+1 ,17 5 ,roo ,704 ,'7 51- "
,s8-5 

-.
l

(i- /r-
tai I ecl) ,000 .(.)()0 ,000 ,000 ,000 ,000 .0u0

N 100 100 100 100 100 I ()0 I tlt) I r'l t)
*. ('rrrrelation is signiticant at tht 0.01 level (2- lcd ).
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Reahilitas Vari;rbel (X) Nesab:t): l:ISFI

it,: nr--i-o t :r ! S trr r i :; Ii,::"

rcaL',ilit rr 2ti.3 i 00
resp0nsir euc*rs :!.1i9c

iisslri-lilce 22",r50r1

erlltlllllL
2 1 ,1600

I__l
C,, r..,., r ii- .fcr.,nb o"lr's
Iici::-Tc.i:li j ,\lplia if Itern

i

iji_i _i ,829

Scaie il,Ican
if Iter-n

Scaie
Yariance it

1 i.1 69

s.169
i

De!eted Iterl Deleted Corrtiaiion i)el cteC

1rJ._i I 6

I tl li: S f rtis t its
Sttl.

i Devi;rtion
.8ri 1 2{r

r clsllllrllil orq!l). 4,4_A?
alSUfalilCe 1,.+1-i78

enrphaty 4.21ttg | .,15,.1-.9 lo0

tan gible

@I Cr,rnir:rilr's .f lphr I ), rrl 11,,,;a I

i ..s,' i l--l

.le]

.u9l



tlL)

I{crr hil itr,r s \rr riabc I ('r') N lsal'la h IIS lI

l{eli:r bi} i1 r' .Statistics

Clonbach's ,{ipha N of ltcnrs

,789 8

Itenr- l-l,r:rI Strtistics
Sclrlc \leln it lterl

De icleti
Scale Yariancc if itenr

De lttcci
Correcteci
Item-Total
Corrclation

Ct,rltbach's
.\lphr if'

I rc; rr

I ).'l cted

YI 57.0700 -1-5,0_s (r 787 /-) I

Y2 56,-s300 48,973 .113 .116

Y3 57,0000 4(r,0(r I 730 .7i 9

\'.i 56 qi0[l -15.-5 73 1a .1 .i 62

Y5 56.S !0() 41 ,622 .(r-i 6 .16.)

\'6 5 7.03 00 47.221 .1t7 .165
Y7 i6.8I 0[) l1is? ,8-59 .'/45

'l-irrgkat kepua:::tn
nasrrbalr BSNI

3 0,6.11)0 l_1,.+45 1"000 .8 90

Scalc Stetistics
N,learr \.ar-iance Stti.

Devirtion

\T ^!-i\ \11

Itcms
3 0.6900 L ri.6l(l 4.(lli,7ii )

ANOVA'with Coclri'an's Test

-iunr of
c -. .- .^.-

df Mean Sguare Cochran':s
o

-:lig

Bei.,^yeen People 99 3,324

Within
People

Between
i[ems

4 61 B,962 :17 5.926 ,000

Resrdual )'-:1:l 396 ,400

t t_ tdt rt,: -- , 6,s86
-l-otal : ^,-) A O2c)

_-.. . ..' '._,,- - ;t.I33,0



1,1

Coe[l'icicnts"
N'1tttl.-1 [,instanrlardizccl

Coefticicnts
Stariilariii.zcti
Coc 1'1le ic-rri-s

TI Sig

B Stcl. Error lletrt

I

(Constrnt) i.6s1 1.406 r .196 ll5

i'cabiiitr' -.(J I I .301 -.0()2 .031 970

resnonsii crtcss .924 .396 "161 --. 
I-- {r)7

assLu illlce lr I.+t t ,180 ,1 -59 2.1s6 .025

eurtrhrtt\' ,969 .,JJ ? i-l 4.1(r7 .00t)

tan e.ibler t.J0o rqg .-+96 [)---] r ,000
a. Dependcnt Variable: Tinqkat kepr-rasan nasaball BSlvl

Regrcsi I-inear IJcrgalt rl:t

Vrtria b!cs [] rrlet erl,'licrrioyerl'
Nloclel \,'ariables Entered Vulia b ics

Re rtr-rt'cri
). itilru,J

1

tangi bl e,

ernphaty-
reability,

responsi veness,
h

ASSUTAIlCC

E;rtti-

a. Dcl-.cn tlen t v' r4rtbl c. -l'itrgklt t kcltuasrll :, lr stl l-'lir [] S \ i

!--. .ltl I rerl r-icstt-il lltri a bl cs crl itt-ctl.

\liitlsl Suntnrrtrr
N l otlcl t\ R Srluare .\cl:ustecl R

S cr u:trc
SiLi. Er rc.r of ihe

t'sl irratc

.926^ ,S,i E 851 i,4 r 605

a. I)reclictors. (Ccinst:,rnt). tangrble. ernplraty. reabilit;". tcspprlsit'etl.:ss,

al ss r.l ra n ae

.\\o\r.!"
\l o<lel SLr;l , : ir'-:. r.: df \lcan StlLrarc Siq

L

llegressi on lr*_.----r j 228.5 r0 i 1i.9_5S .000h

lLc-siciuul 2..U{l-)

Toial 13i r-040

a. Dependcnt Variatrle- Tingkat kepuasan nasabah llSt\'l
b. l]rctiictors: (Con-s13n1i, tangible. ernphaty, reability, rcsporr-iir cncss, nssurcrrcc
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Dcsliriptif Iirckuen si Nas:rb:rh BSilI

Coe {'f icicn ts"
\lo.l.l Unstandardized Coefll cients Standarilizecl

/.loci'ilcier 
r rs

T c;4

L] Stcl. Error Betr

I

(Ct>nstant) r,68 r I .-l(J6 1. i !)6 ,235
relbi I i tr. -,01 r .307 -.002 -.017 "9to

raspc ti s i !cn css .91.+ .3 9(r 16r 2,i32 n),
lssLt rarlcc .1 il is0 t-59 2.t:i6 .itl5
cl p'Jil atY .969 lrt 2i1 4_167 ,000
trtngiirle r.866 .299 ..19(i 6"2-l7 ,000

lt, [Jcpcn ilcn t V ar-i abl c: Ti n qkrt k c-t]r.r o:rll ir n:is.ibalr IJ S \l

Strrtistics

lciiri l iry, responsi veness r,ts.iLlrance cnr p irat_"-' trngiblo Tingkat
kepuasan
nasabah

BSM

N
\iriiicl 1 Lrt) 100 r00 100 100 I ii0

\'1 issing {.) (.1 0 0 0 0

i\,1clin 4,i 3 00 4.-1200 3,,140t) j rrilf) s,33oil 30.6 i00

\le-cliln 5,0000 4.5000 q.0t)00 5.(l[), 
'[)

I 0,04'.ii) 32,000c

I\',1 od e 5,00 5,00 q, uo -i.Llo i0,{}0 I l.iio
Strl. I)c', r:ltrr-,rr ,ti0 i 2C. .61s 50 i ,41578 gic) rg ,9i499 _t,666i2

Ni irr inruir-r 2,00 3.C0 ,1,00 t,00 6.00 20,0c

\4 axinr r,u n -!.00 _5,00 10,00 { r)/t I0.iit) 3s,00

Sul.n 43.!,(.)0 142.00 8-14.00 42).(){J 93.-r,00 .-r064,00

rr::r Ii ilit r

Frequency Percent Valid Perel'r,t Cu rnu laii..,c
I ercclt

Valicl

l.(,xl 2 2,0 2.0 )n
3,00 l-1 14,0 11.0 Irr.0
4.00 2S r 3.0 2 8,0 14"0

5.00 56 -< 6,0 5 rr.0 100,0

JotaI 100 100,0 100,0

rcsponsivcness
f..q tl Clur,-r u lative

Pi:rcen t

VrIiLl

j,00 8 \. ) 8,0 S.U

-1.00 tl 42,t) irl It

.i.OC 50 -ir -5 
(,r. () I(i0.0

'f oia I I l)0 100,0
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ilssurtnce
Frequency i)erccn t Valid Perccnt Curnu Iative

Percen t

\ ali,l

I 4.0 4,0 4.0

6 6.rJ 6.0 r0,0
{'i) I (.) r0.0 I r-),0 :().rl

\.irt1 l3 2 3.0 2 it.L) 4S.0

9,00 )L I2.0 il n sc.0
r 0.00 20 )l) r) 20.{l 10t.{)

Total I0{) 100,0 100.()

{l t}l l)ilt\
Fleq,.rencv P ercen t \,'alid Pcrrceirr Curnu laiive

i'erccit t

\/ a Iid

2.()0 8 E.i) 8,0 8.t)
: ltrl 13 I -l.(l 11.0 I i.0
+.0{) 28 2 S,0 f ( n +':).0

,5,00 5l ,. 1.0 s1.0 r00.0
'[ota 

i 100 l0(i,0 10u.()

te rr gib le
lri e (iu!]nc] Pcrccnt Valiil Ircrccrrt Cunr ulative

Percent

\,'alirl

(r.0(l I 4.() 4.0 4.il
700 ) 2,0 2.0 6,0
8.00 5 (r.0 6,0 12.0

9,00 -_1 -) 3 3.0 _13,0 +-5.0

t 0 i)() -) -1 55,0 ;-i 0 100.0

Toral I0i) r00.0 I()0.0

Tingkat kelruasun rresabah BS,\l
Frequcncv Percent Valicl Percclt Culnu]atir c

P.iaent

Valid

2r,1,00 2.0 2.0 2,4)

21.00 2 2.0 l.() 4.0
2i,()0 2 2.0 2.0 6.0
26.00 1 1.0 1.0 r3.0
2 7.00 7 1,0 1.4 r0.0
28.(i0 1I r 1.0 i1.0 i I f r

rq (,[r 2.0 2.0 tt 0

30.00 1 1.0 7-0 -10,0

I I ,0t) 1 1.0 7.4 41 .t)

3 2.00 ll i l.L) I 1.0 _i.\,0

-13.00 20 20,0 20.0 7"1.0
j,4.(10 10 I0.0 I [).0 3 8.0

35.(i0 l2 t2.0 r2.0 100-t)

Toill r00 10(),0 l()0,0
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r?spcnSi!?l-irss

lu'"0

:

Tingkal t.po3erd nasab?h gSL{

i i;lI ta:a

: i.:

'ii t,ri

I t-t'
I itt::

:i :-
c 1 :.!:'.:
i j 

=,/'i1':,',1i':1 '!.:/ i\'-"1
'i: / :\: i,j

i /,. ii\:{' --i: I --:'l:l ;\i i

!tl,; 1j:: :) :! it{

Tin{krlkepursln iisrbih BSlll

r

rrsponJi{ene95

efrphaV

r.rbiliti

as:uranci



'JO

KUESI ONER I'IiNE I, I'I' I;\N

,\NAi,TSIS KTi..\I-I't'-\S I'ELAYAN.\N PAI)A I]"\NK S\"\}{I,\H T.I.\NDITlI (IiSi\r)

Pettrn-jLtk :

Ber-ikan ierntla (x) pacla l:oionr 1,'atre telah ciisediakan.

n
tf
tf
tl
tl
n

[-l ,r'u,,,,"

tl 30,.+e rh

l-l,o t'h kc-.r,rs

i.--l*'.rn*ri S*.as1zr

l' l r,r,,Itr-r.r.li-t args.

Pcn ghasilan l'orul Rata-r.ata Sebulan:

6. Itp 1 - Rp 2.000.000

1 . Rp 2.000.001 - Iip 3.500.000

8. Rp 3.500.001 - Rp 5.000.000

9. Rp 5.000.00i - Rp 6.500.000

10. Lebili dari Rp 6.500.001

I. I)atl I'ribadi

.Jerris kclarnin

LlntLu'

i)ekerj azin

Pria

10-29 'fh

50-69 rh

Pegau ai Negeri

Wirasu'asta

I-liirnl'a (Perrsi'-rnur c1Ii...)

n
tl
tl
tl
tl
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I I. \ :t rirrhcl Iirr:rlitls l)eltvalrarr

No PERTAI\YAAN S'I'S TS R S SS
6. li e ! i tr h i I i ry i Kch unrl rrlulr)

Lr. \ Ie nLir''.tt ancla ap:rkah BSI{ se jtilLr r,.tentenr-rhi
pel.rvurlrn yang clijanjikan, vaitu ntentbenkrrn
:.f i.lsi \.lllg lepat kepr;1.1x 1as1i-.ait

7. ll e s p o t t.r i r tt t tc.r'.s ( Kc f lt rrgge ;t a1)
b. N:isabah ilS\{ tid:rk pentlh ntL-lrunggir tL-rlalLl

iitt)ta Llntuk trrcrnperoieh pela.,.arial ltank

L .1 s.\ r i t' i r r r r' rt (Ktr-aki n:trr)
c.Kalvru'rn blnk .selrlu bersiliap prolcsional cien ranta]i.

Iersell\',!lln sdrta nrcuqLrcapkan salant ilan
Le ri r r r.r l,. a,s i lr

d. Nrsrrblilr sclalu nrerasa y.akirr bahr,'a pr.oilLrl<-pr.c,duk
vlng ilita,,r'ar kan b..nar-benar t,:lali -sesuiri clctigan
s Jill ri:r ll

9.

I

E t rt 
1 
t,i i-t' 1 I.,.cper I irl il rr)
b. l''ja-sii1-,iiir llraLasa karvau,iiir lelali rne-inberik:ln

irrrrltaiiian \':1ng tulLts rjan inalgerti akarr
p.c;-ntas:i1:ril:ir cllliiut utciitcnulti kcbutuiiur.r
;t a-r:t itiit'.)

'uj

I

I

T,titlilri,.{l3n'rrq;.i 11111 

-

c. .i,,irnlali C'oLtnit:t. pela_yan:ru Tel!ct. tizlt Cirslctnter
-!'erlicl ciikup rlertrariai

t!. -\t:rkali rnalA ut.rasa n),anta1t tcrhadap kor-r,jisi
k:rlrtor l1-.erlrlatrir btnl;ing lt:tll, Kcn.r,;l1ior,",,
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III. \-:rrirrbe I Kclrurtsurt Pelanggan

Ncr Plrl{'l'ANY.\AN SI -S 1'S R S SS

s.
['t'ctit ShtLrtrg ibrgi hasrl) yang ditentukan BSNI lebih
nrcn g unt Lrn,gkan c1.ri ipada bunga

9. LlSirl strclair nrenriiiki predikat pelal'ar.ran -'-ang baik

r0. IISNl rncru jiijii citra bank 1"ang lerpercal'a clan litrlttt

l1 .\paliair ancla [-..-rscc]ia inengajak oratrg laitt utrtuk
nrcirjrcLi nlsabair di IlSt\11

t). 1:'.:ltu*ai L.ckr-i-ja sccala cekatau datr llrolesionlrl

i-1. I'cgariai Dariian pclliirinau selalii siap rt-icrtlbarltu jika
cliL-.u iLilrkan

lJ. Jrcgur-' ar ticlak ptrirah srbuk rLnitLk itienlellulli

l-tei.lrrilr ta :r n rasl i. elt

Keterangan:

STS : Sangiit Ticlek Seiriiu

TS : 1-iclrii Se tujLr

R : Ragu-ragu

SS :Sarrgat Setuiu
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FO RM U LIR PERMOHONAN PETdIBIAYAAN PRODUKTIF

, PembiaYaan

rn Pembiayaan

'<a Waktu

pembia,;aan

3 Muka

biayaan Bank

rs Permohonan

:ng Usaha

:n Mulai Usaha

'a Lengkap

; Kelamin

)at / Tanggal Lahir

ls
'lidika n

'a GaJis lbu Kandung

ror KTP / Paspor
to

rat fiP

rat Domisili

rat Usaha

ror Telepon Rumah

ror l-{andphone

ror Telepon Kantor

:s Tempat Tinggal

ra lsteri / Suami

ah Tanggungan

,il

OTunasUsaha i\"1:-.:saha

O Modal Kerja I 
""e'-'.a-'i

Bulan

: Rp.,

' Rp..

; Rp--

:CT/KSE OTB OMobil OMotor Olainnya

t ";-;;," -,...,,........;':
Tahun ----..--."-....----.-.-.

Nomoa.-.--.--,-,,-.-------,,,:----

: aln.
, o^

: OT/KSB OTB Olvlobil OMotor OLainnya
: -.--.... ... ....-.--. -

O Usaha Kecil Data Agunan i
Jenis Agunan

Lokasi Agunan

Luas T/KSB/TB
lvlerek Kendaraan

Jenis Dokumen

Kepemilikan

t{arga Nilai Agunan

Data Agunan 2
Jenis Agunan

Lokasi Agunan

: Tanah----.,,.,.,.,.M2,

: _-,,-._-._"---_-_,,--_ - --..,__,-_-

: O Perorangan OPerusahaan

O Laki-Laki O Perempuan

O Belum Menikah O lr4enikah O Janda/Duda

O 53/52 OS1/D3 OSMA/SMP OLainnYa

Kode Pos -.-..

Kode Pos.,-.,

KoCe Pos .-..

O Pribadi OKeluarga OSewa ODinas

Orang

Luas T/KSB/TB : Tanah---.-.,-,--.-Nlr, Bangunan---..,,-.,,,--.M2,

Merek Kendaraan : -...-,-.".......--.-...,-.---.-..,.,.Tahun ..--.---------.---,...--

Jenis Dokumen : ---...

Kepemilikan : a/n
l-iarga Nilai Agunan : Rp.

Data Agunan 3

Jenis Agunan

Lokasi Agunan
,-^ I rd

Lud5 l/NJO/ lo

Merek Kendaraan

lenis Dokumen

Kepemilikan :

Harga Nilai Agunan :

Data Agunan 4

Jenis Agunan :

Lokasi Agunan :

Luas T/ KSB / TB : Tanah

o..;;;,. .

Talrun --.-...-..

Nomor-,,,-,--

*,;, ;",.r;;;; -

.,..-.-..-.Tahun ..--...,-

Nomor

: OT/ KcB OTa OMobil OMotor Olainnya

O T / KSB OTB C N'lobil O Moior Olainnya

- -_ -M2.

Merek Kendaraan

Jenis Dokumen'

Ke pernilikan

llarga l.{ilai Agunan :

01- Fotocopy ffi / Pr.F. Plnf,hc^ dan Suam{ / l<ri

: ____-,_,--_--__---

: a/n-..."-.-----

02. Fotoccpy Surat Nikah / Ce.si / Pisah Hada

03, Pr6frto 4x6 ffi Pemohon d€i Sua-i / Istri

&. Foto€py Kadu K8lua.!.

o5. Fotcopy NPWP Pemohon Pe.or!naar

ra Perusahaan

rat Perusahaan

Person Perusahaan

:ta n

:pon Kantor

:il

,VP

O6.F**"p/ KTP r"k h P.^;* t*;*
07. Fotocopy NPWP .elq.ul Pehgu.us Perur'ahasi

08. Ahe Pendiri6n / Patubslan (a3sbi'. 3cr)

Kode Fos ,..-
09. Surat Ketersntan Domis:i Usahu (Sr'.9U)

rc. Surat liin Ussha Ptrda5a,,g3., {5lU?}

1 r. Tzdda Dcft. r ierussh!a^ (r!.;

12. Folocopy Su(!t liin Pra(lek Frr,ssi

13. Nerlc. dan Rugi bba 2 tahun terakhir

14. Laporan Aktifii!s Ushd 6 buisn td.skhir

15. Porincian R€nq^s Angqarno aiat, Nlodil Keria / lnvssGsi

10. Fo(@py dokumon .gunan :

8PNi3
S€nifiket Tenah, IMB dan PBB re.akhir
L.lny6

. N6'od?a dt*s@iksn untuk Nfibbfian Tunas U,ala, l\i,aushs arrr Lrssfu Ked?

sat€ menfataLrn bahwa semua irrfcrmasi yarg diberikan adalah benar. lnformasl Ini

diberikan untuk tujuan permohonan pcmbiayaan dao der,gan inl Saya mengijinkan BNI

Syariah untuk mendapaikan dan rremeriksa seluruh lnformasl yang dipedukan.
EeGama ini Sat? memberi kuasa kepada Bank untuk menrotong dari rekenlng Giro /
Tabungan / Deposito Sava di BNl,/ BN! Syariah guna melunasi angsuan pemblayaan dan

atau kewajiban lalnnya kepada Bank rlka teriaCi PenunJaan pembayaran. Dengan lni
pula Saya meoyatakan bersedia dan akan patuh pada peratumn dan persyaratan yang

d'tentukan Bank dan Saya riengetahul balrwa Bank berhak menyetujui atau menolak
permohonan inl tanpa memberi'.ahulan alas:nnyo-

Nama Bank Jenls Simpanan Atas Nama Nomor Rekenlng

Gir/Tab/Dep

Gir/Tab/Dep

GirlTa5/Dep

Pemohon lsteri / Suami Pemohon
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