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ABSTRAK

ANALISIS KEPUASAN NASABAH TERHADAP PELAYANAN
PEMBIAY AAN BANK SYARIAH DENGAN METODE IPA
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Metode IPA (Importance Performance Analysis) adalah suatu teknik
analisis yang.digunakan untuk mengidentifikasi faktor-faktor kinerja dalam
memenuhi kepuasan para pengguna jasa. Tujuan.penelitian ini yaitu untuk
mengetahui Kepuasan Nasabah Terhadap Pelayanan Pembiayaan Pada PT.Bank
Riau Kepri Syariah Tembilahan dengan Metode IPA (Importance Performance
Analysis). Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini-adalah penelitian
Deskriptif, bertujuan untuk mengungkapkan hubungan korelasi antara harapan
dan kepuasan. Sampel dalam.penelitian ini.berjumiah”100 responden. Sumber
data dalam penelitian ini yaitu data primer dan data sekunder. Analisis data
dalam penelitian ini adalah Uji Validitas, Uji Reliabilitas, Analisis Gap dan
Analisis IPA (Importance ~and Performance .Analysis Methode). Hasil dari
analisis Gap menyatakan bahwa semuazvariabel bernilai.negatif, hal tersebut
menunjukan adanya ketidakpuasan dengan kualitas pelayanan yan diberikan.
Dengan kesenjangan paling besar pada variabel Reliability atribut ke-9 dan
kesenjangan paling kecil pada variabel Empathy atribut ke-11. Kesimpulan dalam
penelitian ini adalah™ PT. Bank Riau Kepri Syariah Tembilahan untuk
meningkatkan kualitas pelayanannya, karena dalam kuadran | menunjukkan
bahwa terdapat 2 atribut yang tingkat harapannya tinggi dan tingkat
kepuasannya rendah. Dan juga atribut yang.termasuk pada kuadran Il, maka PT.
Bank Riau Kepri Capem Syariah Tembilahan harus mempertahankan prestasinya
tersebut, dikarenakan pada kuadran Il tingkat harapan yang tinggi dan
kepuasannya juga tinggi.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan, Importance Performance
Analysis, Bank Syariah
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ABSTRACT

AN ANALYSIS OF CUSTOMER SATISFACTION ON SHARIA BANK LOAN
SERVICES WITH THE IPA METHOD

(A CASE STUDY AT RIAU KEPRI SHARIA BANK OF TEMBILAHAN SUB-
BRANCH OFFICE)

AJr MUHAMMAD NUR
182610306

The IPA (Importance Performance-Analysis)-methad is an analytical technique used to
identify performance factors in meeting the customer satisfaction with the services. The
aim of this study is to investigate the customer satisfaction with loan services at Riau
Kepri Sharia Bank of Tembilahan Sub-branch Office with the IPA method. The type of
this study is descriptive research, which aims to reveal the correlation between
expectations and satisfaction. The sample of this study consists of 100 respondents. The
data sources of this study are from primary data and secondary data. The data analysis
techniques used-in this study are Validity Test, Reliability Test, Gap Analysis and IPA
Analysis. The results of the Gap analysis show that all variables are negative, this
indicates that there is customer dissatisfaction with the quality of service provided, with
the biggest gap is on the 9th attribute (Reliability variable) and the smallest gap is on the
11th attribute (Empathy variable). The conclusion of this study is that the Riau Kepri
Sharia Bank of Tembilahan Sub-branch Office needs to improve the quality of its
services, because.in quadrant I'it shows that there are 2 attributes with a high level of
expectation but have a low level of satisfaction. And for the attributes that are included in
quadrant 11, the Riau Kepri Sharia Bank of Tembilahan Sub-Branch Office must maintain
this achievement, because in this quadrant 1l the level of expectation is high and the level
of satisfaction is also high.

Keywords: Service Quality, Satisfaction, Importance Performance Analysis, Sharia Bank
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PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

bank yang menj ahanya sesuai prinsip-
a produknya

Siswanto,

diharapkan peningkatan kualita erja pelayanan, agar dapat memberikan
kepuasan pada pelanggan. Kualitas pelayanan mempunyai hubungan yang
erat dengan kepuasan pelanggan. Kualitas memberikan suatu dorongan

kepada pelanggan untuk menjalin hubungan yang kuat dengan perusahaan

(Tjiptono, 1997).
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Kepuasan pelanggan atau nasabah menurut Barkelay dan Saylor

(2015) merupakan fokus dari proses manajemen berorientasi pada nasabah,

bahkan dinyatakan pula bahwa kepuasan nasabah adalah kualitas.

mengeluh dan menilai bahwa pelayanan yang dilakukan bank tidak cepat dan
berbelit-belit, sementara pihak bank sendiri sudah berupaya memberikan
pelayanan yang di inginkan pelanggan atau nasabah. Tetapi, di luar itu masih
kemungkinan ada hal-hal lain pada pelayanan bank yang kurang sesuai

dengan harapan nasabah, sehingga pihak bank perlu mengetahui, apa saja
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yang dikeluhkan oleh nasabah dari sebuah pelayanan yang telah diberikan

oleh pihak bank (Febriana, 2016).

Terjadinya keluhan atau komplain dari nasabah dikarenakan

q

__Total Pembiayaan

p. 11.731.000.000

Rp. 25.824.391.000

Rp. 23.045.000.000

2019

986

Rp. 61.050.000.000

Sumber : PT.BRK Capem Syariah Tembilahan 2021

Berdasarkan tabel 1.1 data jumlah nasabah dan total pembiayaan yang

diberiken oleh PT.Bank Riau Kepri Capem Syariah Tembilahan, data total

pembiayaan tersebut adalah data pembiayaan yang aktif sampai sekarang.



Pada tahun 2016 berjumlah 897 nasabah dan total pembiayaan yang diberikan
pada 2016 berjumlah Rp. 11.731.000.000, di tahun 2017 adalah total
pembiayaan terbanyak yang diberikan oleh Bank yang berjumlah Rp.
25.824.391.000 dengan -nasabah sebanyak 1.383 werang. Tahun 2018
berjumlah 1.016 nasabah dengan total pembiayaan yang diberikan Rp.
23.045.000.000. Berikutnya-pada tahun 2019 terdapat 986 nasabah dengan
total pembiayaan Rp. 61.050.000.000.

Murabahah adalah menjual suatu barang dengan menegaskan bahwa
harga belinya kepada pembeli dan pembeli membayarnya dengan harga yang
lebih sebagal margin (Fatwa DSN No.04/DSN-MU1/2000).

ljarah adalah akad pemindahan hak guna (manfaat) atas suatu asset
atau, jasa sementara hak kepemilikan aset tetap pada pemberi sewa.
Sebaliknya penyewa atau pengguna jasa memiliki kewajiban membayar sewa
atau upah (Nurhayati dan Wasilah, 2013).

“Kendala yang paling sering terjadi itu adanya nasabah yang
mendadak minta cancel atau batal padahal sudah didaftarkan sebelumnya,
selain itu kita sudah berikan hari kapan nasabah tersebut akan balik kembali
ke bank, tetapi nasabah tersebut tidak juga datang dengan hari yang telah
ditentukan tersebut. Pokoknya sering.terjadi disconnect tanpa kabar dan
kepastian yang jelas. Sehingga nantinya dibuku register nasabah pun harus
dihapuskan daftar nasabah yang batal, seperti kita memberi tanda bahwa
sanya basabah ini batal atau disconnect pada saat sudah
dihubung ”.(Wawancara bersama Pinsi Administrasi bapak Ahmad Fauzan
(42 tahun), 29 September 2021).

“Kami sebagai petugas ya terkadang sedikit kewalahan disaat
nasabah meminta scan surat menyurat yang dibutuhkannya, kami sebenarnya
ingin memberikan pelayanan yang memuaskan pastinya, sebisa mungkin
cepat memberikannya dengan yang terbaiklah pokoknya. Tetapi ada sebagian
nasabah yang kurang mengerti jam kantor yang sedang beroperasional,
kesibukan para petugas lainnya khususnya pada bagian pembiayaan ini.
Nasabah menginginkan secepat mungkin menerima scan surat menyurat
tersebut padahal ya jangka waktu paling bentar itu 3 hari kami berikan,
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tetapi nasabah tetap mendesak maunya hari itu juga. Jadi kami bantu diluar
dari jam kerja. Agar para nasabah merasa terbantu dan puas dengan
pelayanan dari kami”. (Wawancara bersama bapak Rio Meysa Giantara Putra
(33 Tahun) Admin dari Bank Riau Kepri Capem Syariah Tembilahan, 08
Oktober 2021).

sebagali berikut :

1. Bagaimanakah tingkat harapan dan kepuasan nasabah terhadap pelayanan
pembiayaan pada PT.Bank Riau Kepri Capem Syariah Tembilahan ?

2. Bagaimanakah Gap antara harapan juga kepuasan nasabah pada
pelayanan pembiayaan di PT.Bank Riau Kepri Capem Syariah

Tembilahan ?
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3. Bagaimana strategi peningkatan kualitas pelayanan pembiayaan di

PT.Bank Riau Kepri Capem Syariah Tembilahan, menggunakan

pendekatan IPA (Importance Performance Analysis) ?

E. Kegunaan Penelitian

1. Bagi Penulis.
Melalui evaluasi kualitas pelayanan pada nasabah Bank Riau Kepri
Syariah Tembilahan. penulis dapat menambah wawasan dalam teori

yang telah diperoleh selama perkuliahan.



N ueeyesndidg

iy disay yejepe il udwnyo(]

ISJIAIU

nery we[sy sej

2. Bagi Akademik.

Sebagai tambahan referensi bahan ajar atau kepustakaan tentang

kualitas pelayanan tentang nasabah Bank Riau Kepri Syariah

penulisan.

BAB Il LANDASAN TEORI

Pada bagian ini terdiri dari konsep teori yang menjelaskan tentang
nasabah, konsep kepuasan pelayanan, faktor yang mempengaruhi
kepuasan nasabah, petugas, yang terdiri dari penelitian relevan, konsep

operasional, kerangka berfikir.
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BAB Il METODE PENELITIAN

Pada bagian ini terdiri dari jenis penelitian, tempat dan waktu

penelitian, subjek dan objek penelitian, populasi dan sampel, teknik
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LANDASAN TEORI

A. Konsep Teori
1. Nasabah

JJJJJ

b. Jenis-Jenis Nasabah
Berdasarkan Pasal 1 angka 16 Nomor 10 Tahun 1998 Undang-

Undang Perbankan, nasabah adalah pihak yang memperoleh dari pihak

bank. Nasabah bank terdiri dari berikut :
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1) Nasabah yang menempatkan dananya di bank dalam bentuk
simpanan berdasarkan perjanjian bank dengan nasabah yang

bersangkutan merupakan pengertian dari nasabah penyimpan.

Sebagai pemberi ]z ariah harus menganggap pelanggan

sebagai raja, artinya seorang raja harus dipenuhi semua keinginan
dan kebutuhannya. Pelayanan yang diberikan haruslah seperti
melayani seorang raja dalam arti masih dalam batas-batas etika dan
moral.

2) Mau dipenuhi keinginan dan kebutuhannya.
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Kedatangan nasabah ke bank adalah agar hasrat atau keinginannya

terpenuhi, baik berupa informasi, pengisian aplikasi, atau

keluhankeluhan. Jadi sebagai petugas perbankan adalah berusaha

in memperoleh
atau membiarkan

nasabah benar-

5)

menghilangkan pendapatan. Nasabah merupakan sumber pendapatan
yang harus dijaga. (Kasmir, 2004)

d. Sifat dan sikap Melayani Nasabah

Langkah atau sikap melayani nasabah pun harus diperhatikan,
setelah mengerti dan mengetahui sifat-sifat dari nasabah. Berikut ini
adalah beberapa sikap yang harus diperhatikan dalam melayani nasabah

(Kasmir, 2004) :
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1) Beri peluang kepada nasabah untuk berkomunikasi.
Kita harus dapat menyimak dan berusaha memahami keinginan dan

kebutuhan nasabah. Artinya, memberikan kesempatan kepada

A baru petugas

etugas dilarang

’a ‘ 0a pertanyaan hendaknya

dengan bahasa

5) Tidak dibenarkan marah atau tersinggung kepada nasabah.
Cara bicara, sikap, atau nada bicara jangan sekali-kali menyinggung
nasabah. Kemudian kita jangan mudah marah terhadap nasabah nya
yang bertemperamen tinggi. Usahakan tetap sabar dalam
melayaninya.

6) Dilarang berdebat dengan nasabah.
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Jika ada hal-hal yang kurang disetujui diusahakan beri penjelasan

dengan sopan dan jangan sekali-kali berdebat atau memberikan

argumen yang tidak dapat diterima oleh nasabah.

2. Konsep kepuasan Pelayanan

Dalam mengevaluasi kepuasan terhadap produk, jasa, atau perusahaan
tertentu, konsumen umumnya mengacu pada berbagai faktor atau dimensi.
Sementara didalam mengevaluasi jasa yang bersifat intangible, konsumen
umumnya mneggunakan beberapa atribut atau faktor berikut : bukti langsung
(tangible), kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan

(assurance), Empati (emphaty). Meskipun umumnya definisi yang diberikan
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di atas menitik beratkan pada kepuasan/ketidakpuasan terhadap produk dan
jasa, pengertian tersebut juga dapat diterapkan dalam penilaian kepuasan atau

ketidakpuasan terhadap suatu perusahaan tertentu karena keduanya berkaitan

anan men n._antara harapan dan

SRS Ll T

berubah-ubah.

4) Daya tahan (Pherishability). Pelayanan tidak dapat disimpan sebagai
persediaan yang siap dijual atau dikonsumsi pada saat diperlukan,
karena hal tersebut maka pelayanan tidak tahan lama. (Rismiati &

Suratno, 2001)
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b. Dimensi Pelayanan
1) Bukti Fisik (tangible).

Yaitu penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik

Jaminan (assurance)

yaitu pengetahuan, kesopan santunan dan kemampuan para pegawai
perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan
kepada perusahaan. Hal ini meliputi kemampuan administrasi
petugas pelayanan, kemampuan teknis petugas pelayanan dan
kemampuan sosial petugas pelayanan.

5) Empati (emphaty)
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Yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau
pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya

memahami keinginan konsumen. Hal ini meliputi perhatian petugas

yang b ‘ n der biaya, s enurl i pembiayaan
berasal . 3 _' U membiayai ” - akna lainnya
pembiayaan ata , yaitu pendanaal leh suatu pihak

kepada pihak la ) ecanakan, baik

"....dan Allah telah menghalalka peli dan mengharamkan riba.” (Q.S Al

Bagarah: 275)

a. Prinsip Jual-Beli dalam Pembiayaan
1) Murabahah vyaitu jual beli yang dimana penjual dan pembeli
melakukan transaksi mengenai objek tertentu yang harganya lebih
tinggi dibandingkan dengan harga perolehan. (Mubarok, 2017)

Hadist mengenai jual beli adalah sebagai berikut :
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PRSI FORSTA «Jal i A& fee B0 108 5&3 i e 0 g
Cugea oo aabe ol ol 5 ) aill ¥ il il

Nabi bersabda : ‘Ada tiga hal yang mengandung berkah: jual beli tidak

dan mencampur gandum

rang dengan
pemilikan atas

ewa suatu tanpa

Musyarakah adala m dari usaha kemitraan yang di
dalamnya terdapat bagi hasil di mana dua pihak atau lebih
menggabungkan modal atau tenaga dalam melakukan usaha, dengan

proporsi pembagian profit sesuai porsi tanggungjawab.
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4. Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Nasabah

Menurut Kotler dan Armstrong pengertian dari kepuasan adalah sejauh

mana anggapan Kinerja produk memenuhi harapan pembeli. Bila kinerja

N yang semakin

pemenuhan

ewaan produk
yang berkaitan

0, 2004).

Konsumen merasa puas apab nereka memperlihatkan bahwa produk
yang mereka dapatkan sangat berkualitas.

c. Tarif
Yaitu produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi menetapkan
harga yang relatif murah akan memberikan nilai yang lebih tinggi kepada

konsumen.

d. Responsive
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Pelanggan akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan bahwa
orang lain akan kagum terhadap dia bila bila menggunakan produk

dengan merek tertentu yang cenderung mempunyai tingkat kepuasan

@%ﬁmmm@q # /e tidak perlu
vaktu

memberikan hasil Kkerja da suatu perusahaan, dimana hasil
kerjanya itu sesuai dengan profesi atas dasar keahlian sebagai mata
pencarian (Menurut Undang-Undang Tahun 1969).

Tenaga kerja adalah orang yang mampu melaksanakan pekerjaan,
baik dalam maupun diluar hubungan kerja untuk menghasilkan jasa atau
barang demi memenuhi kebutuhan masyarakat (Undang-Undang No.14

Tahun 1969).
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Produktivitas kerja petugas pada dasarnya tergantung kepada
kecakapannya pimpinan untuk memotivasi dan mengarahkan para

bawahannya. Karna maju mundurnya sebuah perusahaan sebagian besar

sendirinya muncul tanggu

Disiplin Petugas adalah ketaatan Petugas bersangkutan dalam
menghormati perjanjian kerja dengan perusahaan di mana dia bekerja.
Disiplin berkaitan dengan sanksi yang perlu dijatuhkan kepada pihak
yang melanggar, sehingga hal tersebut akan memberikan corak terhadap

kinerja organisasi.
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Inisiatif peserta organisasi merupakan daya dorong kemajuan yang

akhirnya akan mempengaruhi kinerja organisasi yang bersangkutan. Oleh

karna itu, setiap pekerjaan harus menggali daya pikirnya untuk mencari

jasa mampu
gpat, akurat, dan

dalam menjalin
an pemahaman
enurut - Tjiptono

5)
kompetensi, kesopana sifat dapat dipercaya yang dimiliki
para staf, bebas dari bahaya, resiko atau keraguan, menurut

Tjiptono (2014).
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Perbedaan dan

SKripsi Analisis
Persamaan

Saeed et al (2014) |Palam penelitian sampel’| Perbedaan Saeed et al
“Impact  of .« service [terdiri dari 191 | (2014) ~dengan penulis
Quality .on Customer |Penelitian ini bertujuan | adalah :

Loyalty  in  Islamic |menguji pengaruh 1. Saeed et al meneliti
Banking®  Sector  of [kualitas pelayanan kepuasan nasabah
Pakistan : A Mediating: |berdasarkan dimensi Islamic = Bank di
Role of  Customer |pelayanan terhadap Pakistan
Satisfaction” loyalitas nasabah yang (2. Penulis meneliti

dimediasi oleh kepuasan
nasabah di Islamic Bank
di Pakistan. Pengambilan
sampel dilakukan dengan
teknik random sampling.
Pengumpulan data
dilakukan dengan metode
kuisioner dan  teknik
analisisnya menggunakan
statistik” /deskriptif | “serta
analisis dengan
menggunakan SPSS dan
AMOS.

kepuasan nasabah di

Bank™ Riau Kepri

Capem Syariah

Tembilahan
Adapun  persamaannya
adalah sama-sama
meneliti tentang
kepuasan nasabah bank
syariah dan juga
menggunakan teknik

pengumpulan data yang
sama.

Sunaryo (2013)
“Relationship ~ Service
Quality to  muslim
Customer Loyalti in
Islamic Banking
Satisfaction as
Mediator”

Penelitian " ini" bertujuan
untuk-meneliti hubungan
antara kualitas layanan
Bank Syariah di Malang

. |dengan loyalitas nasabah

terhadap Bank Syariah di
Malang dengan kepuasan
nasabah sebagai variabel
mediator. Dalam
penelitian sampel yang
diambil terdiri dari 315
responden. Dimana
pengambilan sampelnya

Perbedaan penelitian
oleh  Sunaryo (2013)
dengan penulis adalah

1. Sunaryo (2013)
meneliti tentang
loyalitas nasabah
terhadap Bank
Syariah di Malang
dan teknik
pengambilan sampel

menggunakan teknik
purposive sampling.
2. Sedangkan  penulis
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menggunakan teknik
purposive sampling.
Pengumpulan data

dilakukan dengan metode
questioner dan teknik
analisisnya menggunakan
Descriptif and Inferential
analysis

tentang kepuasan

nasabah Bank Riau

Kepri Capem Syariah

Tembilahan dan

menggunakan teknik

Accidental Sampling.
Persamaan. penelitian ini
adalah sama-sama
meneliti tentang kualitas
pelayanan dan kepuasan
nasabah

Rizki Ramadhan (2013)

Penelitian tentang
“Analisis Hubungan
Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasan

Nasabah (Studi Kasus
Pada Bank Muamalat
Cabang BSD)”

Penelitian bertujuan
mengetahui hubungan
variabel-variabel kualitas
pelayanan yang terdiri
dari reliability,
responsiveness,
assurance, empathy.dan
tangibles terhadap
kepuasan nasabah Bank
Muamalat Cabang BSD.
Teknik'analisis-data
dilakukan secara
deskriptif dan kuantitatif
dengan metode korelasi
Pearson.

Perbedaan penelitian
Oleh Rizki Ramadhan
(2013) dengan penulis
adalah _tempat atau
instansi_penelitian yang
berbeda. - Dan adapun
persamaannya  adalah
variabel-variabel  yang
diangkat  terdiri  dari
Tangibles, Reliability,
Responsiveness,
Assurance dan Empathy.
Dan juga sama meneliti
tentang kepuasan
nasabah.

C. Konsep Operasional

Konsep Operasional adalah suatu definisi yang diberikan kepada suatu

variabel atau konstrak dengan cara memeberikan arti atau menspesifikasikan

kegiatan, ataupun memberikan suatu operasional yang diperlukan untuk

mengukur variabel tersebut.
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Variabel

Definisi

Indikator

Skala

Bukti Fisik

_‘\\\

Bukti fisik
iputi fasilitas

Daya Tanggap

adalah keinginan

para staff untuk

membantu  para
nasabah dan
memberikan

pelayanan dalam
cepat dan

1. Penampilan

Interval

keluhan

2. Cepat tanggap
3. Memenuhi

permintaan

4. Ketepatan

bertindak

5. Pemberian

Interval
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tanggap. informasi
(Tjiprono 2006)
Keandalan Keandalan adalah | 1. Keakuratan Interval

kemampuan

0‘-

Jaminan

st

_‘\\\

|

raguan. (Tjipte
2006)
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D. Kerangka Berfikir

Kerangka berfikir yang baik akan menjelaskan secara teoritis

pertautan antar variabel yang akan diteliti (Sugiyono, 2014). Untuk

Kepedulian

(Emphaty)




BAB Il1
METODE PENELITIAN

A. Jenis Penelitian

Metode kuantitatif yaitu, data yang digunakan untuk meneliti pada
populasi atau sampel tertentu, pengumpulan data menggunakan instrument
penelitian, analisis_data“bersifat kuantitatif /atau statistik -yang digunakan
dalam penelitian. Statistik Deskriptif adalah statistik yang berkenaan dengan
bagaimana cara mendeskripsikan, menggambarkan, menjabarkan atau
menguraikan data agar mudah dipahami (Siregar, 2013).

Jadi jenis penelitian ini bermaksud memberikan perhitungan mengenai
Kepuasan Nasabah Terhadap Pelayanan Pembiayaan Bank Syariah dengan
menggunakan Metode IPA (Importance Performance Analysis) di PT.Bank

Riau Kepri Capem Syariah-Tembilahan2019:

B. Tempat dan Waktu Penelitian
Penelitian “dilakukan pada PT.Bank Riau Kepri Capem Syariah

Tembilahan dan waktu penelitian dilakukan sekitar bulan September 2021
sampai Januari 2022.

Tabel 3.1 : Waktu Penelitian

No Kegiatan Des Jan

1 | Pengajuan Sinopsis

2 | Pengambilan Data
dan Bimbingan
Proposal Skripsi.
3 | Sidang & Perbaikar
Proposal Skripsi.

27
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Penelitian dan
Bimbingan
Skripsi..

Sidang Skripsi.

Perbaikan dan
laporan Skripsi.

besarnya suatu populasi bisa terbatas atau tidak terbatas (Suharso,
2009).

Populasi pada penelitian ini konsumen atau nasabah PT.Bank
Riau Kepri Capem Syariah Tembilahan.

Berikut ialah tabel jumlah total pelanggan atau nasabah pada akad

pembiayaan ijarah dan murabahah tahun 2019.
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Tabel 3.2 : Total Jumlah Nasabah Akad Murabahah dan Akad
ljarah Tahun 2019
Akad

Tahun Akad ljarah
Murabahah

berusia minimal 20 tahun.

Teknik pengambilan sampel yang akan dipakai dalam penelitian
ini adalah accidental sampling. Accidental sampling adalah suatu
metode penentuan kebetulan ada atau tersedia di suatu tempat sesuai

dengan konteks penelitian. (Notoatmodjo, 2010).
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Jadi penelitian ini menentukan ukuran jumlah sampel yang

dibutuhkan sebagai responden dapat ditentukan dengan menggunakan

rumus Slovin berikut:

E. Sumber Data

Supaya pelaksanaan penelitian berjalan dengan efektif dan efisien,
maka dibutuhkan suatu langkah mengatasi masalah yang tepat. Agar
mengetahui masalah yang ada ditempat penelitian, yaitu PT.Bank Riau Kepri
Capem Syariah Tembilahan.

Ada dua jenis data yang digunakan dalam penelitian ini, yaitu:

1. Data Primer.
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Data yang sangat diperlukan dalam melakukan penelitian atau data
yang utama merupakan pengertian dari data primer (Hikmat, 2011).

Data primer pada penelitian didapatkan melalui pengamatan, penelitian,

a. Observasi
Langkah observasi terdiri dari, melakukan pencatatan secara

teratur, peristiwa, sikap, objek-objek, yang dilihat dalam penelitan yang
sedang dilakukan. Di tahap awal observasi dilakukan secara umum,
peneliti mengumpulkan data atau informasi sebanyak mungkin. Tahap
selanjutnya peneliti melakukan observasi yang terfokus, yaitu mulai

mengecilkan data atau informasi yang diperlukan sehingga peneliti bisa
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menemukan pola-pola perilaku hubungan yang terus menerus terjadi.
Bila hal itu ditemukan, maka peneliti bisa menemukan topik yang diteliti

(Sarwono, 2006).

) pertanyaan

pengertian

pertanyaan harapan dan kenyataan responden dibentuk dalam 4 tahapan

(Supranto, 2001) :

1) Membuat pernyataan dan pertanyaan yang digunakan dalam
kuesioner.

2) Menentukan skala jawaban.

3) Pedoman dalam daftar pertanyaan.
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4) Membuat isi akhir dari daftar pernyataan dan pertanyaan.
d. Dokumentasi

Cara dokumentasi biasanya dilakukan untuk mengumpulkan data

pribadi  maupun

i personalia,

sa (editing), tahap

lating). Teknik

telah masuk tidak meme arat atau tidak dibutuhkan. Tujuan
Editing adalah untuk mengoreksi kesalahan-kesalahan dan kekurangan
data yang terdapat pada catatan dilapangan. (Siregar, 2013)

2. Coding

Coding merupakan pemberian kode boleh dalam bentuk huruf maupun

angka. Pengkodean memberi identitas atau kode dalam data-data yang
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sudah diedit sebelumnya, agar mempunyai arti pada saat melakuakan
analisis (Bungin, 2005).

3. Tabulating

untuk menarik
- . B

kesimpula akan per ' erikut beberapa

analisis

1. Uji

seberapa valid dan sesuai's put pertanyaan kualitas layanan dalam

penelitian ini layak untuk dilanjutkan ke uji selanjutnya (hair et al. 1988).

2. Analisis Tingkat Kesesuaian Importance dan Performance
Berdasarkan data-data diperoleh pada hasil penilaian responden

kepada variabel importance dan performance dari berbagai layanan

perbankan syariah pada bagian Operasional Pembiayaan di Bank Riau
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Kepri Capem Syariah Tembilahan, dilakukan perhitungan kesesuaian

antara tingkat kepentingan dari nasabah terhadap tingkat kinerja petugas

Bank Riau Kepri Capem Syariah Tembilahan.

yang

ang diterima.

jkat kesesuaian

bentuk rata-rata Perbankan Syariah pada bagian Operasional
Pembiayaan di Bank Riau Kepri Capem Syariah Tembilahan dengan
menggunakan rumus sebagai berikut :

X=YXi Y Y Yi

n n

Dimana :
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X = Skor rata-rata tingkat pelaksanaan atau kinerja
Y = Skor rata-rata tingkat kepentingan
n = Jumlah responden X Y

pagian dengan
s pada titik-titik

K. Untuk tingkat

yang telah diolah.
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BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Gambaran U okasi Penelitian

Peraturan Daera '
Pembangunan Daerah Riat andaskan Undang-Undang No.7 pada
tahun 1992 berisi tentang perbankan.

Pada 26 juni tahun 2002, BPD Riau telah disetujui berubahnhya
status yang awalnya Perusahaan Daerah (PD) dirubah menjadi Perseroan
Terbatas (PT) ini sudah sesuai dengan keputusan RUPS.

Pengesahan perubahan status dari PD menjadi PT pada tanggal 5

Mei 2003 langsung oleh Menteri Kehakiman dan Hak Asasi Manusia.

37
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Pada tahun 2003 tepatnya 13 Juni telah mendapatkan persetujuan dari
Deputi Gubernur yaitu senior Bl (Bank Indonesia).

Pada 2010 tepatnya 26 April telah dilakukan perubahan nama dari

apat persetujuan

ank Indonesia

membentuk anggota pengembang UUS dengan Surat Keputusan dari
direksi PT. BPD Riau Kepri. Seiring dengan dibentuknya tim Unit Usaha
Syariah juga bekerja sama dengan sebuah konsultan Perbankan Syariah.

Bank Riau Syariah mengjukan izin langsung ke Bl pada tahun

2004 tepatnya 29 Januari.
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Pada 2004 tanggal 21 bulan Mei dilakukannya pengajuan untuk

izin operasional kepada Bl dan di bulan Juni 2004 mendapatkan izin

operasional yang berkesempatan Bank Riau Syariah untuk memulai

hadir Komisaris Bank Riau, Chairisman Rasahan, pemimpin divisi
Syariah, llyas Karim dan Pemimpin divisi Konsumer, Syahrul selain itu
turut hadir perwakilan Bl Pekanbaru Drs. H.M Nazir MSi. Beralamat di
JL. Jendral Sudirman - Pasar Baru Tembilahan Indragiri Hilir Telp.0768-
325715 / 325716 Fax : 0768-325717, untuk wilayah Indragiri Hilir saat

ini terdapat sebanyak 7 jaringan Kantor Bank Riau Kepri yang terdiri dari
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1 Kantor Cabang Bank Riau Kepri, 1 Kantor Cabang Pembantu Syariah

Tembilahan, 1 Kantor Cabang Pembantu Sungai Guntung, 1 Kantor

Cabng Pembantu Kota Baru, 1 Kantor Kas Bupati Indragiri Hilir, 1

Tembilahan
No | No Nama Jabatan
induk
1 010721 | Anshari Pimpinan Cabang Pembantu
2 1010804 | Muhammad Isnaini Pinsi Pembiayaan
3 1010697 | Ahmad Fauzan Pinsi Oprasional



http://www.bankriaukepri.co.id/

nery wWe[sy sejisIdAm ueeyesndiog

iy disay yejepe il udwnyo(]

41

010956

Juwita Dara Shinta

Pin Kas

011020

Safrianis Syahputra

Umum dan Akuntansi

011156

Hendri Chandra

020436

10

11

12

13

14

15

16

17

190029

AO UMKM dan KUR

18

190051

19

030327

20

030173

Romi Asparin

PTT Satpam Yastera

21

030415

Yudha Trisna G

PTT Satpam Yastera

22

039431

Hefni

PTT Cleaning Service Yastera
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4. Filosofi PT. Bank Riau Kepri Syariah

a) Layar Terkembang

Menyangkut latar belakang alam dan rakyat Riau yang dekat sekali

Syariah terus menumbuhkan interaksi antara mitra Bank Riau dengan
kemitraannnya seperti masyarakat/nasabah melewati kerjasama dan

pelayanan yang terbaik.

5. Nilai dan Budaya PT.BPD Riau Kepri Syariah Tembilahan

a) Integritas (Integrity)
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b) Sinergi (Synergy)

c) Fokus dengan nasabah atau pelanggan (Customer Focus)

d) Profesional (Professionalism)

. Produk-Produk Bank Riau Kepri Syariah

a) Produk Penghimpunan Dana
1) Tabungan Giro iB
Sarana penyimpanan dengan menggunakan akad wadiah yang
penarikannya dapat dilakukan setiap saat dengan menggunakan cek,

bilyet giro, sarana perintah bayar lainnya atau dengan
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pemindahbukuan adalah pengertian dari Giro iB. Dalam Giro Wadiah
maka nasabah bisa melakukan penarikan uang, penyetoran dana,

transfer dana dan pembayaran secara tunai. Pada produk Giro ini

lagah adalah

2manfaatannya

alam pembiayaan

shah  disepakati

e Yang menggunakan akad wadiah (titipan) untuk bagi nasabah
yang akan melakukan lIbadah Haji regular tanpa menentukan
waktu berangkat dan setoran dana sesuai kemampuan yang
nasabah miliki.

e Yang menggunakan akad mudharabah agar nasabah mendapat

bagi hasil. Dalam produk ini untuk bagi nasabah yang akan
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melakukan Ibadah Umrah dan HajiPlus dengan menetapkan

waktu keberangkatan sendiri dan jumlah angsurannya (tetap).

Tujuannya.

padah Haji Reguler

00 )

‘E’ memberikan

pungan berjangka

hasil yaitu akad mudharabah.

5) Tabungan iB SINAR Qurban
Tabungan iB SINAR Qurban adalah tabungan yang
diperuntukkan kepada nasabah yang merencanakan ibadah qurban

dengan cara menabung dengan pola setoran secara bulanan. Tabungan
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iB SINAR Qurban dilaksanakan dengan supaya nasabah mendapat
bagi hasil melalui akad mudharabah.

6) iB deposito

3

<
pad
[ 4

e
»
o
%
1

Pembiayaan yang diberikan kepada masyarakat/nasabah
bertujuan membiayai paket wisata religi ibadah umrah dibeberapa
Negara timur tengah yang menggunakan akad Sewa atau ljarah

Multijasa dengan memperhitungan uang muka pembiayaan.

2) Pembiayaan Pemilikan Rumah iB (KPR iB)
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Pembiayaan Pemilikan Rumah iB, diberikan kepada pegawai
juga pensiunan yang memiliki penghasilan tetap. Pekerja dan

pengusaha memiliki tanah yang bangunan di atas termasuk rumah

N TTERSE M R

iap bangun. Dengan

: ditentukan

5) iB Niaga Prima
iB Niaga Prima diberikan untuk membantu Badan Usaha yang
memenuhi kebutuhannya terhadap aktiva tetap, aktiva lancar juga
barang bergerak.

6) iB Aneka Guna
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iB Aneka Guna diberikan kepada pegawai dan pensiunan yang
berpenghasilan tetap, pekerja profesi, pembangunan, rehabilitasi,

renovasi rumah sendiri, pembelian perabot dan peralatan rumah

inn insip syariat Islam.

<Nt 'o..
-
lasi dan krisis

~
g an kepemilikan
_mer kan solusi investasi

banking Bank Riau Kepri.

B. Deskripsi Temuan Penelitian
1. Deskripsi Karakteristik Responden
Responden pada penelitian sebanyak 57 responden. Responden

yang diangkat pada penelitian ialah nasabah di PT. Bank Riau Kepri
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Capem Syariah Tembilahan tahun 2019. Gambaran umum responden

menjelaskan karakter responden berdasarkan jenis kelamin, usia dan

pekerjaan. Karakteristik responden diperoleh dari jawaban responden

dari k

S
Tabel 4.
No. rafi
1. Je
2. Us
3. Pekerjaa
Sumber : Data

Berda

{ BHEFEAGIBL R

kelamin laki-laki pa

dis

E

sabah (responden).

Persentase

52%

48%

5%

52%

34%

9%

74%

8%

18%

ik responden dengan jenis

0. Sementara itu, untuk segi usia

paling dominan berusia 26-35, dengan persentase 52%. Untuk segi

pekerjaan paling dominan ialah Pegawai Negeri Sipil dengan persentase

74%.
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Dibawah ini merupakan olahan SPSS versi 22 uji validitas dan

uji reliabilitas dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :

Item

X1

X2

X3

X4

X5

X6

X7

X8

X9

X10

X11

X12

X13

X14 | 0,195 475

Cronbach
Alpha

632

637

632

.616

165

Sumber : Data yang diolah, 2022

Berdasarkan tabel 4.3 untuk menilai valid tidaknya instrumen, maka

dalam menentukan keabsahan (valid) jawaban kuesioner atau responden syarat

minimal suatu butir dikatakan valid apabila nilai r tabel > 0.195. Validitas
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menunjukan bahwa hasil corrected item total correlation valid. Karna, seluruh

atribut kualitas pelayanan > 0.195, suatu variabel dapat dikatakan reliabel jika

memberikan nilai Cronbach Alpha > 0,6. Untuk Uji reliabilitas menunjukkan

=3

ANER

N

Reliability

4

Cara Pelayanan Bank
Capem Syariah  Tembtle

Bagian Pembiayaan 4,60 4,34 -0,26
memperlakukan nasabah sesuai
dengan harapan.
5 | Pelayanan Bank Riau Kepri
Capem Syariah  Tembilahan
Bagian Pembiayaan 4,49 4,26 -0,23
memberitahu prosedur
Pembiayaan dengan jelas.
6 | Pelayanan Bank Riau Kepri 4,51 417 -0,34

Capem Syariah  Tembilahan
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Bagian Pembiayaan menerima
nasabah dengan cepat dan tidak
berbelit-belit.

Responsiveness

7

10
11 ;
Syariah  Tembilaha
Pembiayaan 47 4,43 -0,04
keinginan nasabah yang baru
datang.
12 | Petugas Bank Riau Kepri Capem

Syariah  Tembilahan  Bagian
Pembiayaan melayani kebutuhan
nasabah dengan ramah dan
sopan.

4,56

4,31

-0,25

Assurance

52
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Petugas Bank Riau Kepri Capem
Syariah  Tembilahan  Bagian
Pembiayaan mampu dipercaya
dalam pelayanannya.

4,65

4,51

-0,14

53




N ueeyeisndidg

iy disay yejepe il udwnyo(]

ISJIAIU

nenyj wejsy se)

Importance

54

4. Matrix Importance Performance Analysis

Gambar 4.1 : Matrix IPA

=
o
(=

1

Berdasarkan kuadran | merupakan prioritas utama, karna tingkat
harapannya tinggi dan tingkat kenyataannya rendah. Dan ini merupakah
suatu hal penting yang harus diperbaiki oleh perusahaan.

Bank Riau Kepri Capem Syariah Tembilahan. Diantara beberapa
atribut yang berada dalam kuadran ini terdiri dari variabel Responsiveness

(Pelayanan PT.Bank Riau Kepri Capem Syariah Tembilahan Bagian
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Pembiayaan tanggap dalam melayani nasabah), Variabel Emphaty

(Pelayanan PT.Bank Riau Kepri Capem Syariah Tembilahan Bagian

Pembiayaan selalu menerapkan salam, senyum, dan sapa). Variabel

Tembilahan Bagian Pembiayaan mampu dipercaya dalam pelayanannya,
Keamanan data atau berkas yang bersifat rahasia milik nasabah). Variabel
Tangibles mendominasi atribut-atribut yang harus dipertahankan oleh PT.

Bank Riau Kepri Capem Syariah Tembilahan.

Kuadran Il Low Priority :
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Berdasarkan kuadran Il merupakan pertahankan prestasi, karna
tingkat harapannya rendah dan juga tingkat kenyataannya rendah. Tetapi

hal ini bisa dikatakan boleh untuk ditingkatkan dan jika tidak ada

Kuadran IV Possible Overki

Menunjukkan keberadaan atribut layanan yang menurut nasabah
Kinerjanya sudah baik bahkan cenderung melebihi apa yang diinginkan
nasabah karena sebenarnya tidak terlalu mempunyai harapan pada atribut
layanan ini, sehingga tidak perlu memberikan fokus pada atribut yang

berada dalam kuadran ini. Variabel yang termasuk dalam kuadran ini
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adalah variabel Responsiveness (Petugas Bank Riau Kepri Capem Syariah

Tembilahan Bagian Pembiayaan mampu dipercaya dalam pelayanannya).

yaitu variabel

bilahan Bagian

semestinya siapapun nasabah

Atribut lain yang semestinya mendapat perhatian penting oleh PT.
Bank Riau Kepri Capem Syariah Tembilahan yaitu variabel Responsiveness
yaitu “Pelayanan Bank Riau Kepri Capem Syariah Tembilahan Bagian
Pembiayaan tanggap dalam melayani nasabah”. Responsiveness menurut
Pasuraman et al., (1991) menggaris bawahi bahwa responsif karyawan salah

satunya terdiri dari kemampuan merespon pelanggan sesuai dengan
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permintaan mereka, dalam hal ini staf bank bukan hanya harus memiliki

kemampuan merespon yang baik namun waktu merespon haruslah cepat.

suatu perbankan dalam meningkatkan kemampuan pelayanan staf perbankan

Hal lain yang biasanya terjadi adalah sebagian besar pelanggan tidak

adalah sebagai berikut (Novokreshchenova et al., 2016) :

1.

Memberikan pelatihan peningkatan kualitas pelayanan bagi seluruh staf
pelayanan perbankan
Bank membuat aturan umum untuk semua karyawan dalam hal

berinteraksi dengan pelanggan dan selanjutnya di setiap akhir periode
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bank melakukan audit kompetensi pelayanan personel/staf yang
mencakup tes untuk pengetahuan legislasi perbankan syariah, peraturan

dan masalah pengendalian internal, yang mencerminkan kekhususan

’
7,
&
&
"
" |
”
?
¢

_
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BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

pelayanan pembiayaan PT. Bank Riau Kepri Capem Syariah Tembilahan.
Pada ke-14 atribut penilaian akan kualitas pelayanan pada pelayanan
pembiayaan PT. Bank Riau Kepri Capem Syariah Tembilahan
memperoleh hasil yang negatif untuk semua atribut, hal tersebut
menunjukan adanya ketidakpuasan dengan kualitas pelayanan yang

didapatkan. Kesenjangan yang paling jauh antara harapan dan kepuasan

60
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yang diterima oleh nasabah adalah pada atribut “Pelayanan Bank Riau

Kepri Capem Syariah Tembilahan Bagian Pembiayaan tanggap dalam

melayani nasabah.” sedangkan untuk atribut dengan kesenjangan/gap

yang nasabah dapat juga tinggi berarti pelayanan yang diberikan sudah
sangat baik, maka pihak Bank harus mempertahankan atribut yang

termasuk pada kuadran II.
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B. Saran

Jadi dapat dilihat pada kesenjangan dan kuadran Importance

Performance Analysis bahwa pelayanan yang harus ditingkatkan berada pada

§ as utama yang harus

& \
““-“ .Q tahui bahwa

kepada h. £ i jika nasabah Ut 3 asabah yang baru

menda
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