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ABSTRAK

PENGARUH KUALITASPELAYANAN TERHADAP KEPUASAN
NASABAH KPR iB DI BRI SYARIAH CABANG PEKANBARU

RIZKY KURNIAWAN

142310175

Latar belakang penelitianini adalah persoalan kualitas pelayanan sangat
penting bagi konsumen sangat penting dengan tujuan untuk menciptakan
kepuasan nasabah. Pelayanan yang kurang baik akan menimbulkan
dampak negatif bagi kepuasan pelanggan. Oleh karena itu peneliti tertarik
untuk membahas pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Nasabah KPR iB di BRI Syariah Cabang Pekanbaru. Penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Nasabah KPR iB di BRI Syariah Cabang Pekanbaru yang
berjumliah 92 orang. Sementara objek dalam penelitian ini adal ah kualitas
pelayanan terhadap kepuasan nasabah. Jenis data yang digunakan dalam
penelitian ini adalah data primer dan data sekunder. Teknik pengambilan
sampel digunakan dengan cara rumus slovin, sedangkan teknik
pengumpulan data yang digunakan dengan menyebarkan angket. Untuk
menganalisis data ini menggunakan metode, deskriptif kuantitatif. Dalam
menganalisa data kuantitatif digunakan-analisis regresi linier sederhana
dimana proses penghitungannya menggunakan SPSS For Windows Versi
23.0. Hasil penelitian ini diketahui kualitas pelayanan terhadap kepuasan
nasabah memiliki hubungan yang kuat, diketahui dari nilai koefesien
korelas sebesar 45,2% sedangkan uji parsial tedapat pengaruh yang
signifikan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah ini
diketahui dari nilai 4,806.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah, Bank Syariah



ABSTRACT

THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY ON
CUSTOMERS’SATISFACTION OF iBMORTAGE AT BRI SYARIAH
PEKANBARU BRANCH

RIZKY KURNIAWAN

142310175

The background of this studyis that the issue of service quality is very important
for costumers in order to create customers’ satisfaction.-Poor service will create
a negative impact on costomers satisfaction. Thereforethe writerwas interested
in discussing the influence of Service Quality_on Customers’satisfaction of iB
mortage at BRI SyariahPekanbaru Branch. This study aims to determine the
influence of servicequality on customers’satisfactionat BRI SyariahPekanbaru
Branch, as many as 92 people. Meanwhile, the object in this study is the
servicequalitytocustomers’® satisfaction. The ‘type of data used in this study are
primary data and secondary data. The sampling technique used is the Sovin
formula, while the data collection techniques used are distributing questionnaires.
To analyze the ‘data, it usedquantitative descriptive. method. In analyzing
quantitative data, simple linear regression analysis was used through the
calculation process using SPSS For Windows Version 23.0. The result of this
study shows that the service quality \to customers’ satisfaction has a strong
relationship, it is known from the correlation coefficient value of 45.2%, while the
partial test has a significant influence of the service quality on customers’
satisfaction, which is known from the value of 4.806.

Keywords: Service Quality, Customers’ Satisfaction, Islamic Bank
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BAB |
PENDAHULUAN
A.Latar Belakang Masalah

Dalam: dunia bisnis.ekonomi (perbankan) kepuasan nasabah adalah
menjadi salah saiu yang paling utama, karena hal itu menentukan keberhasilan
suatu usaha perbankan. Nasahah yang tidak puas tentu tidak akan mengulangi
lagi memilih jasa perbankan yang sama, apalagi didukung dengan banyaknya
pilihan jasa pesaing, schingga membuai nasabah memiliki  banyak
perbandingan untuk memilih bank mana yang lebih sesuai dengan selera dan
keinginannya.

Sebagal makhluk sosial, manusia membutuhkan manusia-manusia lain
yang bersama-sama hidup bermasyarakat. Dalam hidup bermasyarakat manusia
selalu berhubungan satu sama yang lain, disadari atau tidak untuk mencukupi
kebutuhan dalam hidupnya. Tata cara atau peraturan dalam perhubungan
manusia sesama manusia untuk memenuhi keperluan masing-masing yang
berlandaskan Syariat Islam yang melibatkan bidang ekonomi disebut juga
dengan Muamalat. Manusia .bisa bekerja apapun itu, yang penting tidak
melanggar peraturan Allah SWT. Manusia bisa melakukan aktifitas produks,
seperti pertanian, perkebunan, pengolahan makanan, minuman dan sebagainya
serta dapat melakukan aktivitas distribusi, dalam bidang jasa seperti, kesehatan
dan sebagainya.

Seiring dengan semakin berkembangnya Ekonomi Syariah disaat

sekarang beberapa lembaga yang sudah menerapkan prinsip-prinsip syariah



dalam menjalankan suatu usaha seperti asuransi syariah, reksadana syariah,
pasar modal syariah, serta Perbankan Syariah juga menerapkan prinsip syariah.
Tidak sedikit perbankan yang mulai menerapkan prinsip-prinsip syariah dalam
menjalankan kegiatan operasional bisnisnya:

Bank merupakan lembaga keuangan pada awalnya hanya merupakan
tempat penitipan harta ol eh para satidagar untuk menghindari adanya kejadian
kehilangan, kecurian, ataupun bahkan perampokan selama proses perjalanan
dari sebuah perdagangan. Ini pun dilakukan oleh perorangan atau pun
sekelompok orang yang bersedia untuk menjaga keberadaan harta tersebut. Jika
ditelusuri lebih jauh pada avalnya bank dimulai dari jasa penukaran uang yang
dilakukan antar kerajaan satu dengan kerajaan lain sebagai media perdagangan,
kemudian berkembang menjadi tempat penitipan uang ataupun barang, dan
terus berkembang bank bertambah fungs sebagai tempat peminjaman uang.
(Huda dan Heykal, 2010:23)

Prinsp syariah adalah aturan perjanjian berdasarkan Hukum Islam
antara bank dan pihak lain untuk penyimpanan dana dan atau pembiayaan
kegiatan usaha, atau kegiatan lainnya yang sesuai dengan syariah. Sehingga
harga pokok pembelian dan tingkat keuntungan harus di ketahui secara jelas.

Sebagaimana firman Allah dalam surat Al-Bagarah: 275.
PIR IR R Go g 2. o 4 PR PR T AP & 2// (O
sl iz, S0l e sk LS Y] 050520 Y 153l Oplemle Tl

25 pedl A 125 \)_,JJ\L)..‘.CJ\ L) 1506 74 oL aus Cr““



2 PR A PR _

(Z) Tosd> G oa Sl empl EL3L S 2 45
Artinya: “Orang-orang yang makan (mengambil)«riba tidak dapat berdiri
melainkan seperti - berdirinya orang yang kemasukan. syaitan lantaran
(tekanan) penyakit gila. Keadaan mereka yang demikian. itu, adalah
disehabkan mereka berkata (berpendapat), sesungguhnya jual beli itu sama
dengan riba, padahal Allah telah menghalalkan jual beli dan mengharamkan
riba. orang-orang yang telah sampai kepadanya larangan dari Tuhannya, lalu
terus berhenti (dari mengambil riba), maka baginya apa yang telah diambilnya
dahulu (sebelum datang larangan), dan urusannya (terserah) kepada Allah.
Orang yang kembali (mengambil riba), maka orang itu adalah penghuni-
penghuni neraka; mereka kekal di dalamnya™ (QS. Al-Bagarah: 275).

