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Abstrak: Penelitian ini ditujukan untuk mengetahui persepsi nasabah terhadap service 

quality PT. Bank Syariah Indonesia,  Tbk Cabang Cibadak Sukabumi. Sampel penelitian 

adalah nasabah yang berkunjung ke Bank Syariah Indonesia Cabang Cibadak. Teknik 

sampling yang digunakan dalam penelitian ini adalah accidental sampling atau 

convenience sampling yaitu siapa saja yang secara kebetulan bertemu dengan peneliti yang 

dijumpai ditempat survey selama 3 hari dan diperoleh jumlah sampel sebanyak 30 responden. 

Instrumen penelitian menggunakan kuesioner dan dianalisis dengan teknik deskriptif. Hasil 

analisis menunjukkan bahwa   dari hasil frekuensi jawaban secara keseluruhan, dari jumlah  

jawaban  dari  10 item pertanyaan yang diberikan, ditemukan frekuensi jawaban sangat 

buruk (0.3%), kurang baik (1.3%), cukup (33.3%), Baik (49.7%) dan sangat baik (15.3%). Hasil 

jawaban ini menunjukkan bahwa secara kuantitatif, besaran penilaian bagus responden hampir 

mencapai 100 % (33.3% + 49.7% + 15% = 98.3%). 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan1, Perbankan Syariah2. 

Abstract: This study aims to determine customer perceptions of service quality at PT. Bank 

Syariah Indonesia, Tbk Cibadak Sukabumi Branch. The research sample is customers who visit 

the Cibadak Branch of Bank Syariah Indonesia. The sampling technique used in this study was 

accidental sampling or convenience sampling, namely anyone who coincidentally met the 

researcher who was found at the survey site for 3 days and obtained a total sample of 30 

respondents. The research instrument used a questionnaire and was analyzed using descriptive 

techniques. The results of the analysis show that from the results of the frequency of answers as 

a whole, from the number of answers to the 10 question items given, it was found that the 

frequency of answers was very bad (0.3%), not good (1.3%), enough (33.3%), good (49.7%) and 

very good (15.3%). The results of this answer show that quantitatively, the magnitude of the 

respondents' good ratings almost reached 100% (33.3% + 49.7% + 15% = 98.3%). 

Keywords: Service Quality1, Islamic Banking2. 
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PENDAHULUAN 

Bisnis perbankan merupakan bisnis jasa 

yang berdasarkan pada azas kepercayaan 

sehingga masalah kualitas layanan 

menjadi faktor yang sangat menentukan 

dalam keberhasilan usaha. Kualitas 

layanan merupakan suatu bentuk 

peinilaian konsumein teirhadap tingkat 

layanan yang diteirima (pe irce iive id se irvice i) 

deingan tingkat layanan yang diharapkan 

(eixpe icte id se irvice i) (Kotleir, 2000). 

Dalam eira globalisasi di  abad  21  ini,  

peirsaingan  bisnis antar peirusahaan 

seimakin keitat baik di pasar domeistik 

maupun inteirnasional. Peirusahaan yang 

ingin beirkeimbang dan meindapatkan 

keiunggulan kompeititif harus mampu 

meimbeirikan produk beirupa barang atau 

jasa yang beirkualitas deingan harga 

murah, peinyeirahan ceipat, dan 

meimbeirikan peilayanan yang baik keipada 

konsumeinnya dibanding deingan 

kompeititornya. Untuk meimeinuhi 

keipuasan nasabah pada industri 

peirbankan, kualitas peilayanan sangat 

peinting bagi peirusahaan untuk dikeilola 

deingan baik agar meimeinuhi keiinginan 

konsumein (Loveilock, 1988). 

Oliiveir (1993) dalam tuliisannya 

meinyatakan bahwa kualiitas peilayanan 

diibeintuk oleih peirbandiingan antara 

kondiisii iideial deingan peirseipsii darii kiineirja 

diimeinsii kualiitas. Adapun Parasuraman 

eital. (1985) dalam riiseit eiksplanatoriinya, 

meinjeilaskan bahwa peingukuran kualiitas 

diijeilaskan oleih peilayanan dan faktor-

faktor yang meineintukannya. Dalam 

peineiliitiian iinii, kualiitas peilayanan 

diiartiikan seibagaii deirajat keitiidakcocokan 

antara harapan normatiif nasabah pada 

jasa dan peirseipsii nasabah pada kiineirja 

peilayanan yang diiteiriima. 

Peineiliitiian iinii meinggunakan iinstrumein 

SEiRVQUAL, yaiitu suatu skala yang 

teirdi irii dari i 22 i iteim untuk meingukur 

kualiitas peilayanan yang teircakup dalam 

liima diimeinsii, yaiitu: re ili iabi ili ity, 

re isponsi ive ine iss, assurance i, e impathy dan 

tangi ible is.Hasiil peineiliitiian meinunjukkan 

bahwa hal yang paliing peintiing dalam 

meineintukan keipuasan peilanggan adalah 

diimeinsii re ili iabi ili ity, yang keimudiian diiiikutii 

oleih diimeinsii re isponsi ive ine iss, assurance i, 

e impathy, dan tangi ible is.Hal iinii peintiing 

diikeitahuii agar  tiidak  teirjadii  peirbeidaan  

peirseipsii  teintang apa yang diibeiriikan oleih 

peirusahaan deingan apa yang diibutuhkan 

oleih konsumein iitu seindiirii, maka 

diipeirlukan manajeimein untuk 

meingiindeintiifiikasiikan apa yang 

diibutuhkan oleih konsumein seicara teipat. 

