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ABSTRAK

DEDE SULAEMAMN, MPM 021112331 Program Studi Manajemen. Konsentrasi Pemasaran,
Hubungan Kualites Pelayanan Bengan Kepuasan Masebah Pada PT. BPRS Amanah Ummik
Leuwiliang Bogor. Keowa Komisi Penblinbing SKI HARTINI dan Abggeta Komisi
Pambimbing YLIARY FARRADIA, Fakultas Ekonomi Liniversitas Prlkusn Bagor.

PT. BFRS Amarah Lirmal adalah salah saly perbankan syariah di Indonesia yang
redcrn beropras] aak bolan agustus |90, Seperti perusshasn [ain pads wnumnya ysng
szlain berusaha nwempertahankan keonggulan bersgingnya. PT. BPRE Amaensh ummah
memborikan hisya administrazi yang terjangkau, menyediskan produk dan jasa syemiah yang
saling menguntangkan dengan nesabahnya, Peda dasamys jika kalitas pelayanan baik maks
nassbahn akan merasa puas. Mesabah puas ditinjau oleh banyaknya jumlah nasabah dan
ditinjaun dart sempkin beckumbignye kelohan nasatah, Faklanyo peda PT. BPRS Amanah
Umnsh mengalami penunutan jumlah sasabeh poda ahoen 2016 serts metingkainya jurnlsh
keluban pads tahun 20016, Jtu didugs karens adanya penwunan kualilss palaysnan yang
menpekibatkan nesabah tidek merace puas.

Tujuan penglitian ini adalzh woluk mengansalisiy kualitas pelayaoan PT. BERS
Amanah Ummah, untuk menganalisis tingkat kepussan nasabah pada PT. BPRS Amaneh
Urrmrnsh, untuk mengetahul apakah terdopat hubunpen antare keualitas pelayanan (tongible,
relinbility, rEsponsiventss, assurance, dam emnpathy} dengan kepussan nassbah pada PT.
BFRS Amansh vmmah. Hasil penelitian it menunjuken kualitss pelayanan yaog di berikan
den diharapkan dapal mengideniifikast berbagai imkor yang berpengaruh (erhadap kepuasan
negabah pada PT, BMRR Armanah Ummah, schingga depar menerepkan sraiegi yang tepat
untuk sermakin meningkalkan kepuasan konsumen.

Penelitien ind mengounekan dals Primer dan Sekundar. Metede pengumpulon data
mergeiikan kuesioner dam wanvencary, Metode penpelahen atou analisis deta yang
dipunskan adalah analsis deskniptif, Enggopan total responden, rank speamman, dan up
hipotests denpen menggumakan program SPSE 24,

Berdacarkan peneian yang dilakukan dan hasih penyebtran kuemoner kepada 108
nxssksh FT. BPRS Amanab Utivnah, ot Kessluruban hualnas pelayanan dan Kepuasan
nagabeh peda setiep indikator sudah dilaksanalkan deagan bajk, Dengan hasil sebesar £0,8%
menjewab baik ierhadap kuaelilas pelayanan dan &0.59% meanjawabk poss lerhadep kepuasan
nasabsh, Terdapat hwbungan yang posilif antara koealitas pelayenan denpan kepudsen
nasabah terbukt dari nilad ¢ = 0,889 vanp menandekan bubungan yang tinggl aotars kuelitas
pelayanan dengan kepuasen nasahah. MNilai Koeflslen Detenmnasr sebesar 7003% yang
berarti koneribusl vanabel kualitas pelayvanan aan sumbangan varsbel hobungan kuealilas
pelavanan dengan kepuasan nasabah cukup kuwat,

Katn Kunce : Kualitas Pelayanan, Kepuscan Macatah
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BAR]T
FENDAHULUAN

t.] Lacar Belakang Fentlitlan

Jasa perbankan yung mempunyai fungsi sebