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ABSTRAK

Nama : Suryani
Nim : 11 220 0038
Judul : Pengaruh Pelayanan Prima Terhadap KepiNessabah Tabungan

Marhamah Pada PT. Bank Sumut Cabang Syariah
Padangsidimpuan

Dalam era kompetisi bisnis yang ketat seperti sai@r keberhasilan
lembaga keuangan sering tergantung kepada kemampeamasaran dan
pelayanan. Kepuasan pelanggan merupakan hal yamgaptmaka kepuasan
pelanggan adalah persepsi pelanggan bahwa harapdalah terpenuhi atau
terlampaui. Untuk memenuhi kepusan pelanggan tetsitpat dilakukan dengan
cara pemberian pelayanan yang baik, dikarenakagkddn tersebut dapat
memberikan umpan balik dan masukan bagi keperluamggmbangan dan
implementasi strategi peningkatan kepuasan pelangga

Penelitian ini bertujuan untuk menjelaskan dengangujian hipotesis
ada pengaruh pelayanan prima terhadap kepuasabahatgbungan marhamabh.
Penelitian ini adalah penelitian kuantitatif denga@nggunakan metode deskriptif
kuantitatif.

Pengumpulan data menggunakan instrument angketgadefumlah
sampel 83 responden yang diambil dari populasi ##ponden. Selanjutnya
untuk melihat pengaruh dan sumbangan variabel Yad@wariabel Y digunakan
rumus persamaan regresi linier sederhana, uji itedid uji reliabilitas, dan
koefisien determinasi, serta untuk melihat kesilgaifnya dilihat dengan
menggunakan uji t.

Hasil yang diperoleh dalam penelitian ini menunprkkbahwa ada
pengaruh antar variabel X (Pelayanan Prima) tefhadaiabel Y (Kepuasan
Nasabah). hal ini dibuktikan berdasarkan perhitanpasil pada uji t yang
menghasilkannkung Sebesar 7.035 hasil analisis data menunjukkan dawg >
trapelyaitu 7,035 > 1,663 dandpe< a Yaitu 0,00 < 0,05, artinya Hliterima dan
Ho Ditolak.

Nilai Koefisien Determinasi (B sebesar 0.379 atau 37,9%, artinya bahwa
variasi variabel Pelayanan Prima dapat menerangieiabel kepuasan nasabah
sebesar 37,9%, sedangkan sisanya (62,1%) dipengdelhvariabel lain diluar
penelitian, dari hasil perhitungan regresi dipegrofersamaan regresinya Y'=
22.209 + 0.587x, yang artinya setiap pelayanan gra#mbesar 1 Satuan akan
mempengaruhi peningkatan kepuasan nasabah seb&8ar.
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN

1. Konsonan

Fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistemnudissb dilambangkan

dengan huruf dalam transliterasi ini sebagian diangkan dengan huruf, sebagian

dilambangkan dengan tanda dan sebagian lain dilagilba dengan huruf dan tanda
sekaligus.
Berikut ini daftar huruf arab dan translitasinyagan huruf latin.

Huruf NamaHuruf Huruf Latin Nama
Arab Latin

| Alif Tidakdilambangkan Tidakdilambangkan
< ba b be

< ta t te

< sa $ es (dengan titik di atas)
z jim j je

z ha h ha(dengan titik di bawalp)
c kha kh kadan ha

) dal d de

3 zal Z zet (dengan titik di atas
B ra r er

J zai Z zet

o sin S es

S syin sy es
U sad S esdan ye
U= sad d de (dengan titik di

bawah)
= ta t te (dengan titik di bawah))
85 za z zet (dengan titik di
bawah)

& ‘ain komaterbalik di atas
d gain 9 ge

— fa f ef

3 gaf q ki

& kaf k ka

J lam [ el

e mim m em

J nun n en

s wau w we

s ha h ha

. hamzah apostrof

$ ya y ye

2. Vokal

Vokal bahasa Arab seperti vokal bahasa Indonesidijrit dari vokal tunggal
atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong.

a. Vokal

Tunggal

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupdatatau harkat
transliterasinya sebagai berikut:
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Tanda Nama Huruf Latin Nama
fathah a a
_—
kasrah i i
—
5 dommah u u

b. Vokal Rangkap
Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupangan antara
harkat dan huruf, transliterasinya gabungan huruf.

Tanda dan Huruf Nama Gabungan Nama
..... & fathahdany ai adan
9. fathahdanwau au adanu
c. Maddah

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupeathdan huruf,
transliterasinya berupa huruf dan tanda.

HarkatdanHuruf Nama HurufdanTanda Nama

G e fathahdanalifatauya a a dan garis
atas

S Kasrah dan ya i i dan garis di
bawah

S dommah dan wau u u dan garis d
atas

3. Ta Marbutah

Transliterasi untuk ta marbutah ada dua.

a. Ta marbutah hidup
Ta marbutah yang hidup atau mendapat harkatalfiat kasrah, daimmmah,
transliterasinya adalah /t/.

b. Ta marbutah mati
Ta marbutah yang mati atau mendapat harkat sukamsliterasinya adalah /h/.

Kalau pada suatu kata yang akhir katanya ta marbdiiguti oleh kata

yang menggunakan kata sandang al, serta bacaan katiitu terpisah maka ta
marbutabh itu ditransliterasikan dengan ha (h).

4. Syaddah (Tsaydid)

Syaddah atau tasydid yang dalam sistem tulisan Ai@mbangkan dengan
sebuah tanda, tanda syaddah atau tanda tasydamDansliterasi ini tanda syaddah
tersebut dilambangkan dengan huruf, yaitu hurufysama dengan huruf yang diberi
tanda syaddah itu.

5. Kata Sandang
Kata sandang dalan system tulisan Arab dilambandkagan huruf, yaitu:
J'. Namun dalam tulisan transliterasinya kata sandamgdibedakan antara kata
sandang yang diikuti oleh huruf syamsiah dengaa &ahdang yang diikuti oleh huruf
gamariah.
a. Kata sandang yang diikuti huruf syamsiah
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Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiah dgiiterasikan sesuai dengan
bunyinya,yaitu huruf /I/ diganti dengan huruf yasgma dengan huruf yang
langsung diikuti kata sandang itu.

b. Kata sandang yang diikuti huruf gamariah
Kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariah diliéerasikan sesuai dengan
aturan yang digariskan didepan dan sesuai dengajinya.

6. Hamzah
Dinyatakan di depan Daftar Transliterasi Arab-Latimmhwa hamzah
ditransliterasikan dengan apostrof. Namun, itu haterletak di tengah dan diakhir
kata. Bila hamzah itu diletakkan diawal kata, @ak dilambangkan, karena dalam
tulisan Arab berupa alif.

7. PenulisanKata
Pada dasarnya setiap kata, baik fi'il, isim, maupuruf, ditulis terpisah. Bagi
kata-kata tertentu yang penulisannya dengan hurwdb Ayang sudah lazim
dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf lag@akat yang dihilangkan maka
dalam transliterasi ini penulisan kata tersebua lidakukan dengan dua cara: bisa
dipisah per kata dan bisa pula dirangkaikan.

8. Huruf Capital

Meskipun dalam sistemkata sandang yang diikuti fhimiisan Arab huruf
kapital tidak dikenal, dalam transliterasi ini hiurtersebut digunakan juga.
Penggunaan huruf kapital seperti apa yang berlatand EYD, diantaranya huruf
kapital digunakan untuk menuliskan huruf awal, nadfita dan permulaan kalimat.
Bila nama diri itu dilalui oleh kata sandang, makang ditulis dengan huruf kapital
tetap huruf awal nama diri tesebut, bukan hurufl &at sandangnya.

Penggunaan huruf awal kapital untuk Allah hanyalalzer dalam tulisan
Arabnya memang lengkap demikian dan kalau penulisadisatukan dengan kata
lain sehingga ada huruf atau harakat yang dihilangkhuruf kapital tidak
dipergunakan.

9. Tajwid
Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam Ioaqesioman transliterasi
ini merupakan bagian tak terpisahkan dengan ilnjwida Karena itu keresmian
pedoman transliterasi ini perlu disertai dengaropegh tajwid.

Sumber: Tim Puslitbang Lektur Keagamaedoman Tranditerasi Arab-Latin. Cetekan

Kelima. 2003. Jakarta: Proyek Pengkajian dan Pehgegan Lektur
Pendidikan Agama.
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Secara umum bank adalah lembaga keuangan yangddedididang jasa,
yang melaksanakan tiga fungsi utama, yaitu menerisirapanan uang,
meminjamkan uang, dan memberikan jasa pengirimang.uBi dalam sejarah
perekonomian umat islam, pembiayaan yang dilakuleargan akad yang sesuai
syariah telah menjadi bagian dari tradisi umatnisigejak zaman Rasulullah
SAW.! Bagi suatu Negara, bank dapat pula dikatakan sébdgrahnya
perekonomian suatu Negara, karena itu peranan mebaangat mempengaruhi
kegiatan ekonomi suatu Negara.

Dengan kata lain kemajuan suatu bank di suatu aetgrat pula dijadikan
ukuran kemajuan Negara yang bersangkutan. Dalangmrmpun dana, bank
harus mepunyai strategi yang efektif agar dapatamiennasabah baru dan
mempertahankan nasabah lama. Keberhasilan lembagandgan sering
tergantung kepada kemampuan pemasaran dan pelayaRamasaran
berhubungan dengan mengidentifikasi dan memenubutidban manusia dan
masyarakat, sedangkan pelayanan adalah kegiatag gaawarkan kepada
konsumen atau pelanggan yang dilayani, yang betsifak berwujud dan tidak
dapat dimiliki, dimana tujuan dari pelayanan adalatuk memberikan kepuasan

terhadap konsumen.

!Adiwarman A. KarimBank Islam, Edisi Empat (Jakarta : PT. RajaGrafindo Persada,
2010), him. 18.



Perhatian terhadap kepentingan pelanggan dengamegihat kebutuhan
serta kepuasan atas pelayanan menjadi faktor kumtcik keberhasilan usaha
ditengah iklim persaingan yang semakin ketat. Mdayigpentingnya nilai sebuah
layanan prima kepada pelanggan dan meningkatnyatéumpelanggan terhadap
layanan perusahaan semakin membuat perusahaanrhangembangkan bisnis
pada manajemen hubungan pelanggan yang baik. Umtnkaga pelanggan agar
tetap loyal, mau tidak mau perusahaan harus mekalpepelayanan. Pelayanan
yang di inginkan nasabah memang bermacam-macaapj fedradigma harapan
yang sebenarnya adalah hubungan yang saling meatudak berkelanjutan.

Dalam konteks teori prilaku, kepuasan lebih bangadefenisikan dari
pengalaman konsumen setelah menerima jasa ataugumei@n suatu produk.
Kepuasan pelanggan adalah persepsi pelanggan Ibana@annya telah terpenuhi
atau terlampaui. Untuk memenuhi kepusan pelanggaigath cara pemberian
pelayanan yang baik ada lima jenjang tangga yangstdipenuhi, yaitu :

Tangga pertama adalah pelayanan yarginal, yaitu pelayanan yang
jauh lebih rendah dari harapan nasabah, bahkapgrela tersebut merugikan dan
melukai nasabah. Misalnya, ketika seorang nasabgin imengambil uang di
Automated Teller Machine (ATM) atau Anjungan Tunai Mandiri, tetapi karena
mesin ATM tersebut jarang dilakukamaintenance (merawat dan menjaga),
bukan saja uangnya tidak bisa keluar tetapi rekenasabah juga terdebet. Dan
janji petugas bank yang tidak bisa dipenuhi jugangsuk kategori kriminal.
Pelayanan yanbasic, yaitu suatu tingkat pelayanan yang apa adanysbdmm

bisa memenuhi harapan nasabah. Pelayanan ketmgapah yang lebih baik dan



sudah memenuhi harapan nasabah adalah pelayanguexpeoted, pada tingkat
layanan ini nasabah masih belum puas, namun nasalakhkecewa. Misalnya
nasabah datang ke mesin ATM dan ternyata ATMnyakiuBada saat nasabah
meminta kartu ATM, ternyata ATMnya belum selesailgdaal sudah lewat dari
waktu yang dijanjikan, nasabah dibiarkan menunggpa ada konfirmasi.

Pelayanan yang memberikan kepuasan kepada nasdalalh @elayanan
yang melebihi harapan nasabah yakni pelayanan ydged. Dan tangga
terakhir adalah layanan yasgyprising yaitu, layanan yang jauh melebihi harapan
nasabah dan nasabah sangat terkesan sehingga jdalgika panjang nasabah
tidak akan lupa, contonya ketika nasabah datangkukhn transaksi ke teller,
siteller mengucapkan selamat ulang tahun bertep@¢aigan hari ulang tahun
nasabah tersebtit.

Untuk dapat memberikan pelayanan yang baik dan raskam nasabah,
seorangfront liner harus dapat membaca masing-masing nasabah dasabaru
memberikan pelayanan yang lebih kepada nasabahmatirsesuai dengan
harapannya. Layaknya bank-bank lainnya Bank Sumaha@g Syariah juga
mempunyai upaya untuk meningkatkan kualitas layay@nAdapun yang dapat
dijadikan sebagai indikator dalam penilaian pelayagang baik dan memenuhi

harapan nasabah (pelayanan prima) adalah sebaiaitbe

*Muhammad IsaDiktat Manajemen Perbankan Syariah (Padangsidimpuan, 2013), him.
42.
*lbid., him. 43.



Tabel. 1.1.

Indikator Penilaian Kualitas Pelayanan

No Indikator Pelayanan

1 Karyawan bersikap ramah kepada nasabah

2 Karyawan memberikan pelayanan yang baik dan cepat

3 Menanggapi keluhan yang dihadapi nasabah

4 Karyawan harus teliti sehingga dapat memberilkgousan pada nasabah

Sumber :PT. Bank Sumut Cabang Syariah Padangsidimpu

Berdasarkan tabel 1.1 maka indikator pelayananta &arus menjadi
acuan dalam melaksanakan operasional pelayanaagapaényangkut dengan
kepuasan nasabah. Standar operasional yang dgaldw@dang kala banyak yang
tidak sesuai dengan pelaksanaan dilapangan, yangakibatkan turunnya minat
nasabah dalam menggunakan jasa perbankan.

Sedangkan dalam era kompetisi bisnis yang ketatriepekarang,
kepuasan pelanggan merupakan hal yang utama, psmantan pengukuran
terhadap kepuasan pelanggan telah menjadi hal flangs diperhatikan oleh
setiap perusahaan. Hal ini dikarenakan langkaketsdapat memberikan umpan
balik dan masukan bagi keperluan pengembangan mighementasi strategi
peningkatan kepuasan pelanggan. Suatu pelayanan haik dapat tercermin
berdasarkan banyaknya jumlah nasabah pada sebokhKamena semakin baik
pelayanan yang diberikan maka nasabah akan puasapbila nasabah telah
puas maka akan semakin banyak nasabah yang loybaviah ini dapat dilihat

data perkembangan nasabah Produk Tabungan Martetaki sebagai berikut :



Tabel 1.2
Data Perkembangan Jumlah Produk Tabungan Marhamah
PT. Bank SUMUT Cabang Syariah Padangsidimpuan

Periode 2011 s/d 2014

Bulan Tahun Jumlah Nasabah
Desember 2011 5465
Desembe 2012 608:
Desembe 201: 647¢
Desembe 201¢ 697:

Sumber :PT. Bank Sumut Cabang Syariah Padangsidimpu

Berdasarkan tabel 1.2 diatas dapat dilihat bahwkepgangan jumlah
tabungan marhamah dari tahun 2011-2012 mengalammgieatan sebesar 11,3%
dan dari tahun 2012-2013 perkembangannya menurunjadies,4% dan pada
tahun 2013-2014 terjadi kenaikan sebesar 10,7%.d3quht disimpulkan bahwa
perkembangan tabungan di atas hanya mengalamigbatam yang sedikit, ini
dapat dilihat dari perkembangan peningkatan junmasabahnya dari tahun ke
tahun 25% pun tidak tercapai, padahal tabungan &faah merupakan tabungan
yang paling lama di Bank Sumut Cabang Syariah, reehga dari kelebihan
tersebut Bank Sumut Cabang Syariah harus mem#kihl banyak nasabah
pengguna produk tabungan Marhamah ini.

Oleh karena itu, untuk meningkatkan minat nasaleahatlap tabungan
marhamah ini, salah satu strategi yang diakukaalahddengan memberikan

pelayanan yang prima. Jadi berdasarkan latar bejakih atas maka peneliti



merasa perlu untuk memaparkan lebih lanjut tentaalgtersebut, untuk itu
peneliti  menuangkan dalam penelitan yang berjuddPENGARUH
PELAYANAN PRIMA TERHADAP KEPUASAN NASABAH TABUNGAN
MARHAMAH PADA PT. BANK SUMUT CABANG SYARIAH

PADANGSIDIMPUAN"

B. Identifikasi Masalah
Berdasarkan dari uraian latar belakang di atas,amgkng menjadi
identifikasi masalah dalam penelitian ini adalabesgi berikut:

1. Apakah ada pengaruh pelayanan prima terhadap kapuaasabah
tabungan marhamah pada PT. Bank Sumut Cabang Byaria
Padangsidimpuan.

2. Berapa besar pengaruh pelayanan prima terhadapadepunasabah
tabungan marhamah pada PT. Bank Sumut Cabang Byaria
Padangsidimpuan.

3. Bagaimana strategi pelayanan prima terhadap kepuasabah tabungan

marhamah pada PT. Bank Sumut Cabang Syariah Padiamgsan.

C. Batasan Masalah
Berdasarkan identifikasi masalah di atas, maka lpme ini dibatasi
hanya dengan membahas mengenai:
1. Apakah ada pengaruh pelayanan prima terhadap kapuaasabah
tabungan marhamah pada PT. Bank Sumut Cabang Byaria

Padangsidimpuan.



2. Berapa besar pengaruh pelayanan prima terhadapadepunasabah
tabungan marhamah pada PT. Bank Sumut Cabang Byaria

Padangsidimpuan.

D. Definisi Operasional Variabel

Definisi operasional variabel bertujuan untuk meahiéhin pengukuran
atau penilaian variabel-variabel yang akan ditealam definisi operasional
variabel dibuat beberapa indikator yang mendukusgalel-variabel penelitian
serta skala yang digunakan untuk melakukan penguokanaupun penelitian.
Indikator dari variabel pelayanan prima (X) dalaenglitian ini terbagi tiga yaitu
keramahan, pelayanan yang baik dan cepat, danaangg

Sedangkan untuk variabel kepuasan nasabah (Y) atwdikya adalah
tangibles, empaty, reliability, responsiveness, assurance. Semua diukur dengan
menggunakan skalakert. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada tabel it

ini:



Tabel 1.3

Definisi Operasional, Indikator dan Skala Antar Variabel

No | Variabel Indikator Skala
1 Pelayanan  Primga. Keramahan Skala
(X) b. Pelayanan yang baik dan cepatLikert
c. tanggap
2 | Kepuasan Nasab:a. tangibles(Bukti Fisik) Skala
(Y) b. empaty(Empati) Likert
c. reliability(Keandalan)
d. responsiveness(Daya Tanggap)
e. Assurance(Jaminan/terjamin).
E. Rumusan Masalah

Berdasarkan dari batasan masalah di atas, maka mengadi rumusan

masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut

1. Apakah ada pengaruh pelayanan prima terhadap kapuaasabah

tabungan marhamah pada PT. Bank Sumut Cabang [Syaria
Padangsidimpuan?

Berapa besar pengaruh pelayanan prima terhadapas@punasabah
tabungan marhamah pada PT. Bank Sumut Cabang Byaria

Padangsidimpuan?



F. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka dapatpdikan bahwa
tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut:

a. Untuk mengetahuiapakah ada pengaruh pelayanan ptenaadap
kepuasan nasabah tabungan marhamah pada PT. Bamk Sabang
Syariah Padangsidimpuan

b. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh pelayaniaa terhadap
kepuasan nasabah tabungan marhamah pada PT. Bamk Sabang

Syariah Padangsidimpuan.

G. Kegunaan Penlitian
Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka dapatpdikan bahwa
Kegunaan penelitian ini dapat dibagi menjadi tiggian, yaitu :
a. Bagi Penulis
Dapat memberikan tambahan pengetahuan dan wawasanbgrkaitan
dengan masalah yang diteliti baik secara teoritkipun prakitik.
b. Bagi Bank Sumut Syariah/Instansi
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikarsukan dan sumber
informasi yang berharga bagi kepentingan pihak B&uoknut Cabang
Syariah Padangsidimpuan dalam usaha meningkatkayapan kepuasan

nasabah melalui produk dan operasionalnya dimass gkan datang.
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c. Bagi Akademik
Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menamiidiasanah ilmu
pengetahuan di bidang teoritis maupun praktis ybatkaitan dengan
perkembangan dunia perbankan Syariah, sehinggat dagaingkatkan

pengetahuan yang bermanfaat dalam bahan pembalajara

H. Sistematika Pembahasan

Untuk memudahkan membaca dan memahami isi pemnelitia peneliti
membuatkan sistematika pembahasan yang mampu mekamndpembaca dalam
menemukan inti-inti dari penelitian yang pastinyadngkat dari sebuah masalah
yang akan dibahas latar belakang masalah, batassalah, defenisi operasional,
rumusan masalah, tujuan penelitian, kegunaan piamelidan sistematika
pembahasan,langkah selanjutnya yaitu beranjak kegiafalandasan teori
membahas masalah yang akan diteliti.

Dalam masalah ini terdapat kajian pustaka yang agerkjerangka acuan
dalam penelitian, yang membahas tentang masalaakhas/ang berkaitan
dengan pembahasan penelitian, kerangka berfikinelgan terdahulu dan
hipotesis.Kemudian membahas metodologi penelittdang akan dituliskan
dalam bagian metodologi penelitian ini yakni mengakentang waktu dan lokasi
penelitian, subjek penelitian, populasi dan sampenhelitian, sumber data,

instrumen pengumpulan data, dan analisis data.



BAB I

LANDASAN TEORI

A. Kerangka Teori
1. Pengertian Perbankan Syariah

Perbankan Syariah adalah segala sesuatu yang ng&oyaantang
Bank Syariah dan unit usaha syariah, mencakup kelgaan, kegiatan
usaha, serta cara dan proses dalam melaksanakiaakegsahanya. Bank
syariah memiliki fungsi menghimpun dana dari maskat dalam bentuk
titipan dan investasi dari pihak pemilik dana. FRindainnya ialah
menyalurkan dana kepada pihak lain yang membutubkéam bentuk jual
beli maupun kerja sama usdha.

Pasal | undang-undang perbankan Syariah No.21 ta?Q08
menyatakan bahwa Bank Syariah adalah bank yangalaekan kegiatan
usahanya berdasarkan prinsip syariah, dimana praysiriah adalah prinsip
hukum islam dalam kegiatan perbankan berdasarkem fgang dikeluarkan
oleh lembaga yang memiliki kewenangan dalam peaatfgtwa dibidang
syariah® Menurut Andri Soemitra bank syariah adalah “ban&ng
menjalankan kegiatan usahanya berdasarkan prigsigaB dan menurut

jenisnya terdiri atas Bank Umum Syariah (BUS), Ubgaha Syariah

!|smail, Perbankan Syarigdakarta : PT RajaGrafindo persada, 2013), hinB32-
’Rizal Yaya, dkkAkuntansi Perbankan Syariah, Teori dan Prktik Kamperer (Jakarta
: Salemba Empat, 2009), him. 54.



(UUS), dan bank pembiayaan rakyat syariah (BPRS2dangkan menurut
Ascarya, bank syariah dapat didefinisikan sebalgank dengan pola bagi
hasil yang merupakan landasan utama dalam segatasipya, baik dalam
produk pendanaan, pembiayaan, maupun dalam pradukyh”.
Produk-Produk bank syariah mempunyai kemiripampietidak
sama dengan produk bank konvensional karena adaelg@angan riba,
gharar, dan maysir. Oleh karena itu, produk-prodadndanaan dan
pembiayaan pada bank syariah harus menghindarir-unsur yang
dilarang tersebut.Pada dasarnya, produk yang ditawarkan oleh peapank
syariah dapat dibagi menjadi tiga bagian besatuy yai
a. Produk Pembiayaarripancing
Dalam menyalurkan dananya pada nasabah, secams lugsar
produk pembiayaan syariah terbagi kedalam empaggksat yang
dibedakan berdasarkan tujuan penggunaannya, yaitu :
1. Pembiayaan dengamminsip jual beli
2. Pembiayaan dengaminsip sewa
3. Pembiayaan dengaominsip bagi hasil
4. Pembiayaan dengakad pelengkap
b. Produk Penghimpunan Darfeupding
Produk penghimpun dana di bank syariah dapat berbegiro,

tabungan dan deposito. Prinsip operasional syaymtg diterapkan

3Andri Soemitra,Bank dan Lembaga Keuangan Syafikkarta : Kencana, 2010), hal.
61.

“Ascarya Akad dan Produk Bank Syaridakarta : PT. RajaGrafindo Persada, 2011),
him. 2.

°*Adiwarman A. KarimOp.Cit, him. 97.



dalam penghimpunan dana masyarakat adalah priW&gdi"ah dan
Mudhéarababh.
1. PrinsipWadi'ah
2. PrinsipMudharabak’
c. Produk JasaService
Disamping melakukan kegitan penghimpunan dan pargmal
dana, bank syariah juga dapat menawarkan jasa geoaperbankan.
Jasa keuangan bank syriah antara lain sebagauberik
1. Letter Of Credit (L/C) Impor Syariah
2. Bank Garansi Syariah

3. Penukaran Valuta Asingbhar).’

2. Pengertian Pelayanan Prima
1. Pelayanan

Pelayanan pada dasarnya ialah kegiatan atau myafagtdapat
diberikan suatu pihak kepada pihak lainnya yangapdakarnya tidak
berwujud dan tidak pula berakibat kepemilikan.

Norman menyatakan karak teristik pelayanan sebzaydiut:

a) Pelayanan bersifat tidak dapat diraba, pelayanagasa
berlawanan sifatnya dengan barang jadi.

b) Pelayanan pada dasarnya terdiri dari tindakan nyata

c) Kegiatan produksi dan konsumsi pada pelayanan tidak
dapat dipisahkan secara secara nyata.

SAadiwarman A. Karim,lbid., him.107-110.

’Andri SoemitraOp.Cit, him. 87-90.
8Malayu S.PDasar-dasar Perbankaflakarta: PT. Bumi Aksara, 2009), him. 152.



2. Pelayanan Prima

Pelayanan prima merupakan terjemahan istit@xcellent
service” yang secara harfiah berarti pelayanan terbaik a&ngat
baik.Disebut sangat baik atau terbaik karena sedamgan standar
pelayanan yang berlaku atau dimiliki instansi pemhmelayanan.
Agenda perilaku pelayanan sektor pelayanan kepada
masyarakatustomer baik berupa barang atau jasa melalui tahapan,
prosedur, persyaratan-persyaratan, waktu dan pgadia yang
dilakukan secara transparan untuk mencapai kepsetmgaimana visi
yang telah ditetapkan dalam organisasi.

Menurut Muhammad isa, dalam diktat manajemen pédran

syariah, “pelayanan yang prima sangat penting lkamoduk

bank sangat tergantung dari pelayanan yang diberidah

karyawan bank, maka kualitas pelayanan sangat rhean

keunggulan produk tersebut. Disamping itu karyajga harus

didukung oleh sistem dan prosedur yang efesien efakitif
melalui penyediaan fasilitas yang lengkdp”.

Maka dari kedua pengertian pelayanan prima tersebpat
disimpulkan bahwa pelayanan yang prima berarti téfelan efesien
dapat memberikan pengaruh besar kepada minat garasan nasabah,
sehingga dapat meningkatkan baik dari segi prodakpun kualitas
banknya.

Selain itu jelas apabila sebuah bank telah menarapklayanan
prima dengan semaksimal mungkin maka, tidak diragukgi standar

layanan yang ditetapkan oleh perusahaan tersebuah te

*Muhammad IsaQp.Cit, him. 23.



terpenuhi.Standar pelayanan merupakan ukuran yela titentukan
sebagai suatu pembakuan pelayanan yang baik. $tgatd@yanan
mengandung baku mutu pelayar@Rengertian mutu menurut Gotesch
dan Davis adalah “merupakan kondisi dinamis yanghuimingan
dengan produk, jasa, manusia, proses dan lingkuypgag memenuhi

atau melebihi harapan pihak yang menginginkannya”.

3. Tujuan Pelayanan Prima
Adapun tujuan pelayanan prima sebagai berikut :

a. Mencegah pembelotan dan membangun kesetiaan peatanaigu
Customer Loyality. Pembelotan Pelanggan atau berpalingnya
pelanggan disebabkan karena kesalahan pemberayapah maupun
sistem yang digunakan oleh perusahaan dalam melagéanggan,
dan memberikan rasa puas dan kepercayaan padankemsya.
Pelayanan prima merupakan pelayanan yang sangdt dbem
melampaui harapan pelanggan.

b. Dapat memberikan rasa puas dan kepercayaan pasankennya'*

Intinya pada poin ini, tetap menjaga dan merawsirftenance)
agar pelanggan merasa diperhatikan dan dipertinkaangsegala
kebutuhannya atau keinginanya. Pelayanan dengadast&ualitas yang

tinggi dan selalu mengikuti perkembangan kebutub@langgan setiap

%http://apkexcellent.blogspot.com/2013/06/pengertignan-dan-manfaat-
pelayanan_8985.htndiakses pada hari sabtu, 31 Januari, jam 11.31.
“!Nina Rahmayanty, Manajemen Pelayanan Prima Mencegah Pembelotan dan
Membangun Customer Loyalit§¥ ogyakarta : Graha llmu, 2013), him. 8-13.




saat, secara konsisten dan akurat (handal), atauldanya pelayanan
prima bertujuan untuk mempertahankan pelanggantatgy loyal untuk

menggunakan produk barang atau jasa yang ditawaeksebut.

4. Prilaku Konsumen
Dalam konteks teori prilaku, kepuasan lebih bangaefenisikan
dari pengalaman konsumen setelah menerima jasarstaggunakan suatu
produk. Kepuasan pelanggan adalah persepsi pelaf@gdava harapannya
telah terpenuhi atau terlampaéi.
a. Karakteristik Konsumen
Setiap konsumen dalam membeli produk mempunyailageri
yang berbeda antara satu dengan yang lain. Kaistktekonsumen
adalah sifat-sifat yang membedakan konsumen yatgdsngan yang
lain, perbedaan tersebut meliputi 6 O yaitu :
1. Object (apa yang dibeli), ini dilihat berdasarkan kebutuha
sikonsumen.
2. Objective (mengapa membeli), tujuan konsumen membeli
dipengaruhi faktor sosial, ekonomi, psikologis tkin-lain.
3. Occupant (siapa konsumennya), konsumen ini dapat di bedakan
berdasarkan umur, pendapatan, tingkat pendidikabjlitas, selera
dan sebagainya. Untuk itu harus dipelajari perbedaasing-masing

kelompok konsumen, dan mengembangkan barang sedaypng

’Muhammad IsaQp.Cit., him. 42.



murni dengan kebutuhan mereka. Perusahaan harugiimssgmen
mana yang akan dilayani.
. Occasion (kapan membelinya), strategi pemasaran harus mhemil
segmen mana yang akan dilayani.
. Operation(bagaimana membelinya), hal ini banyak dipengaoigt
kebiasaan membeli dari pada konsumen, untuk ituspéaan perlu
mengadakan promosi ditempat-tempat tertentu, dedgamkian ia
mampu menimbulkanimpulse buying, yaitu pembelian yang
dilakukan tanpa rencana.
. Organization(siapa yang terlibat dalam pembelian), salah sajas
pokok bagian pemasaran adalah menentukan siapanyangambil
keputusan dalam membeli barang/jasa. Untuk itu shaibedakan
berbagai peran yang dimainkan orang dalam keputpsambelian
sebagai berikut :
a) Siapa yang mengambil inisiatif dalam pembeliaitiétor)
b) Siapa yang mempengaruhi atau memberikan nasihamdal
pembelianigfluence)
c) Siapa yang mengambil keputusan meliputi apa, bagsamdan
dimana membelinyadécide)
d) Siapa yang melakukan pembeliduyen
e) Siapa yang menggunakan produk tersebsey
Contoh penjualan produk suBebelac Pengambilan inisiatif

oleh tenaga penjual luar, yang mempengaruhi doyaerpang



mengambil keputusan ibunya, dan yang mengkonsuosi s
tersebut adalah bayinya.

b. Sifat-Sifat Nasabah

Dalam melayani nasabah sebaiknya seorang CS mampu

memahami dan mengerti akan sifat-sifat masing-ngasasabahnya. Hal
ini disebabkan masing-masing nasabah memiliki-sifat yang berbeda,
misalnya daerah asal, agama, pendidikan, pengaladem budaya.
Secara umum setiap nasabah memiliki keinginan gantg, yaitu ingin
dipenuhi keinginan dan kebutuhannya serta selungin imemperoleh
perhatian.

Berikut ini sifat-sifat nasabah yang harus dikenal

1) Nasabah dianggap sebagai raja

PetugasCustomer ServicCS) harus menganggap nasabah

sebagai raja, artinya seorang raja harus diperarua keinginan
dan kebutuhannya. Pelayanan yang diberikan haruskgberti
melayani seorang raja dalam arti masih dalam Hzdtes etika dan
moral dengan tidak merendahkan derajat bank ataajatieCS
tersebut.
2) Mau dipenuhi keinginan dan kebutuhannya
Kedatangan nasabah bank adalah agar hasrat

keinginannya terpenuhi, baik berupa informasi, jpag aplikasi,

BMuhammad Isalbid, him. 18-19.



atau keluhan-keluhan. Jadi, tugas petugas CS adadgahsaha
memenuhi keinginan dan kebutuhan nasabah.
3) Tidak mau didebat dan disinggung
Sudah merupakan hukum alam bahwa nasabah palialg tid
suka dibantah atau didebat. Usaha setiap pelayaiiakukan
melalui diskusi yang santai dan rileks. Pandai-pdal
mengemukakan pendapat sehingga nasabah tidak mudah
tersinggung.
4) Nasabah mau diperhatikan
Nasabah yang datang ke bank hakikatnya ingin meotgter
perhatian. Jangan sekali-sekali menyepelekan atambmarkan
nasabah, berikan perhatian secara penuh sehinggdala benar-
benar merasa diperhatiakan.
5) Nasabah merupakan sumber pendapatan bank
Pendapatan utama bank adalah dari transaksi y&aigikin
oleh nasabahnya. Karena itu, jika membiarkan ndwsdierarti
menghilangkan pendapatan. Nasabah merupakan sypehdapatan

yang harus dijagH

5. Kepuasan Nasabah
Pelanggan (nasabah) adalah semua orang yang merkitau

(perusahaan) untuk memenuhi standar kualitas tarteyang akan

1% asmir,Pemasaran Bar(lakarta : Kencana, 2010), him.183-184.
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memberikan pengaruh pada perusahaan 'Wiguan utama strategi
pemasaran yang dijalankan adalah untuk meningkatialah nasabahnya.
Untuk mencapai tujuan tersebut, dapat dilakukamyaererbagai cara salah
satunya adalah melalui memberikan kepuasan nasahalpelanggan.
Didalam al-Qur'an juga diperintahkan kepada semomatulslam
agar bersifat lemah lembut dan sopan disaat mdlagalanggan atau
nasabah agar nasabah merasa puas atas layanardiparigan kepada
nasabah. Hal tersebut dijelaskan di dalam al-QuBarah Ali-Imran ayat

159, yang berbunyi:

El

w‘,wvalwwdgj V.GJV.J/JJJA . jl,;,/.,;
&/

e
A T C O I G S S Zte -
Jgfégﬁ,‘s/ |.35L9 ‘[-3“ LE("”JQL‘:“J (,.&J.f.z;'..ﬁ»‘jv.},ﬁ Jy

Artinya: “ Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu Berldkmah
lembut terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikagskagi berhati
kasar, tentulah mereka menjauhkan diri dari sekgjinu karena itu
ma'afkanlah mereka, mohonkanlah ampun bagi mereakan
bermusyawaratlah dengan mereka dalam urusan itumukkan
apabila kamu telah membulatkan tekad, Maka bertkaibdh
kepada Allah. Sesungguhnya Allah menyukai oranggrgang
bertawakkal kepada-Nya.

Kepuasan nasabah menjadi sangat bernilai bagi Izdak
perusahaan sehingga tidak heran selalu ada slogfamabpelanggan

adalah raja yang perlu dilayani dengan sebaik-lyaikrPengertian

®Nur NasutionManajemen Jasa TerpadBogor Selatan: Ghalia Indonesia, 2004), him.
47-48.
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kepuasan nasabah dari berbagai ahli tidak jauh eHarb hanya
tergantung dari sudut mana kita memandangnya. Ménkiotler,
“kepuasan pelanggan merupakan penilaian dari pgtangatas
penggunaan barang atau jasa dibandingkan dengapamasebelum
penggunaannya®

Konsep kepuasan konsumen dapat dilihat pada gadnbawah

ini:
Gambar 2.1
Konsep Kepuasan Konsumen
Tujuan Perusahaan Kebutuhan dan Keinginar
T Konsumen
Produk atau Jasa
Nilai Produk atau Jasa Harapan Konsumen

Bagi Konsumen Terhadap Produk atau Jasa

J L

Tingkat Kepuasan

Kepuasan nasabah yang diberikan bank akan berisdragat
luas bagi peningkatan keuntungan bank atau dengenl&in, apabila
nasabah puas terhadap pembelian jasa bank, makaahasersebut
akan:

1) Loyal kepada bank, artinya kecil kemungkinan nalsablian
berpindah ke bank yang lain dan akan tetap setigadienasabah

bank yang bersangkutan.

16 Kasmir,Manajemen PerbankafJakarta: PT. Raja Grafindo Persada, 2008), h#8. 2
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2) Mengulang kembali pembelian produknya, artinya kejpn
terhadap pembelian jasa bank akan menyebabkanarmasambeli
kembali terhadap jasa yang ditawarkan secara eyulang.

3) Membeli lagi produk lain dalam bank yang sama dalah ini
nasabah akan memperluas pembelian jenis jasa yitagadkan
sehingga pembelian nasabah makin beragam dalarbasaiu

4) Memberikan promosi gratis dari mulut ke mulut. Halah yang
menjadi keinginan bank karena pembicaraan tentamglit&s
pelayanan bank ke nasabah lain akan menjadi baktikdialitas
jasa yang ditawarkan’

Dari hasil kajian empiris tentang persepsi pelanggahadap
kualitas jasa berfokus pada lima dimensi antara lai

a. Tangibles atau bukti fisik merupakan kemampuan dalam

menampilkan fasilitas fisik. Meningkatkan kondisedying yang
bersih, nyaman, dengan interior yang menarik, terppakir yang
aman, keamanan, serta menjaga penampilan ketesanmgtawai.

b. Empaty atau empati sebagai bentuk perhatian pribadi, rhamia

kebutuhan pelanggan adalah faktor yang paling demaelam hal
ini.

c. Reliability atau keandalan merupakan kemampuan untuk

meningkatkan pelayanan yang segera, tepat waktumuamekan,

kemudahan proses transaksi di teller atau menggunakT M,

Ybid., him. 238.
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program promosi sesuai dengan program yang disasélan,
penggunaan kartu member, dan lain-lain.

d. Responsivenesatau daya tanggap merupakan kemampuan untuk
meningkatkan kecepatan karyawan yang bertugas dakmanggapi
permintaan pelanggan, selalu bersedia dan sigapammkesulitan
pelanggan, kemampuan menyelesaikan keluhan pelandgagan
cepat, memberikan informasi dengan jelas sesuajastekebutuhan
pelanggan.

e. Assurance atau jaminan (terjamin) yang mencakup jaminan
kompetensi, dapat dipercaya, kejujuran pemberi, jgsanilikan
kecakapan, dan pengetahuan yang diperlukan untulgenakan
jasa, dapat dipercaya dalam menangani keluhan ggdan kualitas

produk sesuai dengan yang dipromositn.

6. Tabungan Marhamah
Tabungan adalah simpanan yang penarikannya dafzukian
setiap saat tanpa pemberitahuan terlebih dulu kegamhk dengan media
penarikan tertentt’ Bank syariah mempunyai beberapa bentuk

penghimpunan dana berdasarkan prinsip-prinsip yendyi atas:

18Ali hasan,Marketing Bank Syariah Cara Jitu Meningkatkan Perhwhan Pasar Bank
Syariah(Jakarta: Ghalia Indonesia, 2010), him. 89-90.

YSigit Triandaru dan Totok Budi Santos®ank dan Lembaga Keuangan Lailekarta:
Salemba Empat), him. 98.
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a. Wadiah
Wadi'ah dikenal dengan prinsip titipan atau simpaMéadi’ah dapat
juga diartikan titipan murni dari satu pihak ke gHain, baik sebagai
individu maupun sebagai badan hukgfm.
Berdasarkan firman Allah yang terdapat pada Qusiaah An-nisa:

58 yang berbunyi:

Artinya: “Sesungguhnya Allah menyuruh kamu menyampaikan
amanat kepada yang berhak menerimanya...”
b. Mudhéarabah
Mudhéarabahadalah sebuah akad kerja sama antar pihak, ydiak p
pertama ghahib al-md menyediakan seluruh modal, sedangkan
pihak lainnya menjadi pengelola. Dasar hukomadharabahadalah
bersumber dari al-Quran surah Al-Muzammil ayat 26bagai

berikut:

P
T - 7 AL Fod R

. A DRI A
Joad e 05350 2N 3 Osymar 09 155

Artinya: ”....Dan orang-orang yang berjalan di muka bumi memca

sebagian karunia Allah....”

27ainuddin Ali,Hukum Perbankan Syari@akarta: Sinar Grafika, 2008), him. 24.
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Mudhéarabahterbagi kepada dua bagian, pertamadhéarabah
mutlaqoh, yaitu perjanjian antara kerjasama antaehibul mal dan
mudharib tidak dibatasi dengan spesifikasi usaha, tempan, \Waktu
selagi dalam batas-batas yang dibenarkan oleh hudyara’. Kedua,
mudharabah mugayyadahyaitu usaha kerja sama ini dalam
perjanjiannya akan dibatasi sesuai dengan kehesalaibul mé| selagi
dalam bentuk yang dihalalk&h.

Salah satu produk penghimpunan dana yang ditawackaim
Bank Sumut Cabang Syariah Padangsidimpuan adalébngan
marhamah. Tabungan marhamah berdasarkan Fatwa MOl N
02/DSN/MUI/IV/2000 tanggal 26 Dzulhijjah 1420 H/April 2000 M.
merupakan tabungan yang berdasarkan prinsigharabah mutlagoh
yaitu investasi yang dilakukan oleh nasabah daagsglpengelola adalah
pihak Banié?

Tabungan Marhamah (Martabe Bagi HasMudharabah
merupakan produk penghimpun dana yang dalam pdagei@
menggunakan prinsifMudharabah Mutlagah yaitu investasi yang
dilakukan oleh nasabah sebagai pemilik dgdahibul mal)dan bank
sebagai pihak yang bebas tanpa pembatasan darilikpedsina
menyalurkan dana nasabah tersebut dalam bentukigpgmah kepada

usaha-usaha yang menguntungkan dan tidak bertemtalgngan prinsip

!pid., him. 25-26.
225umber Bank Sumut Syariah Padangsidimpuan
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syariah. Atas keuntungan yang didapat dari pengaludana, bank
memberikan bagi hasil sesuai dengan nisbah ynly tidepakatf’
Syarat umum pembukaan Tabungan iB Martabe BagilHasi
(Marhamah) adalah sebagai berikut :
1. Fotokopi kartu identitas diri berupa:
KTP/SIM/Passport/KITAS/KIMS
2. Mengisi dan menandatangani Formulir Permohonan Bkaamn
Rekening
3. Setoran awal Rp. 50.000,-
4. Saldo minimal Rp. 50.000,-
5. Setoran selanjutnya minimal Rp. 10.000,-

6. Pajak sesuai dengan Pemerintah.

Tabel. 2.1

Biaya Administras

URAIAN BIAYA
Pembukaan rekening Gratis
Pemeliharaan rekening perbulan Sebesar bagidesjan

maksimum Rp. 2000,-

Penutupan rekening Rp. 10.000,-

Penggantian buku karena hilang atapRp. 10.000,-

rusak

Zhttp://ekonomipintar.blogspot.com/2012/07/bab-2lhdiakses pada hari sabtu, tnggl 31
Januari 2014, jam 15.10.
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Penarikan antar cabang Gratis

Sumber : Bank Sumut Cabang Syariah Padangsidimpuan.
Simulasi perhitungan bagi hasil berdasanearenue sharing
1. Perhitungan profit tabungan iB Martabe Bagi Hasil :

PP :95% x TD x Pdc
Pby

Keterangan :

PP :Profit Produk (pendapatan yang akan didistribusikatuk tabungan
iB Martabe Bagi Hasil)

TD :Jumlah saldo rata-rata harian dalam sebulan TaburjaVartabe
Bagi Hasil

Pby :Jumlah rata-rata pembiayaan

Pdc :Jumlah Pendapatan Cash Basis dalam bulan berjalan

2. Perhitunngan Pendapatan per Nasabah

PP :95% X SN x PP x N
95% x TD

Keterangan :

PN :Pendapatan Nasabah

SN :Saldo rata-rata harian (dalam sebulan) TabungaaBabe Bagi Hasil
per Nasabah

TD :Total saldo rata-rata harian (dalam sebulan) TgéanB Martabe
Bagi Hasil

PP : Profit Produk (pendapatan yang akan didistribusikatuk tabungan
iB Martabe Bagi Hasil)

N : Nisbah
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Contoh Perhitungan :

Profit tabungan bulan Maret 2010 untuk dibagi buAgmil 2010

Jumlah saldo rata-rata harian dalam sebulan iB dartBagi Hasil Rp.
101.044.073.363.,-

Jumlah rata-rata pembiayaan Rp. 301.344.590.216.,-

Pendapatan Chas basis bulan berjalan Rp. 3.7786104.

Dengan dmikian profit produk bulan Maret 2010 deamgsumsi GWM
(Giro Wajib Minimum) 5% adalah:

PP :95% x 101.044.073.363x 377.104.863 2.203.815.676.,-
301.344.590.216.,-

Misal, saldo rata-rata harian Pak Wafiq bulan Maret 20/01®R.000.000.,-
Sehingga nisbah tabungan nasabah 46% dan bank 54%
Total saldo rata-rata harian iB Martabe Bagi Halsihret 2010 Rp.
101.044.073.363.,-
Pendapatan yang akan didistribusikp. 1.203.815.676.,- maka bagi hasil
Pak Wafiq untuk bulan April 2010 adalah :

PN :95% x 10.000.000.x Rp.1.203.815.676.,- x 46% = 54.803.,-
95% x 101.044.073.363.,-




B. Penelitian Terdahulu

T

abel. 2.2

Penedlitian Terdahulu
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No Nama Judul Pendlitian Analisis Hasll Perbedaan
Pendliti Data Pendlitian dengan
penelitian
sebelumnya
1 Melly Analisis Pengarulh Regresi | Terdapat Kualitas
Agustin SE | Kualitas Pelayanan Linear Pengaruh Pelayanan (X)
Sederhana Antara dan Kepuasan
Perbankan Kualitas Nasabah (Y)
Terhadap Kepuasan Pelayanan
Nasabah Terhadap
Pada PT. Banl Kepuasan
Niaga, Tbk. Nasabah
(Kantor Cabang
Kalimalang Bekasi
2 Ferry Analisis Pengarulh Regresi | Bahwa Kualitas
Yudhy |, | Kualitas Pelayanan Semua Pelayanan
SE dan Terhadap Linier Variabel (reliability,
Berganda| gepas  Baik
DR. E. Susy| Kepuasan Nasabah Secara responsivenes
Suhendra | Kredit Partial Atau| S, emphathy)
(Studi Kasus BPR Bersama- assurance,
Arthaguna Sama ' tangible)
Sejahtera) Mempunyai | Xdan
Pengaruh Kepuasan
Nasabah (Y)
Yang
Signifikan
Terhadap
Kepuasan

Nasabah.
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3 Suryani Pengaruh Regresi | Terdapat Pelayanan
Pelayanan  PrimaLinier Pengaruh Prima (X) dan
Terhadap KepuasanSederhana Antara Kepuasan
Nasabah Tabungan Pelayanan Nasabah (Y)
Marhamah Pada Prima
PT. Bank Sumu Terhadap
Cabang Syariah Kepuasan
Padangsidimpun Nasabah

C. Kerangka Berfikir

Perhatian terhadap kepentingan pelanggan dengammeaihat kebutuhan
serta kepuasan atas pelayanan menjadi faktor kumtcik keberhasilan usaha
ditengah iklim persaingan yang semakin ketat. Mdayigpentingnya nilai sebuah
pelayanan prima kepada pelanggan terhadap layamansghaan semakin
membuat perusahaan harus mengembangkan bisnisnpatgemen hubungan
pelanggan yang baik.

Untuk menjaga pelanggan terus berhubungan dendaiange mau tidak
mau pebisnis harus memberikan pelayanan. Pelaygang diinginkan oleh
pelanggan memang bermacam-macam. Akan tetapi paradmelayani yang
sebenarnya adalah hubungan yang saling menguntund&a berkelanjutan.
Pebisnis berharap usahanya berkelanjutan, sedangledenggan berharap
mencapai kepuasan dalam menggunakan barang ataulgaspebinisnis. Oleh

sebab itu, bisnis yang sebenarnya adalah pelayanan.

24 Nina RahmayantyQp. Cit, him. vii-viii.
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Jadi berdasarkan uraian yang telah dikemukakamagliamaka dapat
disimpulkan bahwa pelayanan prima berpengaruh defh&epuasan nasabah,
dengan demikian dapat disusun kerangka pemikirarititeseperti yang tersaji

dalam gambar barikut ini:

Gambar 2.2

Kerangka Berfikir

v

Variabel X Variabel Y
(Pelayanan Prima) (Kepuasan Nasabah

Maka, berdasarkan gambar diatas dapat disimpulleiwd pelayanan

prima berpengaruh terhadap kepuasan nasabah.

D. Hipotesis

Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadagngegn penelitiafr,
Hipotesis juga dapat dikatakan sebagai jawabaititetarhadap rumusan masalah
penelitian, belum jawaban yang empirik dengan tfatdaka adapun hipotesis

dalam penelitian ini adalah gHditolak dan H diterima atau ada pengaruh

*Syaifuddin AzwarMetode PenelitiarfPustaka Pelajar: Yogyakarta, 1998), him.49.
#sugiyono,Metode Penelitian Pendidikan: Pendekatan Kuanfit&tialitatif, dan R&K
(Bandung: Alfabeta, 2012), him. 96.
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pelayanan prima terhadap kepuasan nasabah taboreghamah pada PT. Bank

Sumut Cabang Syariah Padangsidimpuan.



BAB 111

METODOLOGI PENELITIAN

A. Lokas dan Waktu Penélitian
Lokasi dan Waktu Penelitianini dilaksanakan di Bank Sumut Cabang
Syariah Padangsidimpuan Jl. Merdeka No. 12 Paddingmian. Alasannya
karena lokasi tersebut merupakan tempat sipenektiakukan Praktek Kerja
Lapangan atau Magang, selain itu lokasinya jugaatéingan tempat tinggal
sipeneliti sehingga sangat mendukung dan membepkases kemudahan dalam
proses penelitian.
Adapun waktu penelitian ini sudah dimulai dari bulBesember 2014
sampai dengan selesai, yang dimulai dari penyusueacana dan usulan

penelitian hingga kegiatan akhir yaitu penyeles&aoran penelitian.

B. Jenisdan Pendekatan Penelitian

Jenis penelitian ini menggunakan metode penelijiang digolongkan
kepada penelitian kuantitatif. Penelitian dengaandekatan kuantitatif
menekankan analisisnya pada data-data numerikgkdaryang diolah dengan
metode statistik.Sedangkan menurut Sugiyono data kuantitatif ad@lata yang
berbentuk angka atau data kualitatif yang diangkdkaDengan demikian maka

penulis memilih menggunakan metode deskripsi yareyupakan hal untuk

'Syaifuddin AzwarMetode Penelitian(Pustaka Pelajar: Yogyakarta, 2004), him. 5.
’Sugiyong Metode Penelitian Bisnis (Bandung: Alfabeta 2005), him. 13.



menggambarkan pengaruh pelayanan prima (Variabeltel)adap kepuasan

nasabah (Variabel Y).

C. Populas dan Sampel
1. Populasi
Populasi adalah sekelompok elemen yang lengkapy Yéasanya
berupa orang, objek, transaksi, atau kejadian damkta tertarik untuk
mempelajarinya atau menjadi objek penelifiatau populasi adalah
keseluruhan subjek penelitiAnladi populasi dalam penelitian ini adalah
seluruh nasabah pengguna tabungan marhamah pada P£114-2013

dengan jumlah 495 nasababh.

Tabel 3.1
Data Jumlah Populasi Nasabah Tabungan Marhamah Pada PT.

Bank Sumut Cabang Syariah Padangsimpuan

Tahun 2011 2012 2013 2014

Jumlah Nasabah 5465 6083 6478 6973

Sumber: PT. Bank Sumut Cabang Syariah Padangsidimp

*Mudjarad KuncoroMetode Riset Untuk Bisnis dan Ekonomi (Jakarta: Erlangga, 2009),
him. 118.

“Suharsimi Arikunto,Prosedur Penelitian Pendekatan Suatu Praktek(Jakarta: Rineka
Cipta, 2001), him. 108.



2. Sampel

Sampel adalah sebagian atau wakil populasi yamdjtdft Tujuan
penentuan sampel ialah untuk memperoleh keterangamgenai objek
penelitian dengan cara hanya mengamati sebagiarpaiaulasi® Dalam
pengambilan sampelnya penelitian ini menggunakamike random
sampling yaitu, pengambilan sampel dilakukan melalui sisterak. Maka
peneliti memberi hak yang sama kepada setiap subjakk memperoleh
kesempatan dipilih menjadi sampel. Sedangkan méenBiovin batas
kesalahan yang bisa ditolerir 1 s/d 10%, hal ikadenakan semakin kecil
batas kesalahan maka semakin besar jumlah sampeliyaka

berdasarkan Slovin rumus menentukan sampel sebaghkit:

N=_495
1 + 495 (10%)

N= _ 495
1 + 495 (0,13

=__495
5,95

=831
Maka berdasarkan perhitungan diatas sampel padelitpen ini

berjumlah 83 orang nasabah tabungan marhamabh.

°Ibid.,him. 109.

5MardalisMetode Penelitian Suatu Pendekatan Proposal (Jakarta: Bumi Aksara, 2007),
him. 55.

"Husein Umar, Metode Penelitian Untuk Skripss Dan Tesis Bisnis, (Jakarta: PT.
Rajagrafindo Persada, 2013. him, 78.



D. Instrument Pengumpulan Data

Dalam melakukan pengumpulan data, peneliti mendlapasumber data
baik itu melalui sumber primer dan juga sumber sdku.data primer adalah data
yang diperoleh langsung dari subjek penelitian dangnengenakan alat
pengukuran atau alat pengambilan data langsunga pabjek sebagai sumber
informasi yang dicari. Sedangkan data sekunderhdddta yang diperoleh dari
pihak lain , tidak langsung diperoleh oleh penelitii subjek penelitianny.

Untuk memperoleh data yang diperlukan dalam péaeliini, peneliti
mengambil data berdasarkan angket. Angket adalafpldan dari pertanyaan
yang diajukan sera tertulis kepada seseorang (meepy dan cara menjawab juga
dilakukan dengan tertulfs.

Instrument pengumpulan data adalah alat bantu ggoilgh dan digunakan
oleh peneliti dalam kegiatannya mengumpulkan ag@igtan tersebut menjadi
sistematis dan dipermudah olehri§@ngket yang akan digunakan peneliti dalam
penelitian ini adalah angket tertutup. Angket tenguadalah angket yang sudah
disediakan jawabannya sehingga responden tinggailing*

Angket disusun dalam model skalikert. Skala likert adalah setiap
pertanyaan diberi jawabah.Jadi jawaban angket yang akan digunakan dalam

penelitian ini adalah sebagai berikut:

83yaifuddin AzwarQOp.Cit., him.91.

Suharsimi ArikuntoManajemen Penelitian(Jakarta: PT. Rineka Cipta, 2010), him.101.

Ybid., him.101.

suharsimi Arikunto,Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktek (Jakarta: Rineka
Cipta, 2010), him. 153.

Riduwan, Belajar Mudah Penelitian Untuk Guru-Karyawan dan Pendlitian
Pemula(Bandung: Alfabeta, 2010), him.87.



Tabel 3.2.

Skala Likert
Pilihan Skor
Sangat Puas (SP) 5
Puas (P) 4
Kurang Puas (KP) 3
Tidak Puas (TP) 2
Sangat Tidak Puas (STPL

E. Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen
a. Uji validitas
Yaitu untuk mengkaji kevalidan suatu data. Uji @aBi adalah
suatu skala pengukuran disebut valid bila melakwd@ayang seharusnya
dilakukan dan mengukur apa yang seharusnya ditikurDengan
dilakukannya uji validitas maka maka secara langsakan diketahui
apakah suatu data itu benar atau tidak benar.
b. Uji Reliabilitas
Pengujian ini merujuk kepada hasil pengukuran Metaunjukkan
konsistensi dan stabilitas dari suatu skor (ska&agpkuran).Reliabilitas

berbeda dengan validitas karena yang pertama mékangaerhatian pada

“Mudrjat Kuncoro0p.Cit., him.172.



masalah konsistensi, sedang yang kedua lebih méatpen masalah

ketepatart?

F. AnalissData
Untuk menguji hipotesis yang diajukan, dilakukanngugian secara
kuantitatif guna menghitung apakah terdapat pemgpalayanan prima terhadap
kepuasan nasabah tabungan marhamah pada PT. Bank Sabang Syariah
Padangsidimpuan. Adapun analisis data dilakukamgatemenggunakan metode
SPSS versi 17.0.
Sedangkan teknik analisis data yang digunakan dgdemelitian ini
adalah:
a. Regresi Linier Sederhana
Analisis regresi linier sederhana adalah hubungeara linier antara
satu variabel independen (X) dengan variabel deperfd). Analisis
ini digunakan untuk mengetahui arah hubungan anfagaruh
pelayanan prima (variabel X) terhadap kepuasaahads(variabel Y)
apakah positif atau negatif dan untuk mempredilkai dari kepuasan
nasabah (variabel Y) apabila nilai pelayanan prifmariabel X)
mengalami kenaikan atau penurunan. Data yang dkgunaiasanya
berskala interval atau rasio.
Data regresi linear sederhana sebagai berikut:

Y' = a+bX

“bid., him. 175



Keterangan:
Y’ = Kepuasan Nasabah
X = Pelayanan Prima
a = Konstanta (nilai Y’ apabila X = 0)
b = Koefisien regresi (nilai peningkatan ataupenyrunan)?

b. Koefisien Determinasi (|
Koefisien Determinasi (B digunakan untuk mengetahui sampai sejauh
mana ketetapan atau kecocokan garis regresi yabgntek dalam
mewakili kelompok data hasil observdSiKoefisien Determinasi &
menggambarkan bagian dari variabel total yang ddipatangkan oleh
modal. Jika nilai determinasi {Rsemakin besar atau mendekati 1 maka
ketepatanya semakin membaik, begitu juga sebalikjlya nilai
determinasi (B semakin kecil bahkan semakin jauh dari 1 maka
ketepatannya semakin buruk.

c. Ujit
Uji statistik t pada dasarnya menunjukkan sebejala pengaruh satu
variabel penjelas secara individual dalam meneramgkariabel-

variabel terikat.’

“Dwi Priyanto,Mandiri Belajar SPSS (Yogyakarta, Mediakom, 2008), him. 66.

setiawan dan Dwi endah Kusriftkonometrika (Yogyakarta: CV. Andi Offset, 2010),
him. 64.

YIbid., him. 82.



BAB IV

HASIL PENELITIAN

A. Gambaran Umum
1. Sgjarah Berdirinya Bank Sumut Cabang Syariah Padangsidimpuan
Bank Pembangunan Daerah Sumatera Utara didirikda panggal

04 November 1961 dengan akte notaris rusli nale2@m bentuk perseroan
terbatas. Berdasarkan UU No. 13/1962 tentang ketenpokok Bank
Pembangunan Daerah, bentuk usaha diubah menjadinBadaha Milik
daerah (BUMD) sesuai Perda Tk. | Sumatera UtarebMI®65, dengan
modal dan saham yang dimiliki Pemda Tk.I dan Peifkiall Sumatera
Utara®

Bank Sumut secara terus menerus melakukan perubsétsingga
mampu bertahan ditengah persaingan tersebut. BamuiSsigap dalam
melihat peluang pasar perbankan yang berperan aieteagpat pelayanan
terbaik dalam melayani kebutuhan masyarakat Sumat@ara yang ingin
bertransaksi secara syariah, maka pada tanggab@dnhber 2004 PT. Bank
SUMUT membuka Unit Usaha Syariah yaitu di Medan dan
Padangsidimpuan yang kemudian berkembang dengarkadipa Kantor

Cabang Syariah Tebing Tinggi, Kantor Cabang Pemb&yariah Stabat

'Proposal Pembentukan UU5 dan KC. Syariah PT. B&HMIST 2005



dan 76 Unit Layanan Syariah di seluruh Kantor Cgbdan Cabang
Pembantu Konvensional PT. Bank SUMBT.

Kebijakan dan gagasan untuk mendirikan Unit Usalyari&h
didasari tingginya minat masyarakat di SumateradJteatuk mendapatkan
layanan berbasis Syariah dan telah berkembang clékup di kalangan
Bank Sumut, terutama sejak dikeluarkannya Undamigg Nomor Tahun
1998 yang memberi peluang bagi Bank Konvensionalkumendirikan
Unit Usaha Syariah, karena akibat krisis monetemgyterjadi pada tahun
1997. Selain Bank umum yang membuka Divisi Usakari&h Bank
Konvensional seperti Bank Sumut juga berperan damdaya untuk
membuka Unit/Divisi Usaha Syariah. Dimana pada aWwatjalannya
kehadiran Bank Syariah yang belum begitu optimdhrdatatanan sektor
Perbankan Syariah.Namun Bank Sumut ikut ambil cesitalam
mengembangkan Jasa Perbankan Syariah.

Atas dasar itulah akhirnya pada tanggal 04 Noper@bérd Bank
SUMUT membuka Unit Usaha Syariah dengan dua Kab#drang Syariah,
yaitu Kantor Cabang Syariah Medan dan Kantor Cab&yariah
Padangsidimpuan. Kemudian pada tanggal 26 Dese?@@r juga dibuka
Kantor Cabang Syariah Tebing Tinggi dilanjutkan gien Kantor Cabang

Syariah Stabat pada tanggal 26 Desember 2006.8&igaj pada tahun

2|bid.
*Ibid.



2007, Bank Sumut telah membuka Layanan SyartatiiceChanelling
pada 66 Unit Kantor Cabang Konvensional yang lafny
2. Vid, Misi dan Nilai-Nilai
Visi adalah cara pandang jauh kedepan kemana peasaharus
dibawa. Harus dapat eksis, antipatif, inovatif. iViemerupakan suatu
gambaran yang memuat tentang keadaan masa depguiyaginkan oleh
manajemen dastakeholderSedangkan misi adalah pernyataan tentang apa
yang akan dikerjakan oleh lembaga atau sebuahgeas dalam usahanya
untuk mewujudkan visi. Dalam operasionalnya oraegpédoman pada
pernyataan misi yang merupakan hasil kompromi pméstasi visi. Misi
merupakan sesuatu yang nyata untuk diuji sertatdapa memberikan
petunjuk garis besar cara penyampaian visi. Adapsindan misi Bank
Sumut Cabang Syariah Padangsidimpuan, yaitu:
a. Vis
Menjadi bank andalan untuk membantu dan mendor@ntympbuhan
perekonomian dan pembangunan daerah di segalagbsgata sebagai
salah satu sumber pendapatan daerah dalam rangkagketkan taraf
hidup rakyat.
b. Mis
Mengelola dana pemerintah dan masyarakat secafasfmoal yang

didasarkan pada prinsip-pringipmpliance.

*http://www.banksumut.com/visi.phpliakses, 4 April 2015, pukul 14.25 WIB.
*Proposal Pembentukan UU5 dan KC. Syariah PT. B&HUIST 2005.




c. Nilai-Nilai Bank Sumut Cabang Syariah Padangsidimpuan

Adapun nilai-nilai Bank Sumut Cabang Syariah Padagpuan

disingkat dalam sebuah kata “TERBAIK” dengan pexgah sebagai

berikut;

Nilai-Nilai

Dasar Budaya

Perilaku Utama

Bersikap jujur, handal dan dapat dipercaya.

lan

gan

Terpercaya
Memiliki karakter dan etika yang baik
Bersemangat tinggi, disiplin, selalu berpenamp
Enerjik rapi dan menarik.
Berpikir positif, kreatif dan inovatif untu
kepuasan nasabah.
Ramah Bertingkahlaku sopan dan santun
Senantiasa siap membantu dan melayani nasab
Memperhatikan dan menjaga hubungan den
Bersahabat nasabah.
Memberikan solusi yang paling menguntungkan
Menjaga rahasia perusahaan dan nasabah g
Aman ketentuan.

Menjamin kecepatan layanan yang memuaskan

tidak melakukan kesalahan dalam transaksi

esuai

dan

Integritas Tinggi

Bertagwa kepada Tuhan YME dan menjalan
ajaran agama.
Berakhlak mulia, jujur, menjunjung kode et

profesi dan memiliki Visi untuk maju.

Kan

ik

Komitmen

Senantiasa menepati janji yang telah diucapkan
Bertanggung jawab atas seluruh tugas, pekerj

dan tindakan.

aan,

Sumber: PT. Bank Sumut Cabang Syariah Padangsidimpu



3. Produk-Produk Bank Sumut Cabang Syariah Padangsidimpuan
Bank Sumut Cabang Syariah Padangsidimpuan berk@mitm
menyediakan produk dan jasa perbankan dilandasi padsip syariah dan
pemberdayaan modal secara produktif, untuk keamalaankemudahan
investasi. Adapun produk dan jasa keuangan yarayvdikan oleh Bank
Sumut Cabang Syariah Padangsidimpuan adalah:
a. Produk Penghimpun Dana
Dalam produk ini Bank Sumut Cabang Syariah hanya
dikhususkan untuk mencari dana kepada lapisan masta dan
perusahaan. Produk yang ditawarkan, diantaranya:
1) Giro iB Utama
a) Simpanan Giro iBNadi’ah
Simpanan Giro iB Wadi'ah berdasarkan fatwa MUl Nomor.
02/DSN/MUI/IV/2000 tanggal 26 Djulhijjah 1420 Higih/ 01 April
2000. Simpanan Giro iB/adi'ah adalah tabungan yang hanya bersifat
titipan saja oleh pihak pengelola dana.
b) Simpanan Giro iBviudharabah
Simpanan Giro iBMudhéarabah berdasarkan fatwa MUl Nomor.
02/DSN/MUI/IV/2000 tanggal 26 Djulhijjah 1420 Higin/ 01 April
2000. Simpanan Giro iBMudhéarabah adalah tabungan yang
menitipkan dana pada Bank Sumut Cabang Syariah adeng
menggunakan akad mudharabah dan mengelolanya secara

profesional.



1) Tabungan
a) Tabungan iB Martabe Bagi HagMarhamah)
Tabungan iB Martabe Bagi Hasil berdasarkan fatwad MU
Nomor. 02/DSN/MUI/IV/2000 tanggal 26 Djulhijjah 1@2
Hijriah/ 01 April 2000. Tabungan iB Martabe Bagidilaadalah
berdasarkan prinsimudharabah mutlagokaitu investasi yang
dilakukan nasabah dan sebagai pengelola adalak Parek.
b) Tabungan iB Martab&/adi’ah (Marwah)
Tabungan iB Martab&Vadi'ah berdasarkan fatwa MUI
Nomor. 02/DSN/MUI/IV/2000 tanggal 26 Djulhijjah 1@2
Hijriah/ 01 April 2000. Tabungan iB Martab&adi'ah adalah
tabungan yang hanya bersifat titipan saja olehkpgengelola
dana.
c) Tabungan iB Magbul (Haji)
Tabungan Haji adalah tabungan yang hanya dikhususka
untuk para nasabah yang mau melaksanakan ibadah haj
2) Deposito iB Ibadah
Deposito menurut Undang-undang Nomor. 21 Tahun 2008
adalah investasi dana berdasarkan akaddharabah yang
penarikannya dapat dilakukan pada waktu tertentulasarkan
akad antara nasabah penyimpan dan Bank Syariatuatat/saha

Syariah. Adapun salah satu jenis deposito iB Ibadah



b. Produk Pembiayaan
Dalam produk ini Bank Sumut Cabang Syariah Paddmgpuan

hanya dikhususkan untuk mencari nasabah kepadaulselapisan

masyarakat dan perusahaan untuk bekerja sama dalapembiayaan.

Produk yang ditawarkan diantaranya:

1) Murabahahinvestasi
Muradbahah Investasi digunakan untuk para pengusaha dalam
ekspansi perusahaan dan pengadaan kebutuhan atldtadkt dari
aspek pertanian, perdagangan, perikanan mauplspadasi.

2) MurabahahKonsumsi
Murabahah Konsumsi adalah pembiayaan yang digunakan untuk
memenuhi kebutuhan sehari-hari konsumen dalam kpaithya
seperti kenderaan, merenovasi rumah, laptop dagaétya.

3) MurabahahKPR iB Griya
Murdbahah KPR iB Griya ini merupakan pembiayaan yang
digunakan oleh debitur yang ingin membeli rumahubdengan
memohon pembiayaan kepada pihak bank untuk pendaydir
muka oleh bank yang bersangkutan. Kemudian deldag akan
mencicil kepada pihak bank.

4) Pembiayaan Mikro iB Sumut Sejahtera-I|
Pembiayaan Mikro iB Sumut Sejahtera-Il merupakarodpk
pembiayaan dari Bank Sumut Cabang Syariah yang goeadan

akad muradbahahsebagaiagent of developmentang berkewajiban



ikut terlibat secara aktif dalam mengembangkan aisaikro yang
melayani segmen pembiayaan mikro dalam skala RRGEOjt.

5) MurabahahMulti Guna
Murdbahah Multi Guna merupakan bentuk pembiayaan yang
digunakan untuk keperluan serba guna yang dibutubleh debitur
dalam usaha ataupun keperluan lainnya guna menck&bptuhan
hidup.

6) Pembiayaan iB Modal Kerja
Pembiayaan iB Modal Kerja di Bank Sumut Cabang i8iar
Padangsidimpuan menggunakan prinsip bagi hasi yi®hgan akad
mudharabatdanmusyarokahPembiayaamudharabalmodal kerja
adalah penanaman dana dari pemilik dastzalfibul-m8l kepada
pengelola dana nfudarip untuk melaksanakan kegiatan usaha
tertentu dengan pembagian keuntungan (bagi hasd#hgah
menggunakan metode bagi pendapatan antara kedah pidak
berdasarkan nisbah yang telah disepakati.
Pembiayaarmusyarokahmodal kerja adalah penanaman dana dari
pemilik dana (modal) untuk mencampurkan dana (mocedreka
pada suatu usaha tertentu. Dengan pembagian keamtun
berdasarkan nisbah yang telah disepakati sebelumnya

7) Gadai Emas
Gadai Emas merupakan pembiayaan yang bisa digurizleamana

debitur yang memohon mempunyai emas untuk digada&anana



jumlah uang yang dapat dipinjam sesuai dengan lzEatharga

emas tersebut.

4. Produk Jasa (L ayanan)

Produk jasa yang ditawarkan oleh Bank Sumut Cab@pariah

Padangsidimpuan lumayan memadai tidak kalah depgaoiuk jasa bank

lain. Diantaranya sebagai berikut:
a) Sistem Kliring Bank Indonesia
b) Bank Garansi

c) Kafalah

d) Inkaso

e) BI-RTGS

B. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas

Uji Validitas dan reliabilitas dilakukan sebelumsirument digunakan
dalam pengumpulan data.Instrument yang digunak&mdpenelitian ini adalah
angket. Uji coba dilakukan kepada 83 orang nasapahgguna tabungan
marhamah untuk mencari validitas (kesahihan) diebititas (ketepatan).

1. Uji Validitas
Dari hasil perhitungan yang peneliti lakukan, dagiasimpulkan bahwa
dari 15 pertanyaan untuk variabel pelayanan pri)gpértanyaan yang valid
hanya 14 pertanyaan saja. Sedangkan pertanyaak uatiabel kepuasan
nasabah (Y) dari 15 pertanyaan yang valid hanypetrtanyaan juga. Untuk

mengetahui validitas pertanyaan-pertanyaan bemlagat dilihat dari nilai
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Correlated Item- Total Correlatiopadaoutput SPSS Versi 17y@&ng dapat
dilihat pada tabel dibawah ini:
Tabel 4.1

Hasil uji validitas pada faktor pelayanan prima (X)

Nomor item Corrected Item- Total Interpretasi

pertanyaan Correlation
1 0.497 Valid
2 0.355 Valid
3 0.480 Valid
5 0.361 Valid
6 0.515 Valid
7 0.636 Valid
8 0.459 Valid
9 0.461 Valid
10 0.825 Valid
11 0.620 Valid
12 0.699 Valid
13 0.702 Valid
14 0.785 Valid
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15

0.508

Valid

Sumber : Hasil Penelitian(Data diolah 2015).

Hasil perhitungan,y dikonsultasikan dengaggeproduct momentiengan

taraf signifikan 5% t. Jika nilai,> nilai toleran maka item yang diuji valid.

Tabel 4.2

Hasil uji validitas pada faktor kepuasan nasabah ()

Nomor item Corrected Item- Total Interpretasi

pertanyaan Correlation
1 0.497 Valid
2 0.280 Valid
3 0.452 Valid
5 0.324 Valid
6 0.479 Valid
7 0.647 Valid
8 0.478 Valid
9 0.447 Valid
10 0.833 Valid
11 0.637 Valid
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12 0.648 Valid
13 0.650 Valid
14 0.781 Valid
15 0.505 Valid

Sumber: Hasil Penelitian (Data diolah 2015.

Dari kedua tabel di atas dapat disimpulkan bahvea paasing-masing
tabel ada 14 item pertanyaan yang valid. Dikatakdid karena nilai koefisien
korelasi lebih besar darjafe (0,216). Untuk mendapatkan hasil data dalam
menguji regresi linear sederhana maka hasil yatad tvalid tidak dimasukkan
kedalam data atau dibuang s3ja.

2. Uji Reliabilitas

Suatu variabel dapat dikatakan reliabel apablk Gironbach’s Alpha

> 0,60. Nilai reliabilitas dapat dilihat pada tadéawabh ini:
Tabel 4.3

Hasil uji reliabilitas pada faktor pelayanan prima (X)

Cronbach’s Alpha N of Item

.887 14

Hasil Penelitian (Data diolah 2015).

® Duwi Priyatno, Cara Kilat Belajar Analisis datangan SPSS 20 (Jogyakarta : Andi,
2012), him. 115.
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Dari tabel diatas dapat dilihat nil@ronbach’s Alpha 0,60. Dari hasil
uji realibilitas pada faktor pelayanan prima menikkpanbahwa Cronbach’s
Alpha(0.887) > dari 0,60.

Tabel 4.4

Hasil uji reliabilitas pada faktor kepuasan nasabah ()

Cronbach’s Alpha N of Item

.876 14

Hasil Penelitian (Data diolah 2015).
Dari tabel diatas dapat dilihat nil&@ronbach’s Alpha0,876) > dari
0,60. Maka dapat disimpulkan bahwa variabel-vatigbesebut valid dan
reliabel untuk mengukur pengaruh pelayanan primdatiap kepuasan
nasabah.
C. Pembahasan Hasil Pendlitian
1. Uji Normalitas
Uji normalitas digunakan untuk menguiji apakah nmiésidual yang
dihasilkan dari regresi terdistribusi secara norratdu tidak. Model
regresi yang yang baik adalah yang memiliki nil@isidual yang
terdistribusi secara normal.
Pada penelitian ini digunakan metode grafik. Ujirmalitas
residual dengan mtode grafik yaitu dengan melilesypbaran data pada
sumber diagonal pada grafik normal P-P Pliotegression standar lized

residual Sebagai dasar pengambilan keputusannya, jik&-titik

"Ibid., him.144.
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menyebar sekitar garis dan mengikuti garis diagamaka nilai residual

tersebut sudah normal.

Gambar 4.1

Uji Normalitas
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Normal P-P Plot of Regression Standardized
Residual

Dependent Variable: kepuasan nasabah
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Dari grafik diatas dapat diketahui bahwa titikkitmenyebar
sekitar garis diagonal, dan tidak ada titik-titiang menyebar jauh dari

titik diagonal, dengan demikian maka dapat disirkgal bahwa nilai

residual tersebut sudah normal.

2. Regres Linier Sederhana
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Berikut ini hasil pengolahan data yang menggambeheasil dari

regresi linier sederhana:

Tabel 4. 6
K oefisien
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 22.209 4.609 4.818| .000
pelayanan primaj .587 .084 .616] 7.035| .000

a. Dependent Variable: kepuasan nasabah

Pada kolomUnstandardized Coefficientdari tabel tersebut pada

kolom bagian B dapat dibuat regresi penelitiars@bagai berikut:
Y =a+ bX
Y =22.209 + 0.587X

Maka, hasil dari model yang diperoleh adalah:

a. Nilai konstanta sebesar 22.209, artinya bahwa p&kyanan prima
diabaikan, maka kepuasan nasabah sebesar 22.209.

b. Jika variabel pelayanan prima yang diberikan kepadsabah
meningkat sebesar 1 satuan, maka akan diikuti éinya kepuasan
nasabah sebesar 0.587.

Jadi, berdasarkan hasil pengolahan data dapat askan bahwa
pelayanan prima mempunyai pengaruh yang signifikamadap kepuasan
nasabah, dimana apabila pelayanan prima naik seliesatuan maka
kepuasan nasabah akan naik sebesar 0.587.

3. Koefisien Determinasi (R?)
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Koefisien determinasi yang dinotasikan dengah nferupakan
suatu ukuran yang penting dalam regresi, karenatdapnginformasikan
baik atau tidaknya model regresi yang teristimasu dengan kata lain,
angka tersebut dapat mengukur seberapa dekatkah rgaresi yang
teristimasi dengan data sesungguhhya.

Berikut ini hasil pengolahan data yang menggambrartiagkat
koefisien determinasi{r pada penelitian ini.

Tabel 4.5

K oefisien Deter minas

Model R R Square Std. Error of the Estimate

1 .616° 379 5.052

a. Predictors: (Constant), pelayanan prima

b. Dependent Variable: kepuasan nasabah
Sumber: Hasil Penelitian (Data diolah 2015)

Dari hasil output diatas memiliki nilai koefisieretérminasi (B
menunjukkan bahwa nilai R = 0.616 dan R x R =s@besar 0.379 yang
menyatakan variabel X (Pelayanan Prima) mampu raegkan variabel
Y (Kepuasan Nasabah) sebesar 37,9%, sedangkanyssig@?2,1%)
dipengaruhi oleh variabel lain diluar penelitiarpesei tata layout dan

sistem antrian.

4. Uji Hipotesis (Uji t)

8 Nachrowi Djalal Nachrowi dan Hardius UsmaRendekatan Populer dan Praktis
Ekonometrika: Untuk Analisis Ekonomi dan Keuam@aakarta: FEUI,2006), him. 20.
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Uji t bertujuan untuk mengetahui besarnya pengarahabel
independen terhadap vriabel dependen. Kesimpulas penerimaan
hipotesis berdasarkan nilaifg adalah sebagai berikut:

a. Jika hiung < tavel Maka H ditolak atau variabel independen tidak
memiliki pengaruh terhadap variabel dependen.

b. Jika hiung > tawer Maka H diterima dan K ditolak atau variabel
independen memiliki pengaruh terhadap variabel nidge.

Sedangkan kesimpulan atas penerimaan hipotesiadagkdn nilai
probabilitas adalah sebagai berikut:

a. Jika Raue> level of signifikan(0.05) maka Hditolak dan H diterima
atau variabel independen tidak berpengaruh seimaridilsan terhadap
variabel dependen.

b. Jika Raue< level of signifikan(0.05) maka Hditerima dan ki ditolak
atau variabel independen berpengaruh secara &mmifterhadap
variabel dependen.

Berikut ini hasil pengolahan data yang menggambmahasil dari

uji t serta tingkat signifikan dengan kedua variabe

Tabel 4.6



K oefisien
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Unstandardized

Standardized

Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 22.209 4.609 4.818| .000
pelayanan primal .587 .084 .616] 7.035| .000

a. Dependent Variable: kepuasan nasabah

Sumber: Hasil Penelitian (Data diolah 2015).

Berdasarkan tabel diatas maka, dapat disimpulkan:

a. Dari kolom t, fiwung S€besar 7.035 dengasd sebesar 1.663. Artinya

bahwa fiung > tavel Yaitu 7.035 > 1.663. Maka jHliterima dan Kl

ditolak. Artinya bahwa pelayanan prima berpengareanhadap

kepuasan nasabah.

b. Pada kolom Sig., B, sebesar 0.00 dengan taraf signifikar) (

sebesar 0,05. Artinya bahwayR < dari taraf signifikan yaitu 0.00 <

0.05. Maka diperoleh bahwa ,Hditerima H ditolak. Artinya

pelayanan prima berpengaruh terhadap kepuasanatasab

Pada kolomUnstandardized Coefficientbagian standart error

variabel diperoleh sebesr 0.084.

D. Keterbatasan Pendlitian



20

Pelaksanaan penelitian ini dilakukan dengan landgagkah yang disusun
sedemikian rupa agar hasil yang diperoleh sebaikgikio. Namun dalam
prosesnya, untuk mendapatkan hasil yang sempungatiah sulit, sebab dalam
pelaksanaan penelitian ini terdapat beberapa ketesan.

Diantara keterbatasan yang dihadapi penulis selan®aksanakan
penelitian dan penyusunan skripsi ini, yaitu:

1. Dalam menyebarkan angket peneliti tidak mengetébjujuran pada
responden dalam menjawab pertanyaan yang dibergetingga
mempengaruhi validitas data yang diperoleh.

2. Peneliti tidak mampu mengontrol semua nasabah dalengisi atau
menjawab angket yang diberikan, apakah nasabah ngemanjawab
atau hanya asal jawab.

3. Hasil penelitian ini tergolong lemah, karenz&R7,9% ini dikarenakan
62,1% lagi dipengaruhi oleh variabel lain diluanelktian.

Walaupun demikian, peneliti berusaha agar keteshatayang dihadapi

tidak mengurangi makna penelitian ini.



BABV

PENUTUP

A. Keimpulan
Dalam era kompetisi bisnis yang ketat seperti sekarang, keberhasilan
lembaga keuangan sering tergantung kepada kemampuan pemasaran dan
pelayanan. Maka berdasarkan hasil penelitian tersebut, dapat disimpulkan bahwa:
1. Berdasarkan pengolahan data terlihat bahwa pelayanan prima berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan nasabah pada PT. Bank Sumut Cabang
Syariah Padangsidimpuan. Hal tersebut dapat dilihat dari uji hipotesis
dimana koefisien determinasi (R?) menunjukkan sebesar 0.379 atau 37,9%,
artinya bahwa variabel kepuasan nasabah dapat diterangkan oleh variabel
pelayanan prima sebesar 37,9%, sedangkan sisanya (62,1%) dipengaruhi
oleh variabel lain diluar penelitian.
2. Padauji t diperoleh, thiwung Sebesar 7.035 artinya bahwa thiwung (7.035) > tiane
(1.663) dan Pgue (0.00) < (o) 0,05. Artinya H, diterima dan Hy ditolak.
Maka pelayanan prima memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
kepuasan nasabah pada PT. Bank Sumut Cabang Syariah
Padangsidimpuan. Sedangkan model regresi yang terbentuk menyatakan
bahwa pelayanan prima berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
nasabah dengan koefisien 0.587 yang berarti bahwa jika pelayanan prima
yang diberikan sebesar 1 satuan, maka kepuasan nasabah akan naik

sebesar 0.587.



B. Saran

Berdasarkan kesimpulan diatas maka saran-saran yang dapat diberikan
melalui  hasil penelitian ini baik kepada pimpinan perusahaan maupun
pengembangan penelitian Iebih lanjut adalah sebagai berikut:

1. Bank Sumut Cabang Syariah Padangsidimpuan sebaiknya lebih
meningkatkan pelayanan agar kepuasan nasabah dapat tercapai. Karena
apabila pelayanan yang diberikan lebih baik akan memberikan kepuasan
nasabah, dan apabila nasabah puas maka nasabah akan loyal.

2. Untuk penelitian mendatang, disarankan untuk memasukkan indikator
lainnya yang dapat mempengaruhi kepuasan nasabah seperti, tata layout dan

sistem antrian.
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Lampiran: 1
ANGKET

Kami mohon kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/Saudari untuk menjawab

pertanyaan-pertanyaan dibawah ini:

|. Petunjuk Pengisian
a. Pilihlah salah satu jawaban pada masing-masing pertanyaan berikut ini
dengan memberi tanda \ (contreng) atau dengan memberi tanda x (silang)
pada setiap jawaban (STS = Sangat Tidak Setuju, TS = Tidak Setuju, KS =
Kurang Setuju, S = Setuju, SS = Sangat Setuju).
b. Pilihlah jawaban secara objektif sesuai dengan hati nurani.

I. Pelayanan Prima (X)

No Per nyataan Skala pengukuran
tanggapan responden
SS |S |KS|TS |STS

1 [Saya setuju dengan pelayanan karyawan
BSS dengan keramahannya

2 Menurut saya semua karyawan di BSS
sangat ramah

3 |Ketika Nasabah datang, karyawan
langsung senyum dan menyapa nasabah

4 |Ruang tunggu yang ada di BSS nyaman
dan tidak membosankan

5 J|Fasilitas yang digunakan dan yang ada di
BSS seperti TV, AC sangat memadai
Proses dalam bertransaks cepat dan tepat
Pelayanan yang diberikan BSS sangat baik
8 |Ketika nasabah datang satpam langsung
menyapa dan membukakan pintu serta
mengarahkan

9 |Ketika nasabah mengiss blanko dan
mengalami  kesulitan, satpam langsung
membantu nasabah

(o3}

\‘




10

Karyawan berska ramah dan melayani
sesuai dengan  standar layanan yang
berlaku

11

Karyawan menggunakan atribut lengkap
dan berpakaian menarik

12

Setiap nasabah mendapatkan perlakuan
pelayanan yang sama

13

Karyawan BSS cepat dan tanggap dalam
menangani  komplain  yang digjukan
nasabah

14

Fasilitas yang diberikan BSS seperti
layanan ATM, sangat baik dan tersedia di
ATM manapun

15

Pada saat nasabah datang dan selesai
bertransaksi  karyawan  mengucapkan
salam

.Kepuasan Nasabah (Y)

No Per nyataan Skala pengukuran
tanggapan responden
SS |S |KS|TS |STS
1 |[Tempat parkir yang diberikan oleh BSS

kepada nasabah sangat baik dan luas

Tempat BSS sangat strategis dan mudah
dijangkau oleh setiap nasabah

Karyawan sangat mengerti dan memahami
kebutuhan yang diinginkan oleh setiap
nasabah

Fasilitas ATM yang di berikan BSS lebih
baik dari Bank lainnya

Pelayanan yang diberikan BSS lebih
unggul dan lebih baik dari Bank lainnya

Karyawan memberikan informasi dengan
sangat baik dan mudah dimengerti oleh
nasabah

BSS sangat dipercaya dalam mengelola
dana yang ditipkan oleh nasabah

BSS merupakan Bank terbaik dalam
pengelolaan dana simpanan nasabah

Setiap informasi yang diterima nasabah
baik dari iklan maupun radio sesuai
dengan pengaplikasian dilapangan

10

Produk-produk yang ditawarkan BSS
sangat memuaskan dan cocok untuk
dipertahankan




11

BSS merupakan bank yang tepat untuk
pilihan bertransaks

12

Tata letak atau layout BSS sangat baik dan
teratur secara rapi

13

BSS merupakan salah satu bank yang
kebersihannya terjaga

14

Proses transaksi di BSS tidak pernah
mengecewakan

15

Hampir semua produk yang diberikan oleh
BSS sesuai dengan kebutuhan kebanyakan

nasabah saat ini




Lampiran 2

Jawaban Responden Variabel Pelayanan Prima (X)
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Jawaban Responden Variabel Kepuasan Nasabah (Y)
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Lampiran 5

TABEL

HASIL OUTPUT SPSSVERSI 17.0

1. Output Variabel Pelayanan Prima (X)

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of ltems

.866

15

Item-Total Statistics

Scale Mean if ltem  |Scale Variance if ltem| Corrected Item-Total
Deleted Deleted Correlation
VARO00001 50.96 39.767 499
VAR00002 51.02 40.634 .320
VARO00003 51.14 40.198 468
VARO0004 51.45 44.543 -.055
VARO0005 51.06 39.643 423
VARO0006 51.13 39.629 494
VARO0007 51.08 39.127 .620
VARO00008 50.89 40.683 A7l
VARO00009 50.98 39.536 467
VARO00010 51.29 36.842 .807
VAR00011 51.04 37.889 .614
VAR00012 51.41 36.928 .659
VARO00013 51.12 37.839 .657
VARO00014 51.76 35.966 .798
VARO00015 50.80 39.506 .528




Output Variabel Kepuasan Nasabah (Y)

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

.852

15

Item-Total Statistics

Scale Mean if tem  [Scale Variance if ltem| Corrected Item-Total
Deleted Deleted Correlation
VARO00001 50.66 35.763 .505
VAR00002 50.57 37.517 .239
VARO00003 50.80 36.677 436
VARO00004 51.17 40.825 -.085
VARO0005 50.77 36.081 .390
VARO0006 50.71 35.989 466
VARO00007 50.63 35.432 .636
VARO0008 50.63 36.627 487
VARO00009 50.61 35.630 .456
VARO00010 50.92 33.664 .812
VAR00011 50.63 34.237 .626
VAR00012 51.00 33.854 .606
VARO00013 50.70 34.945 .596
VARO00014 51.35 32.742 .795
VARO0015 50.43 36.224 522




3. Output Analisis Data

Model Summaryb

Model R R Square Adjusted R Square |Std. Error of the Estimate
1 .616% .379 372 5.052
a. Predictors: (Constant), pelayanan prima
b. Dependent Variable: kepuasan nasabah
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 22.209 4.609 4.818| .000
pelayanan prima .587 .084 .616 7.035| .000

a. Dependent Variable: kepuasan nasabah

Expected Cum Prob

Normal P-P Plot of Regression Standardized
Residual

Dependent Variable: kepuasan nasabah
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