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ABSTRAK

PENGARUH PELAYANAN ISLAMI CUSTOMER SERVICE TERHADAP
KEPUASAN NASABAH PADA BANK RIAU KEPRI CABANG SYARIAH
PEKANBARU

Safitri Anggraini
182610101

Kepuasan nasabah vyaitu , perbandingan antara harapan sebelum
melakukan proses pembelian-atau’ menerima/pelayanan, dengan kondisi telah
melakukannya. Kepuasan nasabah memiliki faktor yang mempengaruhinya yaitu
faktor produk dan pelayanan. Maka menarik untuk dikaji terkait sudahkah Bank
Riau Kepri cabang syariah menawarkan dan memberikan pelayanan islami yang
sangat memuaskan, sehingga terciptanya kepuasan nasabah. Penelitian ini
menggunakan pendekatan kuantitatif, dengan jumlah sampel 100 responden.

Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer dan
sekunder. Data primer diperoleh dari kuesioner yang dibagikan kepada
responden. Sedangkan, data sekunder diperoleh dari jurnal, buku-buku yang
berkaitan dengan judul penelitian ini. Maka teknik analisis data yang di
pergunakan dalam penelitian ini yaitu analisis regresi linier sederhana dengan
menggunakan uji T (Parsial) dan uji Koefisien Determinasi (R2).

Hasil penelitian menunjukkan terdapat pengaruh positif dan signifikan
pelayanan islami terhadap kepuasan nasabah pada Bank Riau Kepri Cabang
Syariah Pekanbaru. Dengan-niemperaleh hasitaTitung 11,447 > Tianer 1,98 dengan
nilai signifikansi 0,000 < 0,05 secara’parsial. Dan hasil uji koefisien determinasi
adalah sebesar 57,2%. Maka pelayanan islami mempengaruhi kepuasan nasabah
pada Bank Riau Kepri Cabang Syariah Pekanbaru.

Kata Kunci : Pelayanan Islami, Customer Service, Kepuasan.



ABSTRACT

THE INFLUENCE OF ISLAMIC CUSTOMER SERVICE ON CUSTOMER
SATISFACTION AT SHARIA RIAU KEPRI BANK BRANCH
PEKANBARU

SAEITRI ANGGRAINI
182610101

Customer satisfagtion “1s the comparison’tletween expectations before
making the purchase or receiving service and the condition after purchasing or
receiving service. The are some factors that influence customer satisfaction,
namely product factors and service factors. Therefore, it Is interesting to study
whether the Sharia Riau Kepri Bank branch Pekanbaru. offers and provides very
satisfying Islamic services to create customer satisfaction. This study uses a
quantitative approach, with a sample of 100 respondents.

The data sources of this study are from primary and secondary data. The
primary data.are obtained from questionnaires answered by the respondents.
Meanwhile, the secondary data are obtained from journals and books related to
this study. The data analysis technique used in this study is simple linear
regression analysis examined by the T-test (Partial) and .the Coefficient of
Determination test (R).

The results. of this study show. that there is a positive and significant
influence of Islamic service on customer satisfaction at Sharia Riau Kepri Bank
Branch Pekanbaru. The results show that T-count (11.447) > T-table (1.98) with
a significance value of 0.000 < 0.05 partially. The result of the coefficient of
determination test is 57.2%. So, it can be concluded that Islamic costumer service
influences customer satisfaction at Sharia RiauKepri Bank Branch Pekanbaru.

Keywords: Islamic Service, Customer Service, Satisfaction.
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A. Latar Belakang Masalah

BAB |

PENDAHULUAN

eningkat pesat,
kompetisi & ertanyaan yang
fudamental . (Cahyani, P.

D.,2016: 1

yang telah mencakupi kebutuha ginan nasabah. (Subagja, A. D., &

Hanifah, H., 2019)

Customer Service memainkan peran yang sangat krusial. Tugas primer
dari Customer Service ialah menyediakan layanan dan meningkatkan hubungan
dengan masyarakat. Customer Service selalu berupaya untuk menarik calon

nasabah menjadi nasabah bank tersebut dengan berbagai cara.
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Customer Service juga harus mampu mempertahankan nasabah yang

sudah ada untuk menjaga loyalitas nasabah(Kasmir,2005). Banyak nasabah yang

masih menganggap Customer Service (CS) mengacu pada call center, namun pada

Kemudian
suatu pelaya

resepsionis, menje kman adi esma ( stomer relation

sebab tak jarang nasabah yang akan memilih lebih loyal terhadap
perusahaan. Kepuasan nasabah terhadap layanan perusahaan sangat penting untuk
mempertahankan posisi perusahaan di pasar serta membentuk efektivitas serta
efisiensi perusahaan. Saat ini di kota Pekanbaru banyak pengguna industri
perbankan syariah yang semakin kritis terhadap layanan yang diberikan, ini

karena banyaknya bank yang menawarkan banyak pilihan. (Wahab, W. 2017: 51-

66)
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Nasabah yang puas akan terus membeli dan menggunakan produk atau
jasa tersebut, dan menginformasikan kepada orang lain tentang pengalaman baik

mereka dengan produk atau jasa tersebut. Kunci kepuadan nasabah adalah

tentunya juga
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perlu peningkatan. Keluhan alat untuk mengukur kepuasan

ini menganalogikan de a menemukan bagian yang

pelanggan.

Dari wawancara dengan Ibu Putri Sapta Andalusi (Uci) yang berusia 37
tahun selaku customer service, penulis mendapatkan informasi bahwa jumlah
customer service di PT. Bank Riau Kepri Cabang Syariah Pekanbaru terdapat 5
petugas customer service antara lain 1 petugas customer service yang melayani

khusus untuk tabungan haji dan 4 petugas customer service yang melayani semua



produk yang ditawarkan kecuali tabungan haji. Standar waktu pelayanan 1 orang
nasabah yang baru membuka rekening membutuhkan waktu 30 menit, pembuatan
kartu ATM membutuhkan waktu 5 menit, dan untuk cetak buku membutuhkan
waktu 1,5 menit sedangkan untuk waktu pelayanan tabungan haji tidak terdapat

batasan waktu.

Petugas customerservice juga di berikan’ pelatihan yang bertempat di
gedung Menara Dang Merdu Kota Pekanbaru minimal 3 kali pelatihan tetapi bila
ada update berupa aplikasi mereka harus memahami, pada awal tahun 2021
sampai bulan April 2021 sudah ada pelatihan 5 kali. Semua customer service
harus bisa memasarkan produk perbankan Bank Riau Kepri Syariah yang dibantu

dengan alat peraga seperti tab dan brosur. Selain itu petugas customer service juga

mempunyai aturan penampilan untuk perempuan dan laki-lakiyaitu :

Tabel 1 : Aturan Penampilan-RT. Bank-Riau-Kepri Cabang Syariah

No. Hari Laki- laki Perempuan
1. | Senin Baju seragam, celana hitam, | Baju seragam, hijab yang menutupi
sepatu pantofel tali warna | dada, sepatu heels hitam minimal 5
hitam, memakai jam warna | cm, memakai jam warna hitam atau
hitam atau gold gold, dan tidak di perbolehkan
memakai perhiasan yang berlebihan
2. | Selasa | Baju bebas  tetapi. sopan, | Baju bebas tetapi sopan, hijab yang
celana hitam, sepatu pantofel | menutupi dada, sepatu heels hitam
tali warna hitam, memakai | minimal 5 cm, memakai jam warna
jam warna hitam atau gold hitam atau gold, dan tidak di
perbolehkan memakai perhiasan
yang berlebihan
3. | Rabu Baju Batik, celana hitam, | Baju batik, hijab yang menutupi
sepatu pantofel tali warna | dada, sepatu heels hitam minimal 5
hitam, memakai jam warna | cm, memakai jam warna hitam atau
hitam atau gold gold, dan tidak di perbolehkan
memakai perhiasan yang berlebihan
4. | Kamis | Baju casual, celana hitam, | Baju casual, hijab yang menutupi
sepatu pantofel tali warna | dada, sepatu heels hitam minimal 5
hitam, memakai jam warna | cm, memakai jam warna hitam atau




hitam atau gold gold, dan tidak di perbolehkan
memakai perhiasan yang berlebihan

5. | Jumat | Baju Melayu, celana hitam, | Baju Melayu, hijab yang menutupi
sepatu pantofel tali warna | dada, sepatu heels hitam minimal 5
hitam, memakai jam warna | cm, memakai jam warna hitam atau
N ata d, »dan tidak di perbolehkan
erhiasan yang berlebihan

iy disay yejepe il udwnyo(]
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Sumber: Wa elasa, 20 April

pah pada PT.
Bank Riau Kepri Cabang Syariah C diisi oleh Nasabah
tercapainya menilai sangat
puas, 40% ukup puas dan

5% yang kurang layan tumer e pada Bank Riau Kepri

Syariah

Maka dari itu penulis tertarik untuk melakukan penelitian berdasarkan
latar belakang diatas dengan judul “PENGARUH PELAYANAN ISLAMI
CUSTOMER SERVICE TERHADAP KEPUASAN NASABAH PADA

BANK RIAU KEPRI CABANG SYARIAH PEKANBARU.”



B. Perumusan Masalah

Berdasarkan Latar belakang diatas, maka dapat dikemukakan rumusan

masalah dalam penelitian ini adalah apakah pelayanan islami berpengaruh

iy disay yejepe il udwnyo(]

dalam memberikan pelayana g bermutu agar memberikan kepuasan

nery wWe[sy sejisIdAm ueeyesndiog

terhadap nasabah.

E. Sistematika Penulisan

Adapun sistematika penulisan penelitian ini menggambarkan alur
pemikiran penulis dari awal hingga kesimpulan akhir. Sistematika penulisan pada

penelitian ini adalah:
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BAB IlII

: PENDAHULUAN

Bab ini menguraikan tentang Latar Belakang Masalah, Perumusan

Tujuan  Penelitian, egunaan  Penelitian  serta

dalam penulisan proposal ini, yang berisi tentang Jenis Penelitian,
Tempat Dan Waktu Penelitian, Subjek Dan Objek Penelitian,
Populasi Dan Sampel, Teknik Pengumpulan Data, Teknik

Pengolahan Data, Teknik Analisis Data.
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BAB IV : HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Bab ini menguraikan tentang hasil penelitian dan pembahasan
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A. Konsep Teori

BAB Il

LANDASAN TEORI

yang dapat
produk yang

ank  tersebut.

k memberikan
layana - at diz o o[o]l awab atas apa yang
dijanjike yads 3 - 2 n dapat dibagi

ntuk memenuhi

Agar mencapai tingkat pelayanan tertinggi setiap karyawan harus
memiliki ketrampilan tertentu, penampilan yang baik dan menarik,
berperilaku ramah, memberikan gairah kerja serta sikap selalu siap untuk
melayani, tenang dalam melayani, tidak merasa tinggi hati karena dibutuhkan,
menguasai pekerjaannya baik tugas yang berkaitan di bagian atau

departemennya juga bagian lainnya, berkomunikasi dengan baik, memahami
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bahasa tubuh konsumen, dan menangani keluhan konsumen secara

profesional. (Wahab, W, 2017: 51-66.)

Layanan yang tidak baik bisa berdampak fatal untuk suatu perbankan
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Pelayanan dari sudut pandang Islam, Rasulullah bersabda, “Saidul
kaum khadimuhum”, pengurus itu adalah pelayan masyarakat. Atau dalam

makna yang luas berarti perusahaan dalam bisnis apa pun apalagi bisnis

\ (khitmah)

Subhanahu

L

daklah mereka
ar). Sesungguhnya
J antara - mereka.

nyh\\\\%\‘%
¥
U
C \
I~

AT
oy
S
'_\
£

Hadits berikut adalah tentang standar pelayanan yang “seharusnya”
anda lakukan kepada orang lain. Rasulullah Subhanahu Wata’ala bersabda
dalam hadits yang diriwayatkan oleh sahabat Anas bin Malik Radiallahu

‘A nha;
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Artinya: Tidak sempurna iman seseorang sampai dia mencintai saudaranya
seperti dia mencintai dirinya sendiri. (HR. Bukhori)

bentuk apa pun, dan

“‘ ‘&“‘ .a@. intim.

§m%w f : . kita dalam
S7p

Keamanan, yaitu perasaa an dalam menggunakan produk yang
ditawarkan oleh bank

d) Keramahan tamahan, yaitu dalam melakukan komunikasi dengan
nasabah untuk memberikan pelayanan secara ramah dan sopan

e) Kenyamanan, yaitu perasaan nyaman yang dirasakan sosorang karena

fasilitas yang disediakan oleh bank
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Peneliti menyadari perlunya membuat metrik kualitas layanan

untuk meningkatkan sektor layanan. Servqual (Service quality) telah

terbukti menjadi ukuran yang dapat diterima dalam praktik. Namun,

aryawan serta
aran dan rahasia.

a karyawan bank

akurat membe q q ianiika
U

a penampilan dari fisik peralatan,

personel dan komunikasi.

. Emphaty (empati) adalah perhatian individu yang diberikan bank

syariah kepada nasabah.

. Responsiveness (ketanggapan) adalah kesediaan dalam menyelesaikan

keluhan nasabah dan memberikan pelayanan yang sesuai keinginan.

(Agustin, Hamdi, 2017: 109)
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Adapun kebiasaan bekerja yang termasuk dalam fitrah Nabi

Muhammad Subhanahu Wata’ala adalah

1) Shiddiq artinya jujur yang dilandasi ataan, kepercayaan dan

2) : enjaga ai-nilai kebaikan

3) ya mengerti _1" 3 gala pekerjaan dan

4) Tabligt ait j i yang prima,

persuasive akan

- ) Kuat serts langgeng.

W
5) Amanah (tanggung ja engambil tanggung jawab dalam
menjalankan semua tugas dan kewajiban. Amanah diwujudkan dalam
keterbukaan, kejujuran, pelayanan yang optimal, dan ihsan (berbuat
yang baik) dalam segala hal. (Hafidhuddin, Didin dan Tanjung, Hendri,

2003: 71)

Ada 6 karakteristik pelayanan yang dapat dijadikan pedoman dalam

pandangan islam, yaitu:
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. Jujur

Jujur adalah sikap apa adanya, tidak berbohong, berbicara sesuai

fakta, dan tidak mengingkari janji.

sebelum habis waktunya. (Arifin, Johan, 2009:153)
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1.1 Perbankan Syariah

Banco artinya bangku merupakan istilah bank yang berasal dari kata

Italia, istilah tersebut merupakan salah sa bentuk fasilitas yang

dengal 5 prinsip hukum

baik tentang bank syariah. pank syariah adalah forum finansial
yang sesuai prinsip syariah. Secara operasionalnya, bank umum syariah
memiliki lembaga syariah nasional yang membawahi bank umum syariah
Indonesia melalui fatwa- fatwa yang wajib diikuti oleh seluruh bank syariah
di Indonesia. Ketika fatwa mencakupi jenis kegiatan, produk dan layanan
keuangan islam dan mengawasi pelaksanaan fatwa. (Purwati,A.A.,& Hamzah,

Z, 2019: 98-105)
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Perkembangan perbankan islam modern dimulai di Pakistan dan
Malaysia sekitar 1940-an, ketika bisnis pengelolaan uang haji secara non-

konvensional. Sedangkan di mesir didirikan Mit Ghamr Lokal Saving Bank

genting
akibat

bertahal

AN AR A NN

‘1;‘
¥y
-

)

Dengan menerapkan akad'se

a) Prinsip Wadi’ah (titipan) Wadi’ah yad amanah pada prinsipnya harta
titipan tidak boleh dimanfaatkan oleh yang dititip. Sementara itu,
dalam hal wadi’'ah yad dhamanah, pihak yang dititipi (bank)
bertanggung jawab atas keutuhan harta titipan sehingga ia boleh

memanfaatkan harta titipan.
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b) Prinsip Mudharabah Pengaplikasian prinsip mudharabah, penyimpan
atau deposan bertindak sebagai sahibul maal (pemilik modal) dan

bank sebagai mudharib (pengelola), dengan pembagian hasil usaha

keuntungan. Maka pihak

finansial yang berperan seb penjual, dan nasabah berperan sebagai
pembeli. Bahkan, pembeli bisa mencicil.

b) Pembiayaan Salam Mengacu pada pembelian barang di muka dan
pengiriman di kemudian hari.

c) Pembiayaan Ishtisna’ seseorang harus menghasilkan produk dengan

karakteristik yang telah ditentukan sebelum diproduksi.
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d) Prinsip Sewa (ljarah) pembiayaan transaksi ijarah didasarkan pada
perpindahan manfaat. Oleh karena itu prinsip ijarah tidak memiliki

perbedaan yang spesifik dengan prinsip jual beli, akan tetapi

h kepercayaan

tertentu dalam

(Sjahdeini, Remy, Sutan,2014

3. Jasa Perbankan

a) Jasa produk

Produk yang tersedia sangat banyak dan beragam untuk
memenuhi kebutuhan nasabah baik sistematik maupun personal, dan

dapat digunakan di Indonesia maupun di luar indonesia dengan
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produk yang meliputi kartu ATM, sms banking, kartu talangan

(Syariah Charge Card), kartu haji, jual beli valutan asing, bank

garansi, L/C.

pribadi yaitu

sfer, transfer

4.

Indonesia (SWBI). (Ascarya,2013:234-246)

Adapun akad jasa perbankan syariah sebagai berikut :

a) Sharf (Jual Beli Valuta Asing) Jual beli mata uang yang tidak sejenis
ini, penyerahannya harus dilakukan pada waktu yang sama (spot). Bank

mengambil keuntungan dari jual beli valuta asing ini.
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b) Rahn adalah perjanjian penyerahan barang untuk menjadikan jaminan
bagi pelunasan fasilitas pembiayaan yang diberikan oleh bank.

c) Hawalah adalah pengalihan kewajiban membayar utang dari beban

hukum untuk

lan seseorang.

a. Mengucapkan salam saat be Jdengan nasabah

b. Mempersilahkan nasabah untuk duduk

c. Member senyum dan ramah kepada nasabah mulai dari mengucapkan
salam dan mempersilahkan duduk

d. Menanyakan keluhan nasabah secara sopan, ramah, dan lemah lembut

e. Mengucapkan tolong atau maaf ketika meminta nasabah mengisih formulir

atau menunggu sesaat
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f. Mengucapkan kalimat terima kasih setelah nasabah menyelesaikan

keperluannya. (Kasmir, 2004: 176-177)

Etika kerja.dalam Islam yaitu :

1. thsarifadelanype “‘@‘mﬁﬁ‘ .3‘ jauni dosa. Dia
03 ha : h.‘ ya melalui

4’ satu bentuk

rezekinya.

4.Samahah, kata samhah sendiri dalam bahasa ada banyak makna, toleransi
dan kebahagiaan lainnya.

5.Ash-Shidig (kejujuran), adalah bukti pentingnya kata-kata nyata. Oleh

karena itu, kejujuran merupakan nilai moral yang fundamental untuk

mencapai keridhaan Allah dalam mengamalkan bank syariah. (Rafidah,

2014: 113-126)
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1.3 Sifat- Sifat Nasabah

Petugas Customer Service harus dapat memahami setiap sifat-sifat

nasabah yang datang. Berikut sifat-sifat nasabah ada

i

“.‘ ‘&Q\m‘kﬁ]‘ Q&’ ilakukan harus

pelayanan

a\:'

uhi keinginan

aplikasi, dan

AtALy

tugas customer

tersebut secara

iy disay yejepe il udwnyo(]

nery wesy sejisidAu) ueeyeisndiag

Nasabah menerupakan s pendapatan bank, yaitu nasabah tersebut
menjadi sumber pendapatan utama sehingga harus memperoleh layanan
yang maksimal. (Kasmir,2004:183-184)

2. Pengertian Customer Service

Dalam menjaga kepercayaan bank harus menjaga nama baik di

lingkungan masyarakat dengan produk, layanan, dan keamanan yang
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memiliki kualitas terbaik maka masyarakat akan memberiakan dampak baik

kepada bank tersebut.

Dalam meningkatkan nama baik, perbankan memerlukan karyawan-

bank yang
berinte y dengan nasa AS¢é ank tersebut, maka

harus

secara prima. Maka tugas dari customer service yaitu sebagai berikut:

a. Sebagai receptionist (penerima tamu) seorang customer service
melakukan tugasnya dengan ramah tamah, sopan, tenang, simpatik,
menarik, menyenangkan, perhatian, berbicara dengan tutur kata yang

lemah lembut serta mudah dimengerti.
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b. Sebagai deksman (orang yang melayani berbagai aplikasi) memberikan

layanan informasi serta melakukan pengisian data nasabah.

c. Sebagai salesman (orang yang menjual produk perbankan) sekaligus

pat membina
unikasi secara
tersebut tetep

bank tersebut.

apkan, oleh karena karakter yang dimiliki

orang masing-masing nasabah yang beragam maka perlu untuk mengetahui

dasar-dasar pelayanan tersebut.

a. Memakai seragam yang telah diatur oleh pihak bank dan memiliki

penampilan yang rapi dan bersih, menggunakan kombinasi antara baju
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dan rok atau celana yang sesuai maka dapat memberikan kesan kepada

nasabah yang melakukan pelayanan.

¢ rsikap akrab, penuh dengan senyum, tegas, tidak merasa

enar serta jelas

maksud dari

h. Memberikan kepuasan asabah dengan menyelesaikan keluhan

nasabah tersebut.

i. Apabila memerlukan bantuan rekan kerja dalam menyelesaikan keluhan
harus tetap beriwibawa maka nasabah tidak berpendapat buruk terhadap

customer service.
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J. Tidak membiarkan nasabah menunggu lama apa bila terjadi ganguan

terhadap system internal. (Kasmir,2004)

ani Nasabah

c. Tidak memotong pembicaraan nasabah ketika menyampaikan keluhan
dan ketika selesai berikan penjelasan solusi atas keluhan dari nasabah

tersebut.

d. Tanyakan kembali apakah masih ada keluhan yang ingin disampaikan

dengan sopan.
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e. Customer service jangan mudah tersinggung dengan nasabah yang

memiliki sifat temperamen dalam nada berbicara.

lainnya. Pelayanan yang memiliki kualitas akan ada persyaratan untuk

petugas customer service yaitu:

1. Persyaratan fisik, memiliki penampilan yang menarik dan jiwa yang sehat
serta badan dan pakaian rapi serta bersih dan tidak bau.
2. Persyaratan mental, Customer service harus memiliki perilaku yang baik

seperti sabar, ramah dan murah senyum. Hindarkan petugas customer



N ueeyesndidg

iy disay yejepe il udwnyo(]

ISJIAIU

nery we[sy sej

29

service yang cepat marah/emosi dan cepat putus asa. Customer service

juga harus mempunyai kepercayaan diri yang tinggi, tidak minder, punya

inisiatif, teliti, cermat, rajin, jujur dan serius serta punya rasa tanggung

Menurut lovelock, 010:74) kepuasan yaitu sebuah penilaian
perilaku yang terjadi setelah merasakan pelayanan. Kepuasan nasabah dapat
diciptakan melalui kualitas, pelayanan dan nilai. Agar mendapatkan

kesetiaan nasabah adalah memberikan nilai pelayanan yang tinggi.

Beberapa metode yang bisa dilakukan oleh perusahaan dalam

pengukuran serta melihat tingkat kepuasan dari pelanggan yaitu :
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a. Sistem keluhan dan saran (complaint and suggestion system) dengan
cara menyediakan tempat yang terdapat kotak saran dan juga

menyediaka secara system berupa surat, telepon bebas pulsa, customer

patkan orang
sendiri sebagai

iri. Pembeli

d. Analisis pelanggan yang lari (lost customer analysis) Pelanggan yang
hilang akan dihubungi, kemudian diminta alasan untuk mengungkapkan
mengapa mereka berhenti. Pindah ke perusahaan lain adalah suatu
masalah yang terjadi yang tidak bisa diatasi atau terlambat diatasi.
Misalkan ada nasabah yang menutup rekeningnya, maka bank harus

menghubungi nasabah tersebut dan menanyakan alasan penutupan dan
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apabila masalah atau ketidakpuasan terhadap pelayanan bank maka
harus dicarikan jalan keluar agar tidak ada lagi nasabah yang pindah

atau menutup rekeningnya.( Tjiptono, Fandy,2000:146-150)

Dalam mencapai tujuan bank perlu meningkatkan kepuasan nasabah

bank maka bank harus melakukan hal-hal berikut:

a. Memperhatikan staf bank yang melayani nasabah dengan keramahan,
sopan santun, secara cepat dan efisien
b. Faktor pendekatan dan kedekatan dari staf ke nasabah dalam

berinteraksi memberikan pelayanan
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c. Harga yang diberikan vyaitu hasil pembagian serta dari biaya
administrasi yang dilakukan secara kompetetif dengan bank lain

d. Kenyamanan dan keamanan dari tempat bank berada sehingga

merasakan kualitasnya. g berupa Performance (daya guna),
Durability (daya tahan), Feature (keutamaan), Reliability (keandalan),
Costintency (konsisten) dan Design (desain).

b. Harga, sebagai nasabah dapat melihat harga yaitu merupakan salah satu
yang penting dalam kepuasan dikarenakan nasabah dapat menerima

value for money yang berharga. Tidak semua orang melihat kualitas
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produk berdasarkan harga dan ada juga yang melihat bahwa produk

tersebut lebih diperlukan walaupun kualitasnya kurang baik.

. Kualitas Pelayanan, dengan menggunakan ServQual yang dilakukan
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B. Penelitian Relevan

Penelitian relevan adalah penelitian terdahulu yang memiliki Kaitan

dengan penelitian yang.dilakukan oleh peneliti. Penelitian mengenai margin dan

Syariah Mandiri KC Malang. Adapun persamaan dan perbedaan

penelitian terdahulu dengan penelitian ini yaitu:

Persamaan: Sama-sama meneliti pelayanan customer service terhadap
kepuasan nasabah

Perbedaan: Variabel bebasnya pengaruh kualitas pelayanan customer

service dan lokasinya berbeda
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3. Mohammad Rendy Nugroho (2014) dalam skripsinya yang berjudul*
Pengaruh kualitas pelayanan customer service terhadap kepuasan

nasabah pada Bank BNI Syariah Cabang Fatmawati” kualitas pelayanan

kepuasan nasaba
Perbedaan: Variabel bebasnya pengaruh kualitas pelayanan customer
service dan lokasinya berbeda
C. Konsep Operasional
Dalam penelitian ini variabel yang digunakan adalah Pelayanan islami

Customer Service, dan kepuasan nasabah dengan penjelasan sebagai berikut:
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a. Pelayanan Islami Customer Service (X) adalah petugas perbankan yang
bersentuhan langsung dengan nasabah maupun calon nasabah, oleh karena itu

diharapkan selalu memberikan kesan baik dan sesuai dengan ajaran islam serta

Skala

Pengaruh

QNN ERNIEY

Pelayanan
Terhadap
Kepuasan
Nasabah Likert
B
Likert

embeli produk lain

4. Memberikan promosi gratis
dari mulut ke mulut
(Kasmir, 2017)

Sumber ; Data Olahan 2022
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D. Kerangka Berpikir

Menurut Nurdin dan Sri Hartati (2019:125), kerangka berpikir atau

kerangka pemikiran yaitu dasar pemikiran dari penelitian yang disintesiskan dari

"~

<

,.g penelitian

ﬁ terdahulu,

0w O

- =

o Z

2 =

= 2

=)

S 5

< =

e =

W = E

- >

g 3 g atau belum
=

-y = ktikan kebenaran

E‘ =

E =

ﬂl

=

penelitian ini hipotesisnya adalah:
Ha: Terdapat pengaruh positif dan signifikan Pelayanan islami Customer
Service terhadap kepuasan nasabah pada Bank Riau Kepri Cabang
Syariah Pekanbaru
Ho: Tidak terdapat pengaruh positif dan signifikan Pelayanan islami
Customer Service terhadap kepuasan nasabah pada Bank Riau Kepri

Cabang Syariah Pekanbaru.
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penelitia : ada Bank Riau Syariah, dari data

terdapat data ar an me er kepada pihak

yang berke C asilnye a alisis k dian dibahas untuk
mengambil kepu

Jenis penelitia | menggunakan pe antitatif. Penelitian
kuantitatif ; lengaun oK : pengumpulan data,
penafsiran

melakukan pula ; Jenai peng pelayanan islami
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B. Tempat Dan Waktu Penelitian

a) Tempat Penelitian

b) Waktu Penelitian

Penelitian dilakukan di Bank Riau Kepri Cabang Syariah Pekanbaru
yang berlokasi di Jalan. Jendral. Sudirman No. 628, Wonorejo, Marpoyan

Damal, Tengkerang Tengah, Kecamatan. Marpoyan Damai, Kota Pekanbaru,

Riau

Adapun waktu penelitian dapat dilihat dari tabel sebagai berikut:

Tabel 3: Waktu Penelitian

No

Jenis

Kegiatan

Bulan

Desember
2021

Januari

2022

Februari
2022

Maret
2022

12|34

Persiapan

Penelitian

Pengumpul
an data

penelitian

1y

3

412

3

Pengolahan
dan
Analisis
data

penelitian

Penulisan
laporan

penelitian

Sumber: Data Olahan 2022
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C. Subjek Dan Objek Penelitian
1. Objek Penelitian

Objek pada penelitian ini yaitu di Bank Riau Kepri Cabang Syariah

D. Populasi

1. Populas

Tabungan 2.718.922, Deposito 15.810, dan Giro 6.730 jadi jumlah populasi
penelitian ini sebesar 2.741.462 nasabah yang terdapat di provinsi Riau dan
Provinsi Kepulauan Riau yang tersebar di 21 kabupaten dan kota, dengan
jumlah jaringan kantor 173. Data ini diproleh dari wawancara dengan petugas

Bank Riau Kepri Syariah pekanbaru.
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2. Sampel
Sampel yang digunakan dalam penelitian ini dengan melihat jumlah

populasi yang ada dan penentuan jumlah populasinya dengan menggunakan

Keteranga

n= Ukuran
N= Ukuran

Untuk sam

Untuk Jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 100
sampel dari total populasi keseluruhan 2.741.462 nasabah yang terdapat di
provinsi Riau dan Provinsi Kepulauan Riau yang tersebar di 21 kabupaten dan

kota.
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E. Sumber Data Penelitian

Untuk mengumpulkan data dan informasi, sumber data yang digunakan

b)

g sudah ada
slami customer
abang Syariah

laporan peneliti

lain :

a. Observasi, yaitu melakukan pengamatan terhadap PT. Bank Riau Kepri Cabang
Syariah secara langsung kepada nasabah

b. Wawancara, yaitu mendapatkan informasi dari informan yang akurat untuk
memperkuat data penelitian dengan cara tanya jawab tanpa memakai pedoman

yang tersusun secara system untuk melakukan wawancara.
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c. Kuesioner, yaitu sebuah pertanyaan yang tersusun dan berhubungan dengan

pengaruh pelayanan customer service terhadap kepuasan nasabah pada Bank

Riau Kepri Cabang Syariah pekanbaru.

. (SP) Sangat puas
2. (P) Puas =4
3. (CP) Cukup Puas =3
4. (KP) Kurang Puas =2

5. (TP) Tidak Puas =1
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Menggunakan sekala liket membuat lebih mudah dan terdapat skor
(variability of score) dalam menentukan tingkat jawaban dari pertanyaan dan

dapat mengetahui tingkat kepuasan terhadap pelayanan yang mereka dapatkan

¢
&
o

mengklarif

-

S LA E

- <8
<>
l;- ’

menyusun

diteliti. La

Yaitu melakukan pengkodean data yang sudah dimiliki dengan
menunjukkan golongan, kelompok Kklasifikasi data menurut jenis atau

sumbernya yang akan di pergunakan dalam menganalisis data.

3. Penyusunan sistematis data

Yaitu menjabarkan data yang diperoleh penelitian dengan kenyataan, dan

meletakkan data menurut sistematika bahasa berdasarkan urutan masalah.
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4. Analisis data
Yaitu melakukan pencarian dan penyususnan data secara berurutan yang

didapat dari hasil observasi, wawancara, dan kuesioner maka bisa dipahami

ang menunjukkan
instrumen yang

instrumen yang

X dan skor total dipandang sebagai nilai Y. Hasil perhitungan r hitung
kemudian dikonsultasikan dengan r tabel dengan taraf signifikan 0,05.
Apabila r hitung > r tabel maka butir instrumen dapat dikatakan valid,
akan tetapi jika r hitung < r tabel maka dikatakan instrumen tersebut tidak

valid. (Arikunto, Suharsimi,2010:221)
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b. Uji Reliabilitas

Menurut surajiyo,dkk (2020:75) reliabilitas menunjukkan pada

suatu pengertian bahwa suatu instrumen cukup dapat dipercaya untuk

"~
=]
-
Lo
>
8 o ’
w-—'
& Z
8 5
= g
=)
=
< =
e =
iy -
- >
0 2
on =
=
@ Z
—
B =
E?w'
ﬂ-
=

Heteroskedasitas merupakan pengujian yang menilai apakah ada
perbedaan dari varian suatu periode penelitian ke periode penelitian yang
lain. (Gunawan, 2020:128)

3. Uji Hipotesis

Pengujian hipotesis merupakan metode pengambilan keputusan

berdasarkan analisis data. Keputusan dari uji hipotesis didasarkan pada uji Ho.
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Saat menguji hipotesis perlu menentukan sekala penerimaan dan penolakan
berdasarkan probabilitas penerimaan dan penolakan Ho itu sendiri. Pengujian

hipotesis dilakukan dengan menggunakan analisis regresi linier sederhana

yaitu:
- a.
o satu variabel
= [
= ’ , dengan uji
% v
:_ E g’ mendapatkan
S
E 5 5 u mengetahui
d % g atau prediksi
=
— - uh dkk. 2020:75)
< &
& = g
- = da
v = .
- > ¢
o ¢
- L
x (
= =
ﬂ-
=

X = variabel bebas yaitu pelayanan customer service

a = bilangan konstan

b = koefisien arah regresi linier
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b. Uji Persial (Uji-t)

Uji-t digunnakan untuk mengetahui masing-masing pengaruh

variabel  bebas. (X) iabel,. terikat (Y). (Anwar,

R 1TSS '00

Sanusi

<>

Tabel 4: Interprestasi Koefisien Korelasi

No Interval Nilai Kekuatan Hubungan
1 KK =0,00 Tidak ada
2 0,00 <KK <0,20 Sangat rendah atau lemah sekali
3 0,20 <KK <0,40 Rendah atau lemah tapi pasti
4 0,40 <KK <0,40 Cukup berarti atau sedang
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0,70 <KK <0,90

Tinggi atau akurat

0,90 < KK < 1,00

Sangat tinggi atau kuat sekali, dapat diandalkan

KK =1,00

Sempurna
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A. Gambaran Umum P

BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Bank Riau Kepri

disesuaikan denga Q Ure NO.+.14 Tahun 1992 tentang Bank
3\“‘;&

Pembangunan Daerah Riau ndang-Undang Nomor 7 Tahun
1992 tentang Perbankan. Terakhir dengan peraturan daerah provinsi daerah
tingkat | Riau Nomor 5 Tahun 1998 tentang perubahan pertama peraturan
daerah provinsi daerah tingkat | Riau Nomor 14 Tahun 1992 tentang Bank
Pembangunan Daerah Riau.

Selanjutnya bank pembangunan daerah Riau disetujui berubah status

dari Perusahaan Daerah (PD) menjadi Perseroan Terbatas (PT) sesuai hasil

50
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keputusan Rapat Umum Pemegang Saham (RUPS) Tanggal 26 Juni

2002 yang dibuat oleh notaris Ferry Bakti, SH dengan akta Nomor 33, yang

kemudian ditetapkan dengan peraturan daerah Nomor 10 Tahun 2002

Riau Kepri yang mendapat persetujuan dari Menteri Hukum dan HAM RI
melalui keputusan No.AHU-36484.AH.01.02 Tahun 2010 Tanggal 22 Juli
2010 dan surat Direktur Jenderal Administrasi Hukum Umum Direktur
Perdata No.AHU.2-AH.01.01- 6849 Tanggal 25 Agustus 2010, serta
persetujuan dari bank Indonesia melalui surat keputusan Gubernur Bank

Indonesia No0.12/59/KEP.GBI1/2010 Tanggal 23 September 2010.
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Perubahan nama ini diresmikan secara bersama oleh Gubernur Riau
dan Gubernur Kepulauan Riau pada Tanggal 13 Oktober 2010 di Batam. Pada

Tanggal 27 Januari 2016 Peresmian Kantor Pusat dan Cabang Utama Bank

erpecaya, dan

I.riau.go.id)

a saing dalam

3) Mengelola dana optimal dan professional.
(bankriaukepri.co.id)
Nilai Budaya serta Perilaku Utama Insan Bank Riau Kepri
Adapun nilai budaya kerja Bank Riau Kepri yang di gunakan
karyawan yaitu :

a) Integrity

b) Synergy
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c) Honesty

d) Adaptive

e) Respect

ok
4. Struktur Organisasi ‘ ‘;ﬁu‘
Agar perbankan dapat berfungsi dengan baik, perlu dirumuskan secara
jelas hubungan sumber daya manusia yang bekerja sama dalam bentuk
struktur organisasi yang mendukung kerangka untuk mewujudkan pola

hubungan antara fungsi dan menunjukkan kedudukan sumber daya manusia

yang bekerja sama.
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Struktur organisasi tergantung pada ukuran bank, keragaman layanan
yang ditawarkan, keahlian staf dan peraturan perundangan- undangan yang

berlaku. Struktur organisasi adalah gambaran singkat tentang perusahaan dan

struktur orga i tinaks ,‘

TS

. lisasi seperti perintah,
@3 ‘ bijaksanaan.

@ a jelas dapat

-----

\ Divisi Internal Audit

Divisi
Perencanaan Strategis

Manajemen
Sumber Daya Manusia_ |

Divisi 5
Financial Review

I
1
1 S|
T ' o
r=’ 1
1 '
1 ' 1
: —i Puvyeumn& - o_:_
: Penyelesaian Kredit J
1
1
1
1

1
.......... \ Kantor Cabang/ Cabang Pembantu/ Kedai

Ket:
Garis Pelaporan —_—
Garis Koordinasi = ---.

Lampiran Keputusan Direksi PT. Bank Pembangunan Daerah Riau Kepri No. 084/KEPDIR/2020 tanggal 06 November 2020

Sumber : bankriaukepri.co.id
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Gambar 3 : Struktur Organisasi PT.Bank Riau Kepri Cabang Syariah
Pekanbaru

Struktur Organisasi PT. Bank Riau Kepri Cabang Syariah Pekanbaru

Auditor Cabang

‘A

‘; Pimpinan Seksi
Pelayanan Nasabah

Nasabah

. Costomer Service
. Teller

. Cleaning Service
. Security

akan  kesuksesan,

keunggulan,dan kegemilangan.

2. Merah Maroon Ekpresikan semangat berkarya (aktif), semangat
perjuangan dan produktivitas.

3. Hitam Identik dengan keteguhan, tegas, formal, sopan dan mantap.

Tidak hanya makna dari warna logo tetapi juga memiliki Corporate

Image dari PT. Bank Riau Kepri yaitu “Tumbuh Kembangkan Usaha”. Tiga
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layar terkembang adalah lambang dari filosofi Teguh, Utuh, dan Tumbuh,

identitas Bank Riau Sebagai Landasan dalam setiap aktivitasnya melayani

permintaan nasabah yaitu :

antara ‘ ang ak ‘ﬁjh 5 2ngarahkan visi

menjadi
mendoro egawaiBa aan dengan nasabah
(Stake holder)

3. Tumbuh
dengan kinerja yang unggul da a prima, serta terus berinovasi sesuai
dengan kebutuhan masyarakat dan perkembangan zaman. PT. Bank Riau
Kepri berdiri untuk berkontribusi dalam mendorong pertumbuhan ekonomi
dan pemerataan pembangunan daerah di segala bidang melalui kegiatannya
guna mencapai peningkatan taraf hidup masyarakat. PT. Bank Riau Kepri

merupakan salah satu alat otonomi daerah di bidang keuangan atau perbankan
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dalam menjalankan usahanya sebagai Bank Umum. Secara khusus PT. Bank

Riau Kepri memiliki fungsi sebagai berikut:

1. Sebagai sumber pendanaan pembangunan daerah

panan dana

ekonomi kerakyatan dalampelaksanaan pemerataan pembangunan di
daerah dan bertindak sebagai penyimpan uang daerah

Gambar 4 : Logo PT. Bank Riau Kepri

‘5 bankriaukepri

tumbuh kembangkan saha

Sumber : bankriaukepri.co.id
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Gambar 5 : Logo PT. Bank Riau Kepri Syariah

v
"‘5

bankriaukepri g

M mitra syariah terpe a Fremr——

siapa saja
yang dapat

ersama dan MEPS.

Merupakan simpanan perorangan dalam mata uang Rupiah
diperuntukkan khusus bagi pelajar dan mahasiswa yang memberikan
kemudahan dan keuntungan maksimal pembebasan biaya tarik tunai di
ATM Bersama/ ATM Prima dengan biaya administrasi bulanan yang

cukup ringan.
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4) Tabungan iB Dhuha (Tabungan Haji dan Umrah)
Tabungan iB Dhuha adalah produk tabungan haji yang

dirancang khusus untuk membantu nasabah merencanakan ibadah haji

1) Pembiayaan iB Pemilikan Kendaraan Bermotor

Pembelian kendaraan baik yang roda 4 maupun roda 2 yang
diberikan bank dengan kesepakatan harga yang sudah termasuk
keuntungan (margin) berdasarkan akad murabahah yang mana

nasabah harus memiliki pengasilan tetap, pekerja profesi, dan

pengusaha.
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2) Pembiayaan iB Pemilikan Rumah
Pembiayaan iB Pemilikan rumah vyaitu transaksi yang

dilakukan dalam pembelian tanah dan bangunan yang sudah jadi

gkau, angsuran tetap

araaet ",

impian. KKB
ank riau kepri

endaraan lama

Kredit yang diberikan secara bersama-sama oleh dua Bank
atau lebih atau perusahaan pembiayaan lainnya dengan pembagian
dana, risiko dan pendapatan (bunga dan provisi/komisi) sesuai porsi

kepesertaan masing-masing anggota sindikasi.
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6) Co-Financing

Pembelian asset Kredit Bank lain baik keseluruhan atau

sebagian yang dilakukan oleh bank berdasarkan kesepakatan antara

¢ o

ma
. wae |
diberikan untuk Badan Usaha untuk memenuhi
kebutuhannya terhadap aktiva tetap, aktiva lancar dan barang
bergerak. Objek yang dapat dibiayai dapat berupa : Penyewaan toko,
gedung,  mesin-mesin/  peralatan dll, Barang  dagangan,
Toko/Swalayan/ Toserba/ Waserba, Alat-alat bangunan pada toko
bangunan, Kebutuhan rumah makan & restoran, Alat-alat pada

Apotik, Dan lain-lain.
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10) Pembiayaan iB Pengusaha Kecil
Pendanaan yang diberikan oleh bank untuk UMKM agar

mendapatkan tambahan modal usaha yang menggunakan prinsip

-

‘3 1

o
e

Kredit Ketahanan Pangan dan Energi adalah sebuah
pembiayaan terhadap para petani atau peternak dengan cara
memberikan investasi atau penambahan modal usaha pangan dan

energi.



63

15) KPK, Kredit Pengusaha Kecil
Pendanaan berupa modal kerja atau investasi terhadap usaha

kecil baik berbentuk perorangan ataupun organisasi agar usaha

E? pok Usaha
"g i BPD Peduli
E - dit Perbankan.
E E konomi yang
; E puin  investasi untuk
= : , perindustrian,
< S

e =

5 =

- >

o : :

@ = Jan investasi yang
% 2

p— an usaha produktif
5 =

E g diberikan dengan sistem
=

=

Transaksional dan Stand By. Kredit konstruksi dengan sistem
transaksional adalah kredit yang diberikan kepada rekanan yang telah
mendapat kontrak pekerjaan dari instansi pemerintah atau instansi

lainnya. Kredit Konstruksi dengan sistem standby adalah kredit yang

diberikan kepada rekanan dan atau grupnya dengan plafond tertentu
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untuk membiayai proyek yang telah dan atau akan diperoleh dari
instansi pemerintah atau instansi lainnya.

19) Kredit Niaga Prima

L 9

navEY ).

ﬁl

c. Service

1) Gadai Emas iB (Rahn) Solusi Dana Cepat Sesuai Syariah

Gadai Emas iB (Rahn Emas) yaitu berupa pinjam meminjam
kepada pihak bank dengan nasabah yang menggunakan prinsip gadai

dan melakukan jaminan dengan perhiasan emas.
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2) Bank Garansi
Bank Garansi (Bank Guarantee) adalah surat berharga (surat

jaminan tertulis) yang dikeluarkan bank umum/ lembaga keuangan

&3

4) Letter of Credit (LC)

Letter of credit, atau disebut menjadi L/C, LC, atau LOC, yaitu
merupakan cara pembayaran internasional yang menggunakan
eksportir menerima pembayaran tanpa menunggu informasi dari luar

negeri setelah barang dan dokumen dikirimkan keluar negeri (kepada

pemesan).
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5) SMS Banking
SMS Banking sebuah teknologi yang dimiliki bank Riau Kepri

untuk nasabahnya dalam layanan pada ponsel melalui SMS (Short

8) Kedai Bank Riau kepri
Sebuah tempat yang diberikan bank riau kepri untuk
pengusaha mikro yang terdapat pada daerah usaha di Kecamatan

untuk pembiayaan usaha yang produktif. (bankriaukepri.co.id)
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B. Gambaran Responden Penelitian

Pada penelitian ini populasi yang di gunakan adalah nasabah PT. Bank

Riau Kepri yang memiliki jumlah nasabah pada bulan Januari 2021 sampai

responden.

melakukan

U jenis kelamin,

ah di PT. Bank

Sumber : Data Olahan Angket 2022

Pada tabel 5, menunjukan data responden yang berjenis kelamin
laki-laki lebih banyak dari pada jenis kelamin perempuan, yaitu berjumlah

54 orang atau dengan persentase 54 %.
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Tabel 6 : Kriteria Responden Berdasarkan Agama

Frekuensi

Persentase (%0)

peragama Muslim

h 96 orang yang

ersentase (%)

37

25

24

51-60 tahun

11

> 60 tahun

Jumlah

100

100

Sumber : Data Olahan Angket 2022
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Pada tabel 7, dapat diketahui jumlah responden yang memiliki usia

20-30 tahun adalah jumlah terbanyak berjumlah 37 orang atau dengan

persentase 37 %.

Tabel 9 : Kriteria Responden Berdasarkan Status Pekerjaan

Status Pekerjaan Frekuensi Persentase (%0)
Tidak Bekerja 3 3
Pelajar/ Mahasiswa 15 15
Pegawai Swasta 33 33
PNS 30 30
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TNI/POLRI 3 3
Wiraswasta 16 16
Jumlah 100 100

: ‘ 0 terbanyak
'.ﬁ persentase
r 4
=4

Lama '
g

Tabe ﬂ i Nasabah
=

entase (%0)

21

20

2
\

M
Eu. 1)
A

b LAY

17

Thars
\ |

42

Wy

100

nasabah lama pada PT. Bank Riau Kepri memiliki jumlah terbanyak, yaitu

> 6 tahun yang berjumlah 42 orang dengan persentase 42 %.
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Untuk mengetahui penelitian yang berjudul Pengaruh Pelayanan Islami

Customer Service Terhadap Kepuasan Nasabah Pada Bank Riau Kepri Cabang

Syariah Pekanb n itatif dengan sampel
yang di er service
Bank R é@@AS)dm fw esioner sebagai
N )

instrumen il peneliti iperoleh dari
100 respon i beri
Tabel 11 :

1 sp-1 ~7 -

2 S

3

4

5

6

7

8 8 ‘-

9 Re 0

10 Resp-1 20

11 Resp-11 19

12 Resp-12 18

13 Resp-13 35 20

14 Resp-14 35 20

15 Resp-15 35 20

16 Resp-16 33 20

17 Resp-17 32 18

18 Resp-18 34 18

19 Resp-19 29 18

20 Resp-20 30 18

21 Resp-21 34 18

22 Resp-22 29 9
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No Kode Pelayanan Islami Kepuasan
Responden (X) (Y)

23 Resp-23 28 16

24 Resp-24 24 15

25 Resp-25 24 15

26 R 25

27

28

29

30 RS M

31 -30 [Z

32 %!

33

34

35

36 3 = =

37 = =

38 -3 - & -

39 - _—

40 0

41 -

42

43 -

44 L

45

46 Re

47 Resp- 16

48 Resp-48 16

49 Resp-49 16

50 Resp-50 16

51 Resp-51 26 16

52 Resp-52 28 16

53 Resp-53 28 16

54 Resp-54 35 16

55 Resp-55 30 16

56 Resp-56 33 16

57 Resp-57 27 14

58 Resp-58 28 14

59 Resp-59 25 14

72
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No Kode Pelayanan Islami Kepuasan
Responden (X) (Y)

60 Resp-60 21 13

61 Resp-61 24 13

62 Resp-6 28 13

63 R 26

64

65

66

67 RS

68 -68> [Z

69 6

70

71

72

73 7 = =

74 = =

75 ER - & -

76 - _—

77

78 -

79

80 4

81 9

82

83 Re

84 Resp- 10

85 Resp-85 9

86 Resp-86 10

87 Resp-87 10

88 Resp-88 26 11

89 Resp-89 27 11

90 Resp-90 25 11

91 Resp-91 32 11

92 Resp-92 27 11

93 Resp-93 21 12

94 Resp-94 24 8

95 Resp-95 24 8

96 Resp-96 22 8

73
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No Kode Pelayanan Islami Kepuasan
Responden (X) (Y)

97 Resp-97 24 9

98 Resp-98 24 9

k menunjukkan

Hasil

lavet dengan mengguna Degree of freedom (df) = n-2, yaitu n
adalah banyak sampel pada penelitian (100-2= 98), dengan menggunakan
uji dua arah. Maka ru.e yang digunakan yaitu 0.197. Berikut hasil uji

validasi yaitu sebagai berikut :
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Tabel 12 : Hasil Uji Validasi Pelayanan Islami (X)

Pearson

Pernyataan Correlation

Rtabel | Keterangan

hh 1"

A

: &

5

"y
S

‘L i

o

r
Pl
-
,‘E

S&aa 2

P

ﬁ‘ﬂi‘ﬂ
AL

Menurut surajiyo,dkk (2020:75) reliabilitas menunjukkan pada
suatu pengertian bahwa suatu instrumen cukup dapat dipercaya untuk
digunakan sebagai alat pengumpul data karena instrumen tersebut cukup
baik. Instrumen dikatakan reliabel apabila jawaban seseorang terhadap

pertanyaan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu dan suatu
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variabel dikatakan reliabel jika memberi nilai cronbach’s Alpha > 0,60.

Adapun tabel uji reliabilitas, yaitu sebagai berikut :

Tabel 14 : Hasil Uji Reliabilitas Pelayanan Islami (X)

dinyatakan nilai koefisien reliabilitas variable Pelayanan Islami (X) dan
Kepuasan (Y) konsistensi atau reliable, dan dapat digunakan untuk

penelitian selanjutnya.
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2. Asumsi Klasik

a. Uji Normalitas

77

Uji  normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model

15

-
=]

Frequency

Regression Standardized Residual

Sumber : Data Olahan SPSS 25, tahun 2022
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Gambar 7 : Hasil Uji Normalitas Data (P-plot)

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Kepuasan

Most Extreme

Differences Positive 072
Negative -.072

Test Statistic 072

Asymp. Sig. (2-tailed) 2004

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
c. Lilliefors Significance Correction.

d. This is a lower bound of the true significance.
Sumber : Data Olahan SPSS 25, tahun 2022
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Berdasarkan hasil uji normalitas diatas dapat diketahui pada
gambar 6, menggambarkan tentang histogram, yang terdapat lengkungan

garis sejajar atau seimbang, oleh karena itu dapat dikatakan nilai data

antara variable
sifat linier. Jika nilai

antara variabel

dilihat dengan membandingkan nilai Fnitung dengan Frapel. Jika Fhitung <
Ftanel, Mmaka terdapat hubungan linear secara signifikan antara variabel X
dan Y. Apabila Fhitung > Franel, maka tidak terdapat hubungan linear antara
variabel X dan Y. Adapun dengan Fper Yang telah ditentukan yaitu 1,811

yang dapat dihitung pada Microsoft excel dengan rumus
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=FINV(probability,deg_freedoml,deg freedom2)”. Hasil dari pengujian

data linearitas, sebagai berikut yaitu:

Tabel 17 : Hasil Uji Linearitas

Jenyebaran  variabel
ini  berarti tidak terjadi
heteroskedastisitas. Uji heteroskedastisitas dapat diolah melalui program
SPSS dengan mengamati grafik scatterplot yang menunjukkan pola titik-

titik yang menyebar, sebagai berikut yaitu:

F Sig.
Kepuasan | B8 ed)ep e 14, 74 N/ 9.945 000
670.177| 133.405| .000
1.126| .348
ilai signifikan
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Regression Studentized Residual

81

Gambar 8 : Hasil Uji Heteroskedasitas (scatterplot)

Scatterplot

Dependent Variable: Res_Abs

ANINLRANAL

5
=

Uji heteroskedas uga dilakukan dengan uji glejser
dengan menguji nilai absolute residual variabel independent. Maka
variabel independen memiliki nilai signifikan > 0,05. Adapun hasilnya,

sebagai berikut yaitu:
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Tabel 18 : Hasil Uji Heteroskedasitas (Glejser)

Coefficients?

82

Unstandardized
Coefficients

Standardized
Coefficients T Sig.
Beta
3.551 .001
-1.152 252
punyai nilai

ependent signifikan

ALY

Standardized

Coefficients T Sig.
B Std. Error Beta
1 |(Constant) -2.300 1.469 -1.566 120
Pelayanan Islami .593 .052 .756]11.447 .000

Sumber ; Data Olahan SPSS 25, tahun 2022

Hasil

perhitungan Analisis regresi

linier sederhana diatas

memperlihatkan nilai constant adalah sebesar -2,300. Koefisien variabel

bebes (X) yaitu sebesar 0,593. Sehingga memiliki persamaan regresi Y = -
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2,300 + 0,593X. Maka makna dari persamaan tersebut adalah jika variabel
Pelayanan Islami (X) = 0, maka variabel Kepuasan (Y) = -2,300.

Selanjutnya jika variabel Pelayanan Islami (X) mengalami kenaikan satu

dengan  rumus

dan diperoleh Tiapel 1,98.

Hipotesis dalam penelitian ini yaitu:

Ho = Tidak ada pengaruh positif dan signifikan pelayanan islami customer
service terhadap kepuasan nasabah pada Bank Riau Kepri Cabang

Syariah Pekanbaru.
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Hi= Terdapat pengaruh positif dan signifikan pelayanan islami customer

service terhadap kepuasan nasabah pada Bank Riau Kepri Cabang

Syariah Pekanbaru.

untuk menentukan keeratan

hubungan/korelasi antar variabel tersebut, jenis hubungan antar variabel X
dan Y dapat bersifat positif dan negatif. Jika niali signifikansi < 0,05,
maka berkorelasi dan jika nilai signifikansi > 0,05, maka tidak berkorelasi.

Dapat dilihat sebagai berikut:

T Sig.
-1.566 120
11.447 .000

Islami (X)
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Tabel 21 : Hasil Koefisien Korelasi

Correlations

Pelayanan
Islami

Kepuasan

. Uji Koefisien Determinasi (R

Koefisien determinasi digunakan sebagai pengukur berapa persen
pengaruh variabel Pelayanan Islami terhadap Kepuasan nasabah pada
Bank Riau Kepri Cabang Syariah Pekanbaru. Berikut hasil dari uji

determinasi adalah sebagai berikut :
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Tabel 22 : Hasil Uji Koefisien Determinasi (R?)
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D. Pembahasan Hasil Penelitian

Untuk memberikan pelayanan, Bank Riau Kepri Cabang Syariah
Pekanbaru sudah melakukan penerapan nilai budaya serta perilaku utama insan
Bank Riau KepricCabang Syariah untuk memberikan pelayanan secara islami
yang terbaik Khususnya pelayanan customer service karena customer service
merupakan personal yang banyak' menefima ;keluhan dari nasabah dan lebih
banyak berinteraksi terhadap nasabah untuk produk perbankan. Oleh karena itu
customer service harus memberikan pelayanan yang terbaik, agar nasabah merasa

sangat puas atas pelayanan yang diperoleh nasabah.

Berdasarkan hasil perhitungan persamaan regresi.linear sederhana
diketahui bahwa variabel pelayanan islami customer. service (X) memiliki nilai
koefisien korelasi positif, yang menunjukkan adanya arah pesitif atau hubungan
searah dari variabel pelayanan Lislami, eustomer- service (X) dengan kepuasan
nasabah (). Maka dapat disimpulkan jika semakin baik pelayanan islami
customer service maka kepuasan nasabah akan semakin tinggi, dan sebaliknya
jika semakin menurun pelayanan-islami customer. service maka kepuasan nasabah
akan semakin rendah. Hasil uji-koefisien determinasi menunjukkan 57,2%, maka
pelayanan islami mempengaruhi kepuasan nasabah sebesar 57,2%, sedangkan
sisanya 42,8% dipengaruhi oleh variabel lainnya selain variabel pelayanan islami
customer service pada penelitian ini.

Hasil penelitian ini membuktikan terdapat pengaruh pelayanan islami
customer service terhadap kepuasan nasabah, yang dibuktikan dari hasil uji T

(Parsial) dengan nilai Thitung Sebesar 11,447 > Tune Sebesar 1,98 dengan
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signifikansi 0,000 < 0,05. Maka terdapat pengaruh signifikansi variabel Pelayanan
islami (X) dengan variabel Kepuasan (YY), dan dinyatakan bahwa Ho ditolak dan

Hi diterima. Dengan hipotesis penelitian yang berbunyi “Terdapat pengaruh

kepuasan nasaba i ik ] ditolak dan Hi
diterima. D¢ unjukkan hasil

sebesar 37,f a : z er dan pelayanan

dapat terlihat dari koefisien regresi kepuasan sebesar 0,228 memiliki nilai Thitung
(4,143) > Traver (1,977), maka Ho ditolak dan H; diterima.

Sedangkan, penelitian yang dilakukan oleh Mohammad Rendy Nugroho
(2014) tentang pengaruh kualitas pelayanan customer service terhadap kepuasan
nasabah pada Bank BNI Syariah Cabang Fatmawati, pada uji F menunjukkan

hasil nilai signifikansinya sebesar 0,000 < 0,01 dan dapat dilihat hasil dari uji



nery we[sy sejsIdAiu ) ueeyeisndidg

DI disay yepepe fur udwnyo(

89

koefisien determinasi penelitian ini menunjukkan hasil sebesar 57,3%, maka

kualitas pelayanan memiliki pengaruh terhadap kepuasan serta memiliki

hubungan yang positif terhadap tingkat kepuasan.

0,05, denga 0 (9 ) a 3 Ttavel (1,987)
maka Ho ditola ' Dan de ( n fisie erminasi penelitian
ini menunjukka asil - sebes 49,49 = pahwa kualitas

pelayanan
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kepuasan nasabah akan semakin tinggi, dan sebaliknya jika semakin menurun
pelayanan islami customer service maka kepuasan nasabah akan semakin rendah.
B. Saran
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, maka peneliti member

saran sebagai berikut :

90
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1. Pelayanan customer service Bank Riau Kepri Cabang Syariah Pekanbaru

sudah cukup optimal, akan tetapi yang menjadi perhatian penting bagi pihak

bank dalam kecepatan dan ketepatan customer service karena waktu

5. Untuk peneliti selanjutnya, agar dapat memperluas cakupan lokasi penelitian,
menambah variabel penelitian dan menambah metode analisis data untuk

memperkuat serta keakuratan penelitian.
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