Di Kota Pekanbaru terdapat banyak Perbankan Syariah yang
menyediakan beberapa macam produk. Semua itu dilakukan supaya nasabah
menjadi tertarik dan nasaba memilih jasa yang mereka tawarkan, salah satunya
adalah produk KPR iB. Kredit Kepemilikan Rumah Islamic Banking (KPR iB)
adalah kredit yang memiliki waktu lama yang diserahkan oleh lembaga
keuangan kepada debiturnya untuk membeli rumah ataupun mendirikan rumah
di atas lahan sendiri dengan jaminan surat kepemilikan atas tanah (rumah)
tersebut. Konsep KPR'IB adalah angsuran untuk membeli rumah dan perlu
ditambahkan KPR iB juga dapat digunakan untuk membangun rumah di atas
lahan sendiri. Jangka waktu yang diberikan pada nasabahnya adalah 5 sampai
dengan 15 tahun. Ha ini membuat nasabah tidak merasa berat dalam
membayar kredit tersebut. Dan yang ditekankan dalam KPR iB ini adalah
nasabah yang berpenghasilan tetap karena salah satu persyaratannya adalah

menunjukkan slip gaji.
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Kualitas pelayanan memiliki suatu hubungan pada kepuasan
konsumen. Kualitas diberikan agar mendorong konsumen untuk menjalin

hubungan yang kuat dengan perusahaan. Dalam jangka panjang ikatan ini

em N seksama harapan

papdt )

a Profesiona

b. Antusias
c. Penghargaan Terhadap SDM
d. Tawakkal
e. Integritas

f. Berorientasi Bisnis



Kepuasan nasabah merupakan isu yang kritikal di semua industri jasa
dan perdagangan. Pengukuran kepuasan pengguna adalah sebagian dari usaha
terpadu yang dapat memperbaiki kualitas produk, dan menghasilkan daya saing
kompetitif, memicu pembelian awal, dan akhirnya dapat-memberikan persepsi
nasabah yang baik terhadap perusahaan. Teori perilaku nasabah menunjukkan
bahwa perilaku pembelian- nasabah dantingkat kepuasan nassbah adalah
dipengaruhi oleh latar belakang nasabah.

Sdah satu kelebihan yang dimiliki KPR iB BRI Syariah Cabang
Pekanbaru adalah angsuran yang tetap hingga jaiuh tempo berakhir, pelayanan
ini sudah diatur dalam SOP BRI Syariah. Ini berbeda dari KPR konvensional
yang angsurannya bisa berubah tergantung tingkat suku bunga pasar. “Dengan
angsuran tetap selama jangka waktu pembiayaan maka nasabah akan tenang
dan dapat mengatur keuangannya dengan lebih baik setiap bulannya, bahkan
bilamana penghasilan untuk pembayaran angsuran tersebut menjadi lebih kecil
sehingga menjadi lebih ringan”.

Tabel 1. Perkembangan Jumlah Nasabah pembiayaan KPR iB PT. BRI
Syariah Cabang Pekanbaru tahun 2015-2017
Jumlah Nasabah Pembiayaan

2015 2016 2017
KPRiB 1205 1260 1142
Sumber: PT. BRI Syariah Cabang Pekanbaru

Jenis pembiayaan

Berdasarkan dari tabel 1 terlihat perkembangan jumlah nasabah
pembiayaan KPR iB. Pada tahun 2015 nasabah pembiayaan KPR iB sebanyak
1205 orang. Tahun 2016 mengalami peningkatan dengan nasabah sebanyak

1260 orang. Hingga tahun 2017 kembali menurun dengan jumlah nasabah
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sebanyak 1142 orang. Ini maknanya terjadi fluktuasi jumlah nasabah dari tahun
ke tahun.

Berdasarkan uraian di atas, variabel-variabel yang berpengaruh

BRI Syariah Cabang Pekanbaru.

D. Manfaat Penelitian
1. Sebaga bahan evaluasi kinerja mangiemen BRI Syariah dalam rangka
meningkatkan kualitas pelayanan demi kepuasan nasabah KPR iB dengan

tetap berpegang pada prinsip-prinsip syariah.
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Penelitian ini diharapkan menambah wawasan dan referens mengenai

ilmu pengetahuan di bidang teori dan aplikasi terhadap pengembangan

khazanah ilmu Ekonomi Syariah.

Syariah; Penyaluran Dana Bank Syariah; Pengertian
Pelayanan; Bentuk-Bentuk Pelayanan; Ciri-Ciri Pelayanan
yang Bak; Kuditas Pelayanan; Dimensi Kualitas
Pelayanan; Kualitas Pelayanan dalam Perspektif Islam;
Pengertian Kepuasan; Pengertian Kepuasan Nasabah;

Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Nasabah;,
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Sebab-Sebab  Timbulnya Ketidakpuasan;  Tinjauan

Penelitian Relevan; Variabel Pendlitian; Konsep

Operasional; Kerangka K onseptual; Hipotesis.

BAB 111

BAB IV

BAB V
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BAB 11

LANDASAN TEORI

A. Bank Syariah

Banking atau Interest Fee Banking, yaitu suatu sistem perbankan dalam
pelaksanaan operasional tidak menggunakan sistem bunga (riba),
spekulasi (maisir), dan ketidakpastian atau ketidakjelasan (gharar). (Ali,
2010: 1)

Bank syariah merupakan bank yang secara operasiona berbeda

dengan bank konvensional. Salah satu ciri khas bank syariah yaitu tidak
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nery we[sy sej

menerima atau membebani bunga kepada nasabah, akan tetapi menerima
atau membebankan bagi hasil sertaimbalan lain sesuai dengan akad-akad

yang diperjanjikan. Konsep dasar bank syariah didasarkan pada Al-Qur’an

agai berikut;

barang yang
patan kepada

dalam bentuk

pembagian hasil usaha antara penyedia dana dengan pengelola dana.
Pembagian hasil usaha ini dapat terjadi antara bank dengan
penyimpan dana, maupun antara bank dengan nasabah penerima dana.
Bentuk produk yang berdasarkan prinsip ini adalah mudharabah dan
musyarakah. Lebih jauh prinsip mudharabah dapat dipergunakan

sebaga dasar baik untuk produk pendanaan (tabungan dan deposito)
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maupun pembiayaan, sedangkan musyarakah lebih banyak untuk

pembiayaan.

c. Prinsp Jual-Béli (al-Tijarah)

pembelian

beli, d mana s penyewa
mempunyai hak untuk memiliki barang pada akhir masa sewa
(Financial Lease).
e. Prinsip Fee/ Jasa (al-Ajr Walumullah)
Prinsip ini meliputi seluruh layanan non-pembiayaan yang

diberikan bank. Bentuk produk yang berdasarkan prinsip ini antara
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lain Bank Garansi, Kliring, Inkaso, JasaTransfer, dan lain-lain. Secara

syariah prinsip ini didasarkan pada konsep al-ajr walumullah.

3. Penghimpunan Dana Perbankan Syariah

wadi’ah yad
giro. Wadi’ah
a prinsipnya harta

Sementara itu,

deposan bertindak sebagal shahibul maal (pemilik modal) dan bank
sebagai mudharib (pengelola).Dana tersebut digunakan bank untuk
melakukan murabahah atau ijarah. Dapat pula dana tersebut
digunakan bank untuk melakukan mudharabah kedua. Hasil usaha

ini akan dibagi hasilkan berdasarkan nisbah yang disepakati. Dalam
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hal bank menggunakannya untuk melakukan mudharabah kedua,
maka bank bertanggung jawab penuh atas kerugian yang terjadi.

Rukun mudharabah terpenuhi sempurna (ada mudharib — ada

') A & 9

N3

]

:

o

pekerjaan jasatertentu, seperti Inkaso dan transfer uang.
4. Penyaluran Dana Perbankan Syariah
Dalam menyalurkan dananya pada nasabah, secara garis besar
produk pembiayaan syariah terbagi ke dalam empat kategori yang

dibedakan berdasarkan tujuan penggunaannya, yaitu: (Karim, 2011:97)
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a. Prinsip Jual Beli (Ba’i)
Prinsip jual beli dilaksanakan sehubungan dengan adanya

perpindahan kepemilikan barang atau benda. Transaksi jual beli dapat

ebagai penjual,
dalah harga beli
jin).

a barang yang
ang diserahkan

AN secaratunai.

3

4 ‘:‘t NATERRN

Jan produk salam,

ukan oleh bank

dasarnya prinsip ijarah sama sgja dengan prinsip jua beli, kemudian
perbedaannya terletak pada objek transaksinya. Bila pada jual beli
objek transaksinya adalah barang, pada ijarah objek transaksinya

adalah jasa
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c. Prinsip Bagi Hasil (Syirkah)

Produk pembiayaan syariah yang didasarkan atas prinsip bagi

hasi| adalah sebagai berikut:

kembali kepada bank dalam memberikan pembiayaan.

3. Qard (pinjaman), yaitu pinjaman dari bank kepada pihak tertentu
yang wajib dikembalikan jumlah yang sama sesuai pinjaman.

4. Wakalah (perwakilan), yaitu pemberian kuasa untuk melaksanakan

tugas atas nama pemberi kuasa.
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5. Kafalah (garansi), yaitu diberikan dengan tujuan untuk menjamin

pembayaran.

A atau ditujukan
pelayanan ini
ono, 2008:1)

dak kasat mata

Pelayanan merupakan prilaku produsen dalam rangka memenuhi
kebutuhan dan keinginan pelanggan demi tercapainya kepuasan pada
pelanggan itu sendiri. Dari beberapa pengertian diatas maka dapat
dismpulkan bahwa pelayanan adalah cara melayani, membantu
menyiapkan, mengurus, menyelesaikan keperluan, kebutuhan seseorang

ataupun sekelompok orang.
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2. Bentuk-Bentuk Pelayanan

Pelayanan dapat dikategorikan dalam tiga bentuk, yaitu:

(Kasmir, 2012:257)

yang paling

segi jumlah

: ‘e;‘
o}
¢
g
)

Adapun ciri-ciri pelayanan yang dianggap baik adalah sebagai
berikut: (Kasmir, 2008:186)
a. Tersedianya sarana dan prasarana yang baik
Pelanggan ingin dilayani secara prima, oleh karenaitu untuk melayani
pelanggan salah satu yang paling penting diperhatikan adalah sarana

dan prasarana yang tersedia.
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b. Tersediakaryawan yang baik

Kenyamanan pelanggan juga tergantung dari karyawan yang

melayaninya. Karyawan harus ramah, sopan dan menarik. Disamping

aAnTanNaATh

e

memahami keinginan pelanggannya. Artinya para karyawan harus
dapat berkomunikas dengan bahasa yang jelas dan mudah dimengerti.

f. Memberikan jaminan kerahasiaan setiap transaksi

Menjaga rahasia perusahaan sama artinya dengan menjaga rahasia

pelanggan. Oleh karena itu, karyawan harus mampu menjaga rahasia



pelanggan terhadap siapa pun. Rahasia perusahaan merupakan ukuran
kepercayaan pelanggan kepada perusahaan.

g. Memiliki pengetahuan dan kemampuan yang baik

D

<>
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o

20-A

S

= crusaha

= [
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S A

E ’ uat pelanggan

: o

= i, us 0 dan kebutuhan

/

> ¥

= . Mz '

Z 4 :

= 2\ ' mutlak diperlukan

o ’.Q ‘ adi. pelanggan perusahaan yang
bersangkutan.De ) g enjaga pelanggan yang lama
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agar tidaklari maka perlu dijaga kepercayaannya. Semua ini melalui
pelayanan petugas costomer service khususnya dan seluruh karyawan
perusahaaan umumnya.
4. Kualitas Pelayanan
Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI) disebutkan

bahwa arti kata layan adalah membantu atau menyiapkan segala



keperluan yang dibutuhkan seseorang. Sedangkan pelayanan adalah cara

melayani.

Kualitas pelayanan yaitu memberikan kesempurnaan pelayanan
yang dilakukan oleh penyedia layanan dalam memenuhi keinginan dan
kebutuhan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untu mengimbangi
harapan pelanggan. (Suharyono dan Kusumawati, Vol. 15:2014)

Kualitas pelayanan ditentukan oleh kemampuan perusahaan
memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan sesuai dengan ekspektasi
pelanggan. Dengan kata lain, faktor utama yang mempengaruhi kualitas
pelayanan adalah layanan yang diharapkan pelanggan dan perseps
terhadap layanan. (Lumempow dan Rotinsulu, VVol.3:2015)

. Konsep kualitas pelayanan

Menurut Stnambela (2006 : 6) Secarateoritis, tujuan pelayanan
public pada dasarnya adalah memuaskan masyarakat. Untuk mencapai
kepuasan itu di tuntut kualitas pelayanan prima yang tercermin dari :

a. Transparansi, yakni pelayanan yang bersifat terbuka, mudah dan
dapat di akses oleh ‘semua. pthak yang membutuhkan dan
disediakan secara memada dan mudah di mengerti..

b. Akuntabilitas, yakni pelayanan yang dapat di pertanggung
jawabkan sesuai dengan ketentuan peraturan perundang-undangan.

c. Kondisional, yakni pelayanan yang sesuai dengan kondisi dan
kemampuan pemberi dan penerima pelayanan dengan tetap

berpegangpada prinsip efisiensi dan efektifitas.
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Partisipasi, yaitu pelayanan yang dapat mendorong peran serta
masyarakat dalam penyelenggaraan pelayanan public dengan

memperhatikan aspirasi, kebutuhan, dan harapan masyarakat.