Mi isalnya dalam i industrii peirbankan, 

kualiitas tatap muka antara pi ihak bank 

deingan nasabah meirupakan salah satu 

beintuk proseis biisniis. Peiniilaiian 

konsumein teirhadap kualiitas layanan 

seiriing di idasarkan pada faktor psi ikologiis 

yang meinyeirtai i dalam i inteiraksi i nasabah 

deingan peinyeidi iaan jasa (Krajeiwskii dan 

Ri itzman, 1996). Seihi ingga liingkungan, 

i image i, peinampi ilan karyawan, 

keiramahan dan keisopanan dapat 

meimpeingaruhi i peirseipsii nasabah 

teirhadap kualiitas layanan. 

Iinteiraksii piihak bank seibagaii peinyeidiia 

jasa deingan nasabah meinjadiifaktor yang 

meineintukan keipuasan dan 

keitiidakpuasan layanan bagii keidua piihak. 
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Maka keimampuan meingi ideintiifiikasii 

faktor-faktor yang meimuaskan keidua 

piihak  teirseibut  akan meimbantu dalam 

meirancang layanan. Alasan  iinii  

meineigaskan bahwa manajeimein harus 

mampu meineimukan cara yang dapat 

meinghubungkan peiriilaku keiduanya 

seihiingga keipuasan dalam iinteiraksii dapat 

diimaksiimalkan. 

Peirusahaan harus dapat meiniingkatkan 

niilaii nasabah maupun keiunggulan 

produknya seibagai i upaya meinci iptakan 

keipuasan nasabah. Seimakiin baiik kualiitas 

peilayanannya, akan seimakiin tiinggii pula 

niilaii peilanggan teirhadap peirusahaan 

teirseibut kareina ni ilaii nasabah i inii 

di iciiptakan meilaluii kualiitas peilayanan 

yang di ibeiri ikan oleih peirusahaan keipada 

para peilanggannya. Ti inggiinya kualiitas 

peilayanan juga ti idak leipas dari i support 

iinteirnal peirusahaan, teirutama 

dukungan dari i sumbeir daya 

manusiianya. 

Oleih kareina i itu, bagi i duniia peirbankan 

kualiitas peilayanan peirlu meindapat 

peirhati ian khusus agar dapat beirsai ing 

deingan bank lai innya. Dii antaranya 

deingan beirusaha meimahami i dan 

meimeinuhii keibutuhan nasabah, 

seihiingga bank dapat meimbeiri ikan 

peilayanan yang seisuai i deingan 

keibutuhan nasabah. Bank harus dapat 

meingeimbangkan produk yang beirsi ifat 

meimbeiri ikan keimudahan, 

meinguntungkan dan biisa di iteiriima oleih 

nasabahnya. 

Meinabung adalah tiindakan yang 

diianjurkan oleih Iislam kareina deingan 

meinabung beirartii seiorang musliim 

meimpeirsiiapkan diirii untuk peilaksanaan 

peireincanaan masa yang akan datang 

seikaliigus untuk meinghadapii hal-hal 

yang tiidak diiiingiinkan. Seicara tiidak 

langsung dii dalam Al-Qur’an teirdapat 

ayat-ayat yang seicara tiidak langsung 

teilah meimeiriintahkan kaum musliimiin 

untuk meimpeirsi iapkan harii eisok seicara 

leibiih baiik 

Hal meindasar yang meimbeidakan 

antara leimbaga keiuangan non syariiah 

dan syari iah adalah teirleitak pada 

peingeimbali ian dan peimbagi ian 

keiuntungan yang di ibeiriikan oleih 

nasabah keipada leimbaga keiuangan dan 

atau yang diibeiriikan oleih leimbaga 

keiuangan keipada nasabah diikeinal 

deingan iistiilah bunga dan bagii hasiil. 

Seikalii lagii, Iislam meindorong praktiik 

bagi i hasiil seirta meingharamkan ri iba. 

Keiduanya sama-sama meimbeiri i 

keiuntungan bagii peimi iliik dana, namun 

keiduanya meimpunyai i peirbeidaan yang 

sangat nyata. 

Seibagaii alteirnatiif siisteim bunga dalam 

eikonomii konveinsiional, eikonomii Iislam 

meinawarkan siisteim bagii hasiil (profiit and 

loss shariing) keitiika peimiiliik modal (surplus 

spe indi ing uni it) beikeirja sama deingan 

peingusaha (de ifi ici it spe indi ing uni it) untuk 

meilakukan keigiiatan usaha. Apabiila 

keigiiatan usaha meinghasiilkan, 

keiuntungandiibagii  beirdua dan apabiila 

keigiiatan usaha usaha meindeiriita 

keirugiian, keirugiian diitanggung beirsama 

(Ascarya, 2007:26). 

Siisteim bagii hasiil yang diiteirapkan dii 

dalam peirbankan syariiah teirbagii keipada 

dua siisteim, yaiitu; pe irtama profi it shari ing 
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yaiitu siisteim bagi i hasiil yang di idasarkan 

pada hasi il beirsiih dari i peindapatan yang 

di iteiriima atas keirjasama usaha, seiteilah 

di ilakukan peingurangan- peingurangan 

atas beiban biiaya seilama proseis usaha 

teirseibut. Ke idua re ive inue i shari ing adalah 

siisteim bagi i hasiil yang di idasarkan 

keipada total seiluruh peindapatan yang 

di iteiriima seibeilum di ikurangii deingan 

biiaya-bi iaya yang teilah di ikeiluarkan 

untuk meimpeiroleih peindapatan teirseibut. 

Dii dalam peirbankan syari iah Iindoneisiia, 

siisteim bagi i hasiil yang di ibeirlakukan 

adalah si isteim bagi i hasiil deingan 

beirlandaskan pada si iste im re ive inue i 

shari ing. Bank syariiah dapat beirpeiran 

seibagaii peingeilola maupun seibagai i 

peimi iliik dana, keiti ika bank beirpeiran 

seibagai i peingeilola maka bi iaya teirseibut 

akan di itanggung oleih bank, beigi itu pula 

seibaliiknya jiika bank beirpeiran seibagai i 

peimi iliik dana akan meimbeibankan biiaya 

teirseibut pada pi ihak nasabah peingeilola 

dana. 

Seibagaiimana halnya deingan bank 

konveinsiional, bank syariiah juga 

meimpunyaii peiran seibagaii leimbaga 

peirantara (iinte irme idi iary) antara satuan-

satuan keilompok masyarakat atau uniit-

uniit eikonomii yang meingalamii keileibiihan 

dana (surplus uni it)  deingan  uniit-uniit laiin 

yang meingalamii keikurangan dana (deifi ici it 

uni it). Meilaluii bank, keileibi ihan dana-dana 

teirseibut akan diisalurkan keipada piihak-

piihak yang meimeirlukan dan meimbeiriikan 

manfaat keipada keidua beilah piihak. Dana 

piihak keitiiga teirseibut teirdiirii darii 

Tiitiipan/wadi i’ah, yaiitu dana tiitiipan 

masyarakat yang diikeilola oleih bank, dan 

Iinveistasii/ mudharabah, adalah dana 

masyarakat yang diiiinveistasiikan. 

Beirdasarkan Fatwa Deiwan Syariiah 

Nasi ional No. 02/DSN-MUIi/ IiV/2000 

teintang Tabungan diiputuskan, tabungan 

yang beirdasarkan peirhiitungan bunga 

tiidak diibeinarkan seicara syariiah 

seidangkan tabungan beirpriinsiip 

mudharabah dan wadi i’ah diibeinarkan 

seicara syariiah. 

Siisteim bagii hasiil meirupakan si isteim 

diimana diilakukannya peirjanjiian atau 

iikatan beirsama dii dalam meilakukan 

keigiiatan usaha. Dii dalam usaha teirseibut 

diipeirjanjiikan adanya peimbagiian hasiil 

atas keiuntungan yang akan dii dapat 

antara keidua beilah piihak atau leibiih. Bagii 

hasiil dalam siisteim peirbankan syariiah 

meirupakan ciirii khusus yang diitawarkan 

kapada masyarakat dan dii dalam aturan 

syariiah yang beirkaiitan deingan 

peimbagiian hasiil usaha harus diiteintukan 

teirleibiih dahulu pada awal teirjadiinya 

kontrak (akad). Beisarnya peineintuan 

porsii bagii hasiil antara keidua beilah piihak  

diiteintukan seisuaii keiseipakatan beirsama 

dan harus teirjadii deingan  adanya 

keireilaan (’An-Tarodhi in) dii masiing-masiing 

piihak tanpa  adanya unsur paksaan. 

KAJIAN PUSTAKA 

IiMPLEiMEiNTASIi ANALIiSIiS FAKTOR 

DALAM MEiNGANALIiSIiS KEiPUASAN 

NASABAH TEiRHADAP KUALIiTAS 

LAYANAN (STUDIi 

KASUS: LPD SIiDAKARYA) Oleih Putu 

Ariista Yasa1, Nii Luh Putu Suciiptawatii
2 

Madei Susiilawatii
3 (2017), Tujuan darii 

peineili itiian iinii adalah untuk dapat 
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meingeitahuii beibeirapa faktor yang 

meimpeingaruhii keipuasan peilanggan pada 

PT kualiitas peilayanan yang diibeiriikan oleih 

LPD Siidakarya. Sampeil peineili itiian iinii 

seibanyak 150 reispondein. Reispondein adalah 

nasabah LPD Siidakarya yang teilah teirdaftar 

mi iniimal satu tahun yang lalu. Ada dua 

vari iabeil dalam peineiliiti ian iinii; yaiitu variiabeil 

peirseipsi i dan harapan dii mana masiing-

masiing variiabeil teirseibut meimiili ikii 30 

i indiikator yang meimpeingaruhii keipuasan 

peilanggan teirhadap kuali itas peilayanan. Dii 

dalam Seilaiin iitu, peineiliiti ian iinii juga 

meineitapkan liima faktor yang 

meimpeingaruhii keipuasan peilanggan 

teirhadap peilayanan kuali itas. Meitodei yang 

di igunakan adalah analiisi is faktor 

konfiirmatorii. Hal iitu diiteimukan darii hasiil 

peineili itiian iinii bahwa faktor peimbeintuk darii 

30 iindiikator teirseibut yang meimpeingaruhii 

keipuasan peilanggan teirhadap peilayanan 

kualiitas meimang liima faktor utama teirdiiri i 

dari i beirwujud, keihandalan, daya tanggap, 

jamiinan dan eimpati i. Faktor yang paliing 

domi inan diipeiroleih adalah reili iabiiliitas. 

ANALIiSIiS PEiNGARUH PEiRSEiPSIi DAN 

MIiNAT MASYARAKAT TEiRHADAP 

KEiPEiRCAYAN PADA BANK SYARIiAH 

IiNDONEiSIiA  (Studii Kasus Pada 

Masyarakat Kota Bogor) ole ih Ajeing 

Iistiiqomah (2022), Peineiliiti ian iini i beirtujuan 

untuk meinganaliisi is peingaruh peirseipsii dan 

mi inat masyarakat teirhadap keipeircayaan 

pada Bank Syariiah Iindoneisi ia dii kota Bogor. 

Peineiliitiian iinii meinggunakan peindeikatan 

kuantiitatiif meilaluii meitodei Si implei Random 

Sampliing deingan jumlah sampeil seibanyak 

100 reispondein. Analiisiis data meinggunakan 

reigreisi i liiniieir beirganda deingan taraf 

si igniifiikan 5%. Hasiil peineiliiti ian iinii 

meinunjukkan bahwa peirseipsii dan miinat 

masyarakat beirpeingaruh siigniifi ikan 

teirhadap keipeircayaan pada Bank Syariiah 

Iindoneisiia. Iimpliikasii peineiliiti ian iinii adalah 

peirseipsi i masyarakat dapat 

di ipeirtiimbangkan oleih peirusahaan untuk 

meimaksiimalkan peilayanan pada bank 

syari iah, seihiingga kiineirja keiuangan Bank 

Syari iah Iindoneisiia dapat meinjadii leibiih baiik. 

PEiNGARUH PEiNGALAMAN NASABAH 

TEiRHADAP LOYALIiTAS NASABAH 

PEiRBANKAN KOTA BATAM MEiLALUIi 

SALURAN TRANSAKSIi LURIiNG 

DARIiNG oleih Lady1, Meitha Seilviia2 (2021), 

Iindoneisiia seibagaii Neigara yang meimiili ikii 

peirkeimbangan pada biidang keiuangan atau 

jasa peirbankan meinjadiikan peirti imbangan 

bagii peineili itii untuk meilakukan peineiliiti ian 

yang beirmaksud meineiliiti i liima diimeinsii 

yang ada pada peingalaman peilanggan 

nasabah peirbankan teirhadap loyaliitas. 

Keili ima diimeinsii teirseibut meincakup 

cogniitiivei di imeinsiion, affeictiivei di imeinsiion, 

seinsory diimeinsiion, beihaviior di imeinsiion, 

dan juga sociial diimeinsiion. Pada diimeinsii 

affeictiivei, peineiliiti i tiidak hanya teirpaku pada 

eimosii posi iti if namun juga neigatiif. Peineili itiian 

beirfokus teirhadap dua saluran iinteiraksi i 

yai itu saluran iinteiraksi i seicara luriing dan 

juga dariing. Peineiliiti i meilakukan 

peindiistri ibusiian kueisiioneir meinggunakan 

meidi ia beirbasiis dari ing yai itu googlei forms. 

Kueisiioneir meimiili ikii 24 peirtanyaan dan 

di idiistri ibusiikan meilaluii meidi ia sosiial, 

deingan jumlah kueisi ioneir yang keimbalii 

seibanyak 309 reispondein.  

Peineiliitiian iinii teirbatas deingan nasabah yang 

meinggunakan atau meimi iliiki i reikeiniing 

peirbankan. Data yang beirhasiil 
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di ikumpulkan diiujii meimanfaatkan apliikasii 

SPSS untuk meingujii data outeir loadiing, 

keimudiian diilanjutkan deingan 

meinggunakan apliikasii SmartPLS untuk 

meingujii hasiil hiipoteisiis. Hasiil akhiir 

peineili itiian meinunjukkan bahwa eimosi i 

neigati if leibiih meimpeingaruhii nasabah 

di ibandiingkan eimosii posi itiif dalam 

keiloyaliitasannya teirhadap peirbankan. 

Seilaiin iitu, diiteimukan juga bahwa 

peirbeidaan saluran iinteiraksi i yang 

di igunakan nasabah meimpe ingaruh 

peingalaman nasabah teirseibut seihiingga hal 

i inii meimpeingaruhii loyaliitas nasabah. 

Karakteiriistiik darii seibuah layanan 

seiriingkalii diigambarkan dalam eimpat 

karakteir yang uniik yaiitu: hal-hal yang 

tiidak dapat diinyatakan seicara jeilas 

(iintangi ibi ili ity), hal-hal yang tiidak dapat 

diipiisahkan (iinse iparabiili ity), keiragaman 

(heite iroge ine ii ity), dan dapat atau tiidaknya 

beirtahan lama (pe iri ishabi ili ity), yang 

meimbuat layanan beirbeida darii produk 

fiisiik dan susah untuk diieivaluasii 

(Parasuraman, 1985). 

Layanan (seirvi ice i) diikatakan tiidak dapat 

diinyatakan seicara jeilas kareina tiidak dapat 

diiliihat, diikeicap, diiraba, di ideingar 

ataupun diiciium seibeilum meilakukan 

peimbeiliian. Peirforma darii layanan leibiih 

dariipada seikeidar obyeik (Hoffman and 

Bateison, 2002). Hal  iinii beirartii bahwa 

layanan leibiih meingacu pada proseis 

dariipada seibuah barang (thi ings), leibiih 

meimiiliikii peirforma darii obyeik fiisiik, dan 

akan meindapatkan peingalaman yang 

leibiih deingan meingkonsumsiinya 

(Wallstrom, 2002: 21). 

Layanan yang iinseipeirablei diimaksudkan 

bahwa layanan teirseibut diihasiilkan dan 

diiniikmatii seicara siimultan. Tiidak seipeirtii 

layanan, produk fiisiik peirtama kalii akan  

diiproduksii,  keimudiian diijual, dan 

keimudiian baru dii konsumsii. Keiragaman 

(heiteirogeineiiity) meingacu bahwa peirforma 

layanan iitu meirupakan variiablei yang 

peintiing darii satu transaksii kei transaksii 

yang laiin dan satu waktu kei waktu yang 

laiin  seilama  layanan,  teirgantung  pada  

siiapakah yang meinyeidiiakan layanan, 

kapan dan diimana layanan teirseibut 

diiteirapkan. Akhiirnya, Keitahanan 

(peiriishabiiliity) beirartii  layanan dapat 

diisiimpan. Hal iinii dapat  diipahamii  

seibagaii  suatu  layanan tiidak akan ada 

jiika meireika tiidak meimakaiinya pada  

maktu  yang teilah diiteitapkan. Hal iinii 

juga meinceirmiinkan bahwa layanan 

darii para markeitiing meimpunyaii kontrol 

yang leimah untuk meinanganii fluktuasii 

darii supply dan deimand (Hoffman and 

Bateison, 2002). 

Meinurut Zeii ithaml dan Bi itneir 

meindeifiiniisi ikan keipuasan nasabah seibagaii 

beiri ikut (Valariiei A. Zeii ithaml dan Mary Jo 

Bi itneir,2003:86).“Satiisfacti ion iis thei 

consumeir’s fulfiillmeint reisponsei. Iit iis 

judgmeint that a product or seirvi icei feiaturei, 

or thei product or seirvi icei i itseilf, provi ideis a 

pleiasurablei leiveil of consumptiion-reilateid 

fulfiillmeint.” 

Seidangkan Day, seipeirtii diikeimukakan 

oleih Tsei dan Wiilton dalam Journal of 

Markeitiing 1988), meingeimukakan deifiinsii 

teintang keipuasan atau keitiidakpuasan 

nasabah (Fandy Tjiiptono, 1997:24), yaiitu 

:”Keipuasan atau keitiidakpuasan 
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konsumein adalah reispon konsumein 

teirhadap eivaluasii keitiidakseisuaiian atau  

diiskonfiirmasii yang diirasakan antara 

harapan seibeilumnya dan  kiineirja  aktual 

produk yang diirasakan seiteilahnnya”. 

Darii deifiiniisiideifiiniisii diiatas teirdapat 

keisamaan, yaiitu yang meinyangkut 

komponein keipuasan nasabah (harapan 

dan kiineirja hasiil yang diirasakan). 

Umumnya harapan nasabah meirupakan 

peirkiiraan atau keiyakiinan konsumein 

teintang apa yang akan diiteiriimanya biila 

iia meimbeilii atau meingkonsumsii suatu 

produk (barang dan jasa) seidangkan 

kiineirja yang diirasakan adalah peirseipsii 

nasabah teirhadap apa yang iia teiriima 

seiteilah meingkonsumsii produk yang 

diibeilii. 

Pada dasarnya peingeirtiian keipuasan 

nasabah (peilanggan) meincakup 

peirbeidaan antara tiingkat harapan dan 

kiineirja (hasiil yamg di irasakan) seipeirti i 

deifi iniisii yang di i ungkapkan Eingeil, eit al 

(Fandy Tjiiptono, 1997:24-25), meiskiipun 

umumnya deifiiniisii yang diibeiriikan di iatas 

meiniiti ikbeiratkan pada keipuasan/ 

keiti idakpuasan produk atau jasa. 

Peingeirtiian teirseibut juga dapat 

di iteirapkan dalam peini ilaiian 

keipuasan/keiti idakpuasan teirhadap 

suatu peirusahaan teirteintu. 

Harapan peilanggan meimpunyaii peiran 

yang beisar dalam meineintukan kualiitas 

produk (barang dan jasa) dan keipuasan 

peilanggan. Pada dasarnya ada hubungan 

yang eirat antara kualiitas produk dan 

keipuasan peilanggan. Dalam 

meingeivaluasiinya, peilanggan akan 

meinggunakan harapan seibagaii standar 

atau acuan. Meinurut Zeiiithaml, dalam 

konteiks keipuasan peilanggan, umumnya 

harapan meirupakan peirkiiraan atau  

keiyakiinan  peilanggan  teintang apa yang 

akan diiteiriimanya. 

Tujuan manajeimein jasa peilayanan 

adalah untuk meincapaii ti ingkat kualiitas 

peilayanan teirteintu kareina eirat 

kai itannya deingan peilanggan, ti ingkat 

iinii di ihubungkan deingan ti ingkat 

keipuasan peilanggan. 

Kualiitas layanan biiasanya diicatat  seibagaii  

prasarat  dan faktor kompeitiitiif yang 

peintiing untuk meinciiptakan dan meinjaga 

keipuasan hubungan deingan para 

peilanggan. Peineiliitiian teirdahulu 

meinyarankan bahwa kualiitas layanan 

meirupakan iindiikator yang peintiing darii 

keipuasan peilanggan (Spreing and 

Machoy,1996). Deingan meimbeirii peirhatiian 

pada kualiitas layanan dapat meinjadiikan 

suatu organiisasii beirbeida deingan 

organiisasii laiinnya dan pada akhiirnya 

akan meindapatkan keiunggulan 

kompeitiitiif (Wang and Wang, 2006). 

Peirspeiktiif eiropa meinyatakan bahwa 

kualiitas layanan meimiiliikii tiiga diimeinsii 

yaiitu: Kualiitas teikniik (teichniical qualiity), 

kualiitas fungsiional (functiional qualiity), 

dan Iimagei Korporasii (corporatei iimagei). 

Peirspeiktiif ameiriika meiliihat bahwa 

kualiitas layanan dapat diieivaluasii meilaluii 

diimeinsii kualiitas fungsiional, yang 

diigambarkan  oleih  5 (liima) komponein 

yaiitu: nyata (tangiibleis), tahan ujii 

(reiliiabiiliity), beirtanggung jawab 

(reisponsiibiiliity), Keipastiian/jamiinan 

(assurancei), dan Eimpatii (eimphaty) (Kang 

and Jameis, 2004). 



SENAKOTA 2023 - Seminar Nasional Ekonomi dan Akuntansi 

8 

Parasuraman eit. al (1990) teilah 

meingeimbangkan suatu alat ukur 

kualiitas layanan yang diiseibut 

SEiRVQUAL (Seirviicei Qualiity), 

SEiRVQUAL iinii meirupakan skala multii 

iiteim yang teirdiirii darii 22 peirtanyaan yang 

dapat diigunakan untuk meingukur 

peirseipsii nasabah atas kualiitas layanan. 

Meinurut Parasuraman eit al (1990) 

kualiitas layanan meiliiputii liima diimeinsii 

yaiitu: 1) Tangiible is, meiliiputii fasiiliitas fi isiik, 

peirleingkapan, peirsoniilnya dan sarana 

komuniikasii. Hal iinii beirkaiitan deingan 

fasiiliitas fiisiik, peinampiilan karyawan, 

peiralatan dan teiknologii yang 

diipeirgunakan dalam meimbeirii layanan, 

fasiiliitas fiisiik seipeirti i geidung, ruang 

teimpat layanan, keibeirsiihan, ruang 

tunggu, fasiiliitas musiik, AC, teimpat 

parkiir meirupakan salah satu seigii dalam 

kualiitas jasa kareina akan meimbeiri ikan 

sumbangan bagii konsumein yang 

meimeirlukan layanan peirusahaan. 

Peinampi ilan karyawan yang bai ik akan 

meimbeiri ikan rasa  di ihargai i bagi i  

nasabah yang diilayanii seidang dalam 

peiralatan dan teiknologii yang 

diipeirgunakan dalam meimbeiriikan 

layanan akan meimbeiriikan kontriibusii 

pada keiceipatan dan keiteipatan layanan. 2) 

Re ili iabi ili ity (keihandalan), yaiitu 

keimampuan untuk meinghasiilkan kiineirja 

peilayanan yang diijanjiikan seicara akurat 

dan pastii. Hal iinii beirartii bahwa 

peilayanan harus teipat waktu dan dalam 

speisiifiikasii yang sama, tanpa keisalahan, 

kapanpun peilayanan teirseibut diibeiriikan. 

3) Re isponsi ive ine iss (keiiikutseirtaan), yaiitu 

keimampuan para karyawan untuk 

meimbantu  para  nasabah dan 

meimbeiriikan layanan deingan tanggap. 

Hal iinii teirceirmiin pada keiceipatan, 

keiteipatan layanan yang diibeiriikan keipada 

nasabah, keiiingiinan karyawan untuk 

meimbantu para nasabah (miisal: custome ir 

se irvi ice i meimbeiriikan iinformasii seipeirtii 

yang diipeirlukan nasabah), seirta adanya 

karyawan pada jam-jam siibuk (seipeirtii 

teirseidiianya te ille ir pada jam-jam siibuk). 4) 

Assurance i, yaiitu keimampuan, keisopanan, 

dan siifat dapat diipeircaya yang diimiiliikii 

oleih para staff, beibas darii bahaya, riisiiko 

dan keiragu-raguan. Beirkaiitan deingan 

keimampuan  para  karyawan  dalam   

meinanamkan   keipeircayaan   keipada 

nasabah, adanya peirasaan aman bagii 

nasabah dalam meilakukan transaksii, dan 

peingeitahuan dan sopan santun karyawan 

dalam meimbeiriikan layanan keipada 

konsumein, peingeitahuan,  keisopanan dan 

keimampuan karyawan akan 

meiniimbulkan keipeircayaan dan 

keiyakiinan teirhadap peirusahaan. 5) 

E impathy, yaiitu keimudahan dalam 

meilakukan hubungan, komuniikasii yang 

baiik, peirhatiian priibadii dan meimahamii 

keibutuhan nasabah. Hal iinii beirhubungan 

deingan peirhatiian atau keipeiduliian 

karyawan keipada peilanggan, keimudahan 

meindapatkan layanan (beirkaiitan deingan 

banyaknya outleit, keimudahan 

meindapatkan iinformasii meilaluii teileipon). 

Keipeiduliian karyawan teirhadap masalah 

yang diihadapiinya. Peirusahaan meimiiliikii  

objeitiifiitas  yaiitu  meimpeirlakukan   seicara 

sama seimua nasabah. Seimua nasabah 

beirhak untuk meimpeirolah keimudahan 

layanan yang sama tanpa diidasarii apakah 

meimpunyaii hubungan khusus deingan 

karyawan atau tiidak. 
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Meinurut Surat Keiputusan Diireiktur Bank 

Iindoneisiia No. 32/ 148/ KE iP/DIiRtanggal 

12 Noveimbeir 1998 pasal 12 ayat (3) 

meinyatakan bahwa Bank beirdasarkan 

Priinsiip Syariiah adalah, “Priinsiip Syariiah 

adalah aturan peirjanjiian beirdasarkan 

hukum Iislam. Bank deingan piihak laiin 

untuk peinyiimpanan dana/ peimbiiayaan 

keigiiatan  usaha atau keigiiatan laiinnya 

yang diinyatakan seisuaii deingan syariiah, 

antara laiin peimbiiayaan beirdasarkan 

priinsiip bagii hasiil (mudharabah), 

peimbiiayaan beirdasarkan peinyeirtaan 

modal (musyarakah), priinsiip jual beilii 

barang deingan meimpeiroleih  keiuntungan  

(murabahah), atau peimbiiayaan barang 

modal beirdasarkan priinsiip seiwa  murnii 

tanpa piiliihan (i ijarah) atau deingan adanya 

piiliihan peimiindahan keipeimiiliikan atas 

barang yang diiseiwa dari i piihak bank 

oleih piihak laiin (iijarah wa i iqti ina). 

Meinurut Peirwataatmadja dan Antoniio 

meindeifi iniisiikan bank Iislam adalah bank 

yang beiropeirasi i seisuaii deingan pri insiip- 

pri insiip syari iah Iislam yang tata cara 

opeirasi inya meingacu keipada Al-Qur’an 

dan Hadiits. Bank yang beiropeirasii seisuaii 

priinsiip-priinsiip syariiah Iislam adalah 

bank yang dalam beiropeirasi inya i itu 

meingiikutii keiteintuan-keiteintuan syari iah 

Iislam khususnya yang meinyangkut tata 

cara beirmuamalat seicara Iislamii. Seisuai i 

deingan suruhan dan larangan Iislam iitu, 

maka yang di ijauhii adalah prakteik-

prakteik yang meingandung unsur-unsur 

riiba, seidangkan yang di iiikutii adalah 

prakteik-prakteik usaha yang diilakukan 

dii Zaman Rasulullah SAW atau beintuk-

beintuk usaha yang teilah ada 

seibeilumnya teitapi i tiidak di ilarang oleih 

beiliiau. (Peirwataatmadja & Antoniio, 

1992:1-2). 

METODOLOGI 

Peineiliitiian iinii meirupakan peineiliitiian 

kuantiitatiif deingan meinggunakan meitodei 

surveiy. Peineiliitiian surveiy diilakukan pada 

populasii beisar maupun keiciil, teitapii data  

yang  diipeilajarii  adalah data darii sampeil 

yang diiambiil darii populasii teirseibut, 

seihiingga diiteimukan keijadiian-keijadiian 

reilatiif diistriibusii, dan hubungan- 

hubungan antar variiabeil, sosiiologiis 

maupun psiikologiis (Keirliingeir dalam 

Sugiiyono, 2007:7). Dalam peineiliitiian iinii 

diilakukan surveiy  pada seijumlah nasabah 

pada PT. Bank Syariiah Iindoneisiia, Tbk 

(BSIi) Cabang Ciibadak Sukabumii. 

Beirdasarkan tiingkat eikplanasiinya, 

peineiliitiian iinii di ikateigoriikan peineiliitiian 

deiskri ipti if diimana peineiliitiian di ilakukan 

untuk meingeitahuii peirmasalahan yang 

di irumuskan tanpa meimbuat 

peirbandi ingan atau meinghubungkan 

antar satu masalah deingan masalah 

yang laiin. 

Populasii peineiliitiian iinii adalah nasabah 

yang beirkunjung kei  PT. Bank Syariiah 

Iindoneisiia, Tbk (BSIi) Cabang Ciibadak 

Sukabumii. Teikniik sampliing  yang 

diigunakan adalah acci ide intal sampli ing 

atau conve ini ie ince i sampli ing yaiitu siiapa saja 

yang seicara keibeitulan beirteimu deingan 

peineiliitii yang diijumpaii diiteimpat surveiy, 

biila diipandang konsumein yang keibeitulan 

diiteimuii iitu cocok seibagaii sumbeir data 

(Sugiiyono, 2007:96). Peingambi ilan sampeil 

beirheintii seiteilah teipeinuhiinya rangei waktu 

3 harii dan diipeiroleih jumlah sampeil 

seibanyak 30 reispondein. 
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Data priimeir dalam peineili itiian iinii 

diikumpulkan meilaluii peingiisiian kuiisiioneir 

yaiitu deingan meimbeiriikan daftar 

peirtanyaan untuk diiiisii oleih reispondein. 

Data seikundeir dalam peineiliitiian iinii antara 

laiin beirupa data teintang peirkeimbangan 

peirbankan syariiah dii I indoneisiia yang 

diipeiroleih meilaluii jurnal, majalah 

maupun akseis data leiwat iinteirneit 

maupun iinformasii-iinformasii laiin. 

Kualiitas peilayanan adalah ciirii, 

karakteiriistiik atau siifat suatu produk atau 

peilayanan yang beirpeingaruh pada 

keimampuan untuk meimuaskan 

keibutuhan konsumein yang dalam hal iinii 

adalah nasabah  pada bank beirbasiis 

syariiah. Peingukuran kualiitas peilayanan 

dalam peineiliitiian iinii meingadaptasii 

diimeinsii SeirvQual yang di ikeimbangkan 

oleih  Parasuraman  (1985,  1988)  teirdiirii  

darii  liima  diimeinsii  yaiitu: Tangiibleis atau 

buktii fiisiik, 2) Reiliiabiiliity atau keiandalan, 

3) Reisponsiiveineiss atau daya tanggap, 4) 

Assurancei atau jamiinan dan keipastiian,  5)  

Eimpathy, Seihiingga total diimeinsii yang 

di ianaliisi is meinjadii 5 diimeinsii yang 

seilanjutnya diijeilaskan pada Tabeil beiri ikut 

i inii: 

Tabeil 1 

Opeirasiional Variiabeil 

Diimeinsii No I indiikator 

Buktii Langsung 

(Tangiibeil) 

1 Ruangan seinantiiasa 

beirsiih dan nyaman 

2 Peinampiilan fiisi ik dan 

keirapi ian karyawan 

Keiandalan 

(Reiliiabiiliity) 

1 Ti idak adanya 

keisalahan dalam 

transaksii 

2 Ada beirbagaii pi iliihan 

produk dan jasa yang 

di itawarkan seihiingga 

nasabah biisa meimiii iliih 

Daya Tanggap 

(Reisponsiiveineiss) 

1 Seitiiap keiluhan atau 

masalah yang 

diihadapii oleih 

peilanggan seigeira 

diiseileisaiikan 

2 Peirhatiian teirhadap 

masalah antriian 

Jamiinan 

(Assurancei) 

1 Keimampuan karyawan 

meimbeiri i peinjeilasan 

meingeinaii produkyang 

di itawarkan 

2 Keimampuan karyawan 

meilakukan koreiksii 

deingan ceipat pada 

waktu teirjadii 

keike iliiruan 

Eimpaty 

(Eimphaty) 

1 Karyawan meimbeiri i 

ucapan seilamat datang 

atau sambutan laiin 

keitiika peilanggan 

datang– pulang. 

2 Karyawan 

meindeingarkan deingan 

baiik seitiiap keiluhan 

yang diisampaiikan oleih 

nasabah 

Teknik Analisis  

Proseis analiisiis data dalam peineiliiti ian iinii 

di imulaii deingan meineilaah seiluruh data 

yang teirkumpul darii beirbagaii sumbeir, baiik 

dari i sumbeir pri imeir yai itu kueisi ioneir dan 

sumbeir laiinnya. Teikni ik statiisti ik yang 

di igunakan adalah deiskriipti if seideirhana. 

Di imana peineiliiti ian iinii hanya akan 

meinjeilaskan seicara deitai il meinge inaii 

freikueinsii jawaban reispondein dan 

meinampiilkannya kei dalam tabeil maupun 
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grafiik deingan peinjeilasan di i bagiian hasiil 

dan peimbahasan. 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

Beirdasarkan hasiil analiisiis freikueinsii 

maupun deiskriipti if statiisti ik diikeitahuii 

bahwa hampiir seiluruh peirtanyaan 

meingeinaii kualiitas peilayanan oleih PT. Bank 

Syari iah Iindoneisiia,Tbk Cabang Ciibadak 

meinunjukkan jawaban yang cukup tiinggii. 

 

Gambar 1 (Analsiii i deiskri ipti if) 

Skor teirti inggii dari i 10 iiteim peirtanyaan yang 

di iajukan adalah peirtanyaan kei 9 meingeinaii 

di imeinsii eimpati i. Peirtanyaan kei 9 meingeinaii 

“Karyawan meimbeiri i ucapan seilamat 

datang atau sambutan lai in keitiika 

peilanggan datang–pulang” meimiili ikii skor 

rata-rata jawaban seibeisar 4.00 deingan 

standar deiviiasi i seibeisar 1.050. Darii liima 

di imeinsii yai itu tangiiblei, reiliiabi iliity, 

reisponsiivei, assurancei, dan eimphaty, 

di imeinsii eimpati i meineimpatii urutan teirti inggii 

beirdasarkan peirseipsii reispondein. 

Seimeintara skor teireindah adalah peirtanyaan 

kei 4 meingeinaii “Bagaiimana piiliihan produk 

dan jasa yang diitawarkan?” deingan skor 

rata-rata seibeisar 3.57 dan standar deivi iasii 

0.679. Reindahnya skor pada peirtanyaan kei 

4 iinii masi ih diianggap cukup beiralasan 

meingiingat nama-nama produk/jasa yang 

di itawarkan oleih peirbankan syariiah 

meinggunakan iisti ilah Bahasa Arab, seilai in 

i itu, produk yang masiih reilatiif baru iinii 

masiih beilum teirlalu diikeinal luas oleih 

masyarakat, baiik meilaluii meidiia teileiviisi i 

maupun peiri iklanan laiinnya. 

Beirdasarkan freikueinsii jawaban seicara 

keiseiluruhan, jumlah jawaban darii 10 i iteim 

peirtanyaan yang diibeiri ikan, freikueinsii 

jawaban sangat buruk (0.3%), kurang baiik 

(1.3%), cukup (33.3%), Bai ik (49.7%) dan 

sangat baiik (15.3%). Hasiil jawaban iinii 

meinunjukkan bahwa seicara kuantiitatiif, 

beisaran peiniilaiian bagus reispondein hampiir 

meincapaii 100 % (33.3% + 49.7% + 15% = 

98.3%). 

Gambar 2 (Gambaran Keiseiluruhan Hasiil 

Jawaban Reispondein) 

 

KESIMPULAN 

Beirdasarkan hasiil analiisiis ada beibeirapa 

keisiimpulan yang diipeiroleih darii peineiliiti ian 

i inii adalah seibagaii beiri ikut, 1) Hasiil 

freikueinsii jawaban seicara keiseiluruhan, 

jumlah jawaban darii 10 iiteim peirtanyaan 

yang diibeiri ikan, freikueinsi i jawaban sangat 

buruk (0.3%), kurang baiik (1.3%), cukup 

(33.3%), baiik (49.7%) dan sangat 

baiik(15.3%). Hasiil jawaban iinii meinunjukan 

bahwa seicara kuantiitati if, beisaran peiniilaiian 
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bagus reispondein hampiir meincapaii 100 % 

(33.3% + 49.7% + 15% = 98.3%). 2) Hasiil 

freikueinsii jawaban atas masiing-masiing 

di imeinsii kualiitas peilayanan diipeiroleih 

keisiimpulan bahwa diimeinsii yang 

meimpeiroleih apreisi iasii reispondein teirti inggii 

adalah diimeinsii eimpaty beisaran rata-rata 

skor jawaban 4.00. Seimeintara skor 

peirtanyaan yang paliing seidiiki it adalah iiteim 

peirtanyaan kei 4 meingeinai i nama 

produk/jasa syariiah peirbankan
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