R
ey

iha golongan,
-
g I
N ’ penerima
7}

nci utama BRI

setiap aktivitas kerja.
Penghargaan terhadap SDM (Respect for Human Resour ces)

Menempatkan dan menghargai karyawan sebaga modal utama
perusahaan dengan menjalankan upaya-upaya yang optimal mulai
dari perencanaan, perekrutan, pengembangan dan pemberdayaan

SDM yang berkualitas serta memperlakukannya dengan baik sebagai
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individu maupun kelompok berdasarkan azas saling percaya,

terbuka, adil dan menghargai.

d) Tawakkal (Resignation)

g sungguh-sungguh,

‘\*‘“ .Q@ dan diakhiri

pelanggan eksternal dan internal di lingkungan perusahaan.
Kualitas Pelayanan dalam Per spektif Islam
Kualitas pelayanan berhubungan dengan pelayanan apa yang
diharapkan oleh pengguna pelayanan dan kemampuan perusahaan
(organisasi) penyedia pelayanan memenuhi harapan pengguna pelayanan

tersebut. Kualitas layanan dapat diukur dari sejauhmana perusahaan



penyelenggara pelayanan mampu memenuhi harapan pengguna layanan.
(Algifari, 2016:3)

Isam mengajarkan bila ingin memberikan hasil usaha baik
berupa barang maupun. pelayanan/jasa hendaknya memberikan yang
bekualitas, jangan memberikan yang buruk atau tidak berkualitas kepada

orang lain. Seperti yangtelah dijelaskan dalam QS. Al-Bagarah ayat 267:

Ao
> o= P

upﬂl (&J L.>J>| - uww bu_,l " AP u»vd\ (i
AT 4 lyiandd of ¥l s iy ooy bysaas 4 o 511,005 Y3

szg A . }_; &..é a0
Artinya :“Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (di jalan
Allah)sebagian dari hasil usahamu yang baik-baik dan sebagian dari
apa yang Kami keluarkan dari bumi untuk kamu. dan janganiah kamu
memilih yang buruk-buruk lalu kamu menafkahkan daripadanya,
Padahal kamu sendiri tidak mau mengambilnya melainkan dengan
memineingkan mata terhadapnya. dan ketahuilah, bahwa Allah Maha
Kaya lagi Maha Terpuji.”

Menurut Arifin (2009) ada enam karakteristik pelayanan dalam
pandangan Islam yang dapat digunakan sebagai panduan antaralain yaitu:
(Rafidah, Vol."10:2014)

a Jujur, yaitu sikap tidak -berbohong, tidak menipu, tidak mengada-
ngada, fakta, tidak berkhianat sertatidak pernah ingkar jan;ji.

b. Al-Amanah (dapat dipercaya), idah suatu sikap dalam menjalankan
bisnis dapat bertanggung jawab dan dapat dipercaya.

c. Al-Kazib (tidak menipu), idah sikap yang sangat mulia dalam

menjalankan usahanya adal ah tidak pernah menipu.
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d. Tidak curang, ialah suatu sikap usaha yang selalu menepati janji baik
kepada para konsumen maupun diantara sesama pebisnis.

e. Khidmah (pelayanan yang rendah hati), ialah sikap ramah tamah,

yang terjadi
pnsumen dapat
Kunci  untuk

nilai pelayanan

harapan tersebut dibandingkan dengan kinerja yang diterimanya dengan
mengkonsumsi produk atau jasa tersebut. (Rianto, 2010:193)
Pengertian Kepuasan Nasabah

Kepuasan pelanggan diartikan sebagai evaluasi oleh konsumen

terhadap sebuah produk atau pelayanan dengan anggapan bahwa apa
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yang diterimanya sesuai dengan apa yang dibutuhkan dan diharapkan.

(Irawan dan Japarianto, Vol. 1:2013)

Kepuasan konsumen merupakan situasi yang ditunjukkan oleh

Pelanggan akan puas jika setelah membeli dan menggunakan
produk tersebut, ternyata kualitasnya baik. Kualitas produk ini adalah
dimens yang global dan palin tidak ada 5 elemen dari kualitas produk

yaitu performance, durability, feature, consistency, dan design.
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b. Harga
Untuk pelanggan yang sensitif, biasanya harga murah adalah

sumber kepuasan yang penting karena mereka mendapatkan value

enting bagi  beberapa

N LRSS BT
== Shnnnn o ’
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produk  tertentu

mpu menimbulkan

oleh brand dari

produk atau pelayanan.

Sebab-Sebab Timbulnya K etidakpuasan
Tentu banyak sebab-sebab munculnya rasa tidak puas terhadap
sesuatu, antaralain: (Alma, 2011:286)

a. Tidak sesua harapan dengan kenyataan
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b. Layanan selama proses jasatidak memuaskan

c. Perilaku personil kurang memuaskan

d. Suasanadan kondisi fisik lingkungan tidak menunjang

gyi'ar-syi'ar Allah, dan jangan melanggar kehormatan bulan-bulan
haram, jangan (mengganggu) binatang-binatang had-ya, dan binatang-
binatang galaa-id, dan jangan (pula) mengganggu orang-orang yang
mengunjungi Baitullah sedang mereka mencari kurnia dan keridhaan
dari Tuhannya dan apabila kamu telah menyelesaikan ibadah haji, maka
bolehlah berburu, dan janganlah sekali-kali kebencian(mu) kepada
sesuatu kaum karena mereka menghalang-halangi kamu dari Magjidil

Haram, mendorongmu berbuat aniaya (kepada mereka). Dan tolong-
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menolonglah kamu dalam (mengerjakan) kebajikan dan takwa, dan
jangan tolong-menolong dalam berbuat dosa dan pelanggaran. Dan
bertakwalah kamu kepada Allah, sesungguhnya Allah amat berat siksa-

Nya.

orang-orang
lebih baik bagi

Puspita (2017) yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Nasabah Pada PT. Asuransi Takaful Keluarga RO Riau Agency
Pekanbaru”. Pada penelitian tersebut dapat disimpulkan bahwa terdapat
pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan

nasabah pada PT. Asuransi Takaful keluarga RO Riau Agency Pekanbaru.
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Dengan melihat penelitian di atas, yang membedakan penelitian

tersebut adal ah:

1. Lokas yang diteliti di atas yaitu PT. Asurans Takaful keluarga RO Riau

Cabang Pekanbaru sedangkan lokasi yang peneliti teliti yaitu di BRI

Syari’ah Cabang Pekanbaru.

2. Objek yang diteliti oleh peneliti di atas adalah kepuasan nasabah Griya iB
Hasanah di Bank Negara Indonesia (BNI) Syariah Cabang Pekanbaru
sedangkan objek yang peneliti teliti adalah kepuasan nasabah KPR iB di

BRI Syariah Cabang Pekanbaru.
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. Variabed Pendlitian

Indonesia (BRI)
Syariah Cabang
Pekanbaru

Kualitas
produk

. Harga
. Kuditas

pelayanan

. Faktor emosi

10

11
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e. Biayadan 12

kemudahan

Berdasarkan rumusal dan teori-teori yang ada maka dalam
penelitian ini penulis mengajukan hipotesis bahwa diduga terdapat pengaruh
antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah KPR iB di BRI Syariah

Cabang Pekanbaru.
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METODE PENELITIAN

A. JenisPendlitian
Jenis pendlitian yang digunakan adalah penelitian lapangan (field
research) yaitu memaparkan 'dan:-menggambarkan keadaan serta fenomena
yang lebih jelas mengenai situasl yang terjadi (L aksono, 2013:181). Metode
yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian kuantitatif yaitu suatu
proses menemukan pengetahuan yang menggunakan data berupa angka
sebagal aat menganalisis keterangan mengenal _apa yang ingin diketahui.

(Kasiram,.2008:149)

B. Waktu dan Tempat Pendlitian
Penelitian ini dilakukan di BRI Syariah Cabang Pekanbaru. Penelitian
ini dilakukan pada bulan Desember 2018 sampai bulan Maret 2019, yaitu
selama empat bulan dengan perencanaan sebagai berikut:

Tabel 3: Jadwal Kegiatan Penelitian

i Bulan
Jenis _ _
) K egiatan Desember Januari Februari M ar et
1234 213412341234
Persiapan
1 Proposal
Pengumpulan
2 | Data
Pengolahanda 0 | TR
3 | nNAndlisis
Data
PenulisanSkri | |
4 | b




Sumber: Data Olahan, 2018.
C. Populasi dan Sampel

1. Populasi

diri dari objek
tertentu yang

ditarik suatu

adalah seluruh

sebanyak 1142

iy disay yejepe il udwnyo(]
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yang masih dapat ditoleransi.(Sanusi, 2014:101)

Dari jumlah di atas, maka penulis melakukan pengambilan sampel.
Adapun jumlah sampel ditentukan berdasarkan rumus Slovin. (Riduwan,

2009:65)

N

1T T NGe)?
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~ 1142
b T 1142 (10%)2

n=9194 =>92

Keterangan:

. Subjek dan

. Sumber Data dan Teknik Pengumpulan Data

1. Sumber Data

Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah:

a. Data Primer adalah data yang diperoleh peneliti dari sumber adli.
Daam ha ini, maka proses pengumpulan datanya perlu dilakukan

dengan memperhatikan siapa sumber utama yang akan dijadikan objek
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penelitian. Yaitu berupa angket/ kuesioner yang diisi oleh responden.
(Muhammad, 2008:103).

b. Data Sekunder adalah sumber data yang diperoleh secara tidak

melalui_ medi ata ini diperoleh dari

e L35S Ml T

a orang lain

sesuai  dengan

F. Teknik Pengolahan Data dan Analisis Data
1. Teknik Pengolahan Data
Pengolahan data adalah suatu proses dalam memperoleh data
ringkasan atau angka ringkasan dengan menggunakan cara-cara atau
rumus-rumus tertentu. Tahap-tahap pengolahan data dilakukan sebagai

berikut: (Muhammad, 2008:205)
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a Penyuntingan (Editing), semua data yang telah dikumpulkan
diadakan pemeriksaan apakah terdapat kekeliruan atau data yang

lengkap atau tidak palsu. Dalam teknis ini penulis mengadakan

dikumpulkan, termasuk pengujiannya. (Sanusi, 2014:115)

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode
kuantitatif. Metode ini digunakan untuk menganalisis secara statistik guna
melakukan uji penelitian terhadap data-data yang diperoleh dengan

menggunakan analisi regresi linier sederhana dimana proses

perhitungannya menggunakan SPSS For Windows 23.0.
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Karena angket yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan

skalalimaalternatif (Skala Likert) seperti sebagai berikut :

Tabd 4. Alternatif Pilihan Jawaban

kevalidan atau keabsahan suatu instrumen. Instrumen yang valid atau sahih
mempunyai validitas tinggi. Sebaliknya instrumen yang kurang valid
berarti memiliki validitas rendah. Instrumen dikatakan valid jika
instrument tersebut mengukur apa yang seharusnya diukur. Pada uji
validitas suatu variabel dikatakan valid jika memberi nilai > 0,05 atau 5%.

(Sanusi, 2016:76)
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2. Uji Reliabilitas

Merupakan suatu instrumen yang dapat dipercaya untuk digunakan

dependent apabila variable independent mengalami kenaikan atau
penurunan, dengan persamaan Y=a+ b. X

Dimana:

Y = kepuasan nasabah

a= konstan

b = koefisien arah regresi linier
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X = kualitas pelayanan

2. Uji Parsial (Uji-t)

Uji-t dilakukan untuk mengetahui masing-masing pengaruh

val N “‘.' K ekuatan 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 £0,70

Cukup berarti atau sedang

5 0,70< KK £0,90 Tinggi atau akurat

6 0,90 < KK < 1,00

Sangat tinggi atau kuat sekali,
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dapat diandalkan

7

KK =1,00

Sempurna

Sumber : Hasan, 2009:45

ariabel dependent

linier dengan

h variabel yang



BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Gambaran Umumdokas Penelitian
1. Sgarah Singkat dan Perkembangan BRI Syariah Cabang Pekanbaru

Pendirian dan pembentukan PT. BRI Syariah cabang pekanbaru tidak
terlepas dari perjalanan panjang PT. Bank'Rakyat . Indonesia (BRI) Tbhk yang
telah berdiri sgjak tahun 1895.

Berawal dari akuisis PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Thk
terhadap Bank Jasa Arta pada 19 Desember 2007 dan setelah mendapatkan
izin dari- Bank Indonesia pada 16 Oktober 2008 melalui suratnya
N0.10/67/KEP.GBI/DpG/2008, maka pada.tanggal 17 November 2008 PT.
Bank BRI Syariah secara resmi beroperasi PT. Bank BRI Syariah merubah
kegiatan usaha yang semula: beregperasional-secara konvensional, kemudian
diubah menjadi kegiatan perbankan berdasarkan prinsip syariah Islam.

Dua tahun  lebih PT. Bank BRI Syariah hadir mempersembahkan
sebuah bank ritel” modern terkemuka dengan layanan financial sesuai
kebutuhan nasabah dengan jangkauan termudah untuk kehidupan lebih
bermakna. Melayani nasabah dengan pelayanan prima (service excellence)
dan menawarkan beragam produk yang sesua dengan harapan nasabah
dengan prinsip syariah.

Kehadiran PT. Bank BRI Syariah di tengah-tengah industri perbankan
nasional dipertegas oleh makna pendar cahaya yang mengikuti logo

perusahaan. Logo ini menggambarkan keinginan dan tuntunan masyarakat



terhadap sebuah bank modern sekelas PT. Bank BRI Syariah yang mampu
melayani masyarakat dalam kehidupan modern. Kombinas warna yang
digunakan merupakan turunan dari warna biru dan putih sebagai benang
merah dengan brand PT. Bank Rakyat |ndonesia (Persero) Tbk.

Aktivitas PT. Bank BRI Syariah semakin kokoh setelah pada 19
desember 2008 ditandatangani akta pemisahan Unit Usaha Syariah PT. Bank
Rakyat Indonesia (Persero) Thk untuk melebur ke dalam PT. Bank BRI
Syariah (proses spin off) yang berlaku efekiif pada tanggal 1 januari 20009.
Penandatangan dilakukan oleh Bapak Sofyan Basir selaku Direktur Utama
PT. Bank BRI (Persero) Tbk dan Bapak Ventje Rahardjo selaku Direktur
Utama PT+Bank BRI Syariah.

Sedangkan kantor cabang PT. BRI Syariah untuk wilayah Pekanbaru
didirikan pada tanggal, 21 Januari 2005 organisasl ~unit usaha syariah
berdasarkan SK Direksi BRI No. Kep: S. DIR/PPP/12/2001 tanggal 07
Desember 2001, yang berlokas di jalan HR. Juanda No. 188-1889
Pekanbaru. Dan sekarang telah berpindah lokasi di jalan Arifin Ahmad No. 7-
9 Pekanbaru.

Saat ini PT. BRI Syariah menjadi bank syariah ketiga terbesar
berdasarkan aset PT. BRI Syariah tumbuh dengan pesat baik dari sis aset,
jumlah pembiayaan dan perolehan dana pihak ketiga. Fokus pada segmen
menengah bawah, PT. Bank BRI Syariah menargetkan menjadi bank ritel

modern terkemuka dengan berbagai ragam produk dan pelayanan perbankan.
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Sesual dengan visinya, saat ini PT. BRI Syariah merintis sinergi

dengan PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Thk dengan memanfaatkan

jaringan kerja PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbhk sebagai Kantor

yanan financial

mudah untuk

JJJJJ

dan dimana pun.
- Memungkinkan setiap individu untuk meningkatkan kualitas hidup

dan menghadirkan ketentraman pikiran.
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3. Produk-produk BRI Syariah
a. Produk penghimpunan dana (funding)

Bank tidak memberikan imbalan berupa bunga atas dasar dana yang

e

r
ﬂ;

.,

‘.

[ 4

ﬂeﬂ ,
’

serta lebih berkah karena pengelolaan dana sesuai syariah serta
dilindungi asuransi.

- Tabungan Haji BRI Syariah iB

Tabungan Haji BRI Syariah iB dapat mewujudkan langkah terbaik

dalam menyempurnakan ibadah. Tabungan Haji BRI Syariah iB dapat
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memberikan ketenangan, kenyamanan serta lebih berkah dalam

penyempurnaan ibadah karena pengel olaan dana sesuai syariah.

- Giro BRI Syariah iB

ikelola dengan

U khawatir akan

tunai untuk memenuhi kebutuhan dana mendesak ataupun untuk
keperluan moda usaha dengan proses cepat, mudah, aman dan sesuai
syariah untuk ketentraman anda. Manfaat: pilihan tepat, penuh manfaat

sertalebih berkah karena pembiayaan sesuai syariah.
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- KKB BRI SyariahiB
Pembiayaan Kendaraan Bermotor menggunakan prinsip jua beli

(murabahah) adalah akad jual beli barang dengan menyatakan harga

mar gti oleh nasabah dan

SVt “

Produk Pembiayaan Umrah BRISyariah iB menggunakan prinsip akad
jual beli manfaat/jasa (ljarah Multijasa). Produk ini dapat membantu
dalam menyempurnakan niat ibadah dan berziarah ke Baitullah.

- KMGBRI SyariahiB

Salah satu produk untuk memenuhi kebutuhan karyawan khususnya

karyawan dari perusahaan yang bekerjasama dengan PT.Bank BRI
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Syariah dalam Program Kesgahteraan Karyawan (EmBP), dimana

produk ini dipergunakan untuk berbagai keperluan karyawan Program

K esgahteraan Karyawan (EmBP).

5

SAEAE N AN-AT

endalam pada

modal utama

<«
2
?
2
3
g
<

menghargai.
d. Tawaka

Optimisme yang diawali dengan doa yang sungguh-sungguh,

dimanifestasikan dengan upaya yang sungguh-sungguh dan diakhiri

dengan keikhlasan atas hasil yang dicapai.
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e. Integritas
Kesesuaian antara kata dan perbuatan dalam menerapkan etika kerja,

nilai-nilai, kebijakan dan peraturan organisasi secara konsisten

snis, meskipun dalam

AanRAN )

dan mengerti akan tugas, tanggungjawab dan wewenangnya. Untuk
menggambarkan secara sSistematis hubungan kerja antar unsur-unsur
organisasi maka harus ada struktur organisasi yang jelas. Adapun struktur

organisasi pada Bank BRI Syariah Cabang Pekanbaru adalah sebagai berikut :



Struktur Organisas PT. Bank BRI Syariah KC Pekanbaru

geyeIsndidg

nyod

IDWAN KHALEID

Marketing Manager
—. (MM)

u

M

B|1Ul U

%‘t
e

I disay Y

FRO

Nery Wejsy sejrs

ALFRED DIANTO

MCO

DICKY SATRIA SURIZAL
Pimcapem Duri Pimcapem Bagan Batu
HEYKAL YOSRIZAL
Financing Support Financing Reviewer
Manager Section Head
(FSM) (FRSH)

ADP LEGAL

GADAI

APPRAISAL

REVIEWER JUNIOR
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Adapun tugas dan wewenang serta tanggung jawab pada struktur

organisasi sebagai berikut :

a. Pimpinan Cabang

P T

SRALN

E
&
=
8
8

R

*
2
>

g
L

«Q
c
n

mikro dan sekaligus bertanggung jawabterhadap SDM yang menjadi sub
ordinatnya baik dari segi bisnis maupunadministrasi.

e. Operational Manager (OM )

Bertanggung jawab atas berjalannya operasional perbankan diluar aspek

bisnis
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f. Financing Support Manager ( FSM )

Bertanggung jawab melakukan superview terhadap proses pembiayaan

baik dari aspek penilaian jaminan, aspek yuridis atau legad,

k. Funding Officer (FO)
Menyusun rencana kerja tiga bulanan dan bulanan berdasarkan rencana
kerjatahunan yang telah ditetapkan.

. UnitHead (UH)
Bertanggung jawab terhadap pengambilan dan rekomendasi keputusan

kredit serta memonitor dan mensupervisi team marketing dan relationship
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officer dalam pengajuan aplikasi, pencapaian target, hubungan dengan
nasabah serta kelancaran pembayaran angsuran nasabah.

m. Branch Operational Supervision ( BOS)

pihak terkait untuk menyelesaikannya.

r. Admin Pembiayaan ( ADP)
Bertugas untuk mengecek perlengkapan dokumen sebelum melakukan

pencairan.
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s. Legal
Mengakadkan dan mengurusi masalah dibidang hukum.

t. Gadai

V.
alon nasabah

B. Deskri

1

akan suatu yang
sangat pe didikan, pekerjaan
dan penghas Identitas responden
nantinya akan *‘ﬂ‘ engambilan kesimpulan hasil
penelitian. Berdasarka 3 yang ada di angket dapat diidentifikas

karakteristik yaitu umur, jenis kelamin, pendidikan, pekerjaan dan
penghasilan. Karakteristik identitas responden KPR iB BRI Syariah Cabang

Pekanbaru dapat dijelaskan sebagai berikut :

a. Jeniskelamin

Tabe 6: Jenis kelamin responden KPR iB BRI Syariah Cabang
Pekanbaru
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JenisKelamin Jumlah Responden Per sentase
Laki-Laki 56 61
Perempuan 36 39

56-60
61-65 1
Total 92 100

Sumber: Data Olahan Angket, 2018

Dari tabel diketahui bahwa Umur responden 25-30 lebih banyak

menjadi nasabah KPR iB BRI Syariah Cabang Pekanbaru yaitu sebanyak 32

orang atau sebesar 35%.

c. Pendidikan Responden
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Tabed 8: Pendidikan Responden KPR iB BRI Syariah Cabang Pekanbaru

Tingkat Pendidikan Jumlah Responden Per sentase
SD 0 0
SMP 0 0

Sarjana lebih

anbaru yaitu

TNI/POLRI 4 4
Wiraswasta 15 16
Dan Lain-Lain 9 10
Total 92 100

Sumber: Data Olahan Angket, 2018
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Dari tabel diketahui bahwa Pekerjaan responden Pegawai Swasta lebih

banyak menjadi nasabah KPR iB BRI Syariah Cabang Pekanbaru yaitu

sebanyak 33 orang atau sebesar 36%.

A3
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yBR Syariah Cabang

bah KPR iB BRI
Dari hasil pendlitian pengaruh pelayanan terhadap kepuasan
nasabah KPR iB di BRI Syariah Cabang Pekanbaru, yang mana mencakup
tentang indikator pelayanan dan kepuasan. Adapun tanggapan nasabah tentang
pengaruh pelayanan terhadap kepuasan nasabah KPR iB di BRI Syariah
Cabang Pekanbaru adalah sebagai berikut :

a. Kualitas Pelayanan
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Kualitas pelayanan memiliki 7 indikator yaitu: professional, antusias,
pernghargaan terhadap SDM, tawakkal, integritas, berorientasi bisnis,

kepuasan pelanggan.

Jumlah

%

92

'L
| B 5

92

92

92

92

92

e S A LY

92

100

memilih setuju tentang kualitas pelayanan KPR iB di BRI Syariah Cabang

Pekanbaru yaitu dengan persentase 51,70%.

b. Kepuasan Nasabah



Kepuasan Nasabah memiliki 5 indikator yaitu: Kuaitas Produk,
Harga, Kuaitas Pelayanan, Faktor Emosi, Biaya dan Kemudahan
mendapatkan Produk

Tabel 12: Kepuasan Nasabah

NO Pernyataan Skala Pengukuran Jumlah

Sangat | Setuju | Netral | Tidak | Sangat

Setuju Setuju | Tidak

Setuju
1 Pernyataan 8 25 46 19 2 0 92
2 Pernyataan 9 29 37 25 | 0 92
3 Pernyataan 10 33 47 9 3 0 92
4 Pernyataan 11 30 40 18 3 il 92
5 Pernyataan 12 28 50 12 2 0 92
Jumlah 145 220 83 11 1 460
Persentase 8¥,52- [ 4782 . (- 15108 2,39 0,21 100

Sumber: Data Olahan Angker 8 /d 12, 2019
Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa sebagian responden
memilih setuju tentang‘kepuasan nasabah.KPR iB di BRI Syariah Cabang

Pekanbaru yaitu dengan persentase 47,82%.

. AnalissData
1. Uji Validitas
Uji validitas yaitu uji dengan menggunakan rumus Corrected Item
Total dengan taraf signifikan sebesar 5% (0=0,05) artinya suatu item dianggap
valid jika berkorelasi signifikan terhadap skor total.
Dari hasil penelitian terhadap indikator setigp variable dalam
penelitian ini semuanya valid. Indikator setiap variable signifikan terhadap

topik yang diteliti. Berikut hasil dari pengujian validitas untuk item-item
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variable pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah pada KPR iB
di BRI Syariah Cabang Pekanbaru.

Berikut ini disgikan tabel tentang hasil uji validitas dan butir-butir
pernyataan r

Tab
Var a eterangan

(G total. Cor Fetation asil

X ,20 valid
Valid

Valid

; valid

i Valid

6 0,6 - = Valid
0,45 ' Valid

X
Y | |0, == Valid
‘1056011 §. = KO, Vadlid

Valid

: valid

0,2 Valid

Sumber: - @

D ilihat or variabel dapat
dikatakan val > T'tabel nyataan dinyatakan
valid.

Diketahui nilairiape Ikan 5% (0=0,05) adalah sebesar
0,207 (lihat tabel r) dan nilai ini dibandingkan dengan nilai rhitung. Nilairhitung
dalam uji validitas ini adalah pada kolom Item-Total Statistics(Corrected
Item-Total). Dan dari tabel diatas menunjukkan bahwa butir pernyataan yang
mempunyai nilai korelasi yang lebih besar dari riane, maka pernyataan tersebut
dinyatakan valid.

2. Uji Reliabilitas
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Batasan nilai dalam uji reliabilitas adalah 0,6. Jika nilai reliabilitas

kurang dari 0,6 maka nilainya kurang baik. Nilai reliabilitas dalam uji ini

adalah pada kolom Reliability Statistics (Cronbach’a Alpha).

Berik el t iditas dari butir-butir
per r
Tab AS |
Vari Cc an Hasl|
) el
= MRS S eliabel
0805 iabel
Y - | | = 1abel
tem 9 = [ 5B el
tem 10 7 el
7 e
12 I el
Sumber: 3 @
Ber ronbach’a Alpha
diatas dapat p b g pengaruh kualitas

pelayanan terhad

Pekanbaru dapat dinyat

3. AnalisisRegres Sederhana

di BRI Syariah Cabang

Hasil perhitungan analisis regres sederhana melaui SPSS For

Windows Versi 23.0, maka diperoleh nilai-nilai untuk variabel bebas dan

variabel terikat dapat dilihat pada tabel

Tabd 15: Analisis Regresi Sederhana
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Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients

Model B Std. Error Beta

(Constant) 7.482 2.627

PELAYANAN . : 452

variabel bebas dan variabel terikat dengan menggunakan Uji-t (Uji parsia)
dengan menggunakan bantuan komputer program SPSS For Windows Versi

23.0, maka hasil Uji-t dapat dilihat padatabel berikut:



Tabd 16: Perhitungan Uji-t

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta T Sig.
(Constant) 7.842 2.627 2.986 .044
PELAYANAN 212 .044 452 4.806 .000

Sumber: Data Olahan SPSS Versi 23.0, 2019

Dari pengolahan tabel diatas dapat diketahui bahwa nilal thiwng Variabel
pelayanan (X) sebesar 4,806 dan nilai g Sebesar 1,66 .dengan tingkat
signifikan sebesar 0,05 dan dergjat kebebasan sebesar 92 (dk = n-2 (92-2)
maka terlihat bahwa : thiwng> tape @@l 4,806 > 1,66. Hal ini menunjukkan
bahwa Ha diterima dan HO ditolak, sehingga dapat dikatakan terdapat
pengaruh signifikan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah.

Maka secara parsial dapat dikatakan bahwa kualitas pelayanan
mempunyai_pengaruh paling dominan mempengaruhi. kepuasan nasabah KPR
iB di BRI Syariah Cabang Pekanbaru-dengan nila signifikan sebesar 4,806.
5. Koefisen Korelas

Koefisien korelasi berfungsi untuk melihat kuat lemahnya pengaruh
antara variabel bebas terhadap variabel terikat. Untuk mengetahui hal tersebut,
maka digunakan koefisien korelasi dengan menggunakan bantuan komputer

program SPSS For Windows Vers 23.0, dan hasilnya dapat dilihat pada tabel

berikut:
Tabel 17: AnalisisKorelas
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 452% .204 195 2.527

Sumber: Data Olahan SPSS Vers 23.0, 2019
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Dari pengolahan tabel diatas dapat diketahui bahwa nila R

menunjukkan korelasi antara variabel independen dengan variabel dependen.

Diketahui nilai R sebesar 0,452. Artinya bahwa korelasi antara variabel

Bank sebagai lembaga keuangan pada awalnya hanya merupakan
tempat penitipan harta oleh para saudagar untuk menghindari adanya kejadian
kehilangan, kecurian, ataupun bahkan perampokan selama proses perjalanan
dari sebuah perdagangan. Ini pun dilakukan oleh perorangan atau pun
sekelompok orang yang bersedia untuk menjaga keberadaan harta tersebut.

Jika ditelusuri lebih jauh pada awalnya bank dimulai dari jasa penukaran uang



yang dilakukan antar kergjaan satu dengan kergjaan lain sebagai media
perdagangan, kemudian berkembang menjadi tempat penitipan uang ataupun
barang, dan terus berkembang bank bertambah fungsi sebagai tempat
peminjaman uang.

Kualitas pelayanan memiliki hubungan erat dengan kepuasan
konsumen. Kualitas memberikan ‘suatu dorongan kepada konsumen untuk
menjalin hubunganyang kuat dengan perusahaan. Dalam jangka panjang
ikatan ini- memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan seksama
harapan konsumen serta kebutuhannya. Dengan demikian perusahaan dapat
meningkatkan kepuasan konsumen.

Penelitian tentang Kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah KPR
iB di BRI Syariah cabang Pekanbaru terdiri dari dua variabel yaitu variabel
bebas (kualitas pelayanan) dan variabel terikat (kepuasan nasabah).

Andis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode
deskriptif kuantitatif yaitu menganalisa data secara argumentasi dan
menganalisa data secara statistik dengan menggunakan analisis regresi linier
sederhana yaitu untuk mengukur pengaruh antara variabel X terhadap variabel
Y dan proses perhitungan datanya menggunakan program SPSS For Windows
vers 23.0.

Dari hasil analisis diatas yang pertama penulis melakukan pengujian
signifikan/ uji parsia antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah,
pengujian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan

terhadap kepuasan nasabah yang bergabung dalam bank tersebut. Dari



pengujian tersebut dapat diketahui terhadap pengaruh yang signifikan antara
pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah pada KPR iB di BRI
Syariah cabang pekanbaru. Ini diketahui nilai thiung (4,806) lebih besar dari
nila twa (1;66). Berartivsecara parsial.dapat diketahui bahwa variabel X
(kualitas pelayanan) lebih berpengaruh terhadap variabel Y (kepuasan
nasabah).

Selanjutnya penulis melakukan pengujian koefisien korelasi, dimana
koefisien korelasi merupakan bentuk lain yang digunakan untuk menentukan
jenis korelas (hubungan) antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan
nasabah. Berdasarkan hasil perhitungan diatas diketahui bahwa besarnya
koefisien korelasi kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah (1)

Berdasarkan hasil analisis maka jawaban atas pertanyaan perumusan
masal ah dalam skrips ini, adalah kualitas pel ayanan yang berpengaruh secara
signifikan terhadap kepuasan nasabahKPR 1Bdi BRI Syariah Cabang
Pekanbaru dengan nilai koefisien korelasi sebesar 45,2%, uji parsial sebesar
4,806, sedangkan koefisien determinasi sebesar 0,204 atau 79,6%.

Kuadlitas pelayanan .memiliki. hubungan erat dengan kepuasan
konsumen. Kualitas memberikan suatu dorongan kepada konsumen untuk
menjalin hubungan yang kuat dengan perusahaan. Dalam jangka panjang
ikatan ini memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan seksama
harapan konsumen serta kebutuhannya. Dengan demikian perusahaan dapat

meningkatkan kepuasan konsumen.
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Daam buku panduan operasional dan perilaku kunci utama BRI
Syariah terdapat 7 nilai utama, yakni :

h) Profesional (Professional)

dengan standar teknis

) ISSSN )y 'o.‘
Z

optimal mulai
pemberdayaan
an baik sebagai

saling percaya,
k)

dimanisfestasikan dengan upaya yang sungguh-sungguh dan diakhiri
dengan keikhlasan atas hasil yang dicapai.

[) Integritas (Integrity)

Kesesuaian antara kata dan perbuatan dalam menerapkan etika kerja,
nilai-nilai, kebijakan dan peraturan organisasi secara konsisten

sehingga dapat dipercaya dan senantiasa memegang teguh etika
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profes dan bisnis, meskipun dalam keadaan yang sulit untuk
melakukannya.

m) Berorientasi bisnis (Business Oriented)
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BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

mengambil
tiabe (1,66), ini
litas pelayanan
ekanbaru. Hasil

antara kudlitas

. Karyawan BRI Syariah memiliki kepedulian yang tinggi terhadap
nasabahnya akan tetapi karyawan BRI  Syariah  kurang
memberitahukan mengenai peraturan kontrak kepada nasabah sehingga
membuat nasabah bingung.

2. Kuditas KPR BRI Syariah sudah bagus akan tetapi lokasi yang

ditawarkan oleh BRI Syariah agar |ebih strategis dan mudah dijangkau
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oleh masyarakat agar para calon nasabah tertarik dan tidak berpikir

untuk berpindah pada bank lain.

3. Kuadlitas pelayanan perlu dipertahankan dan terus ditingkatkan, karena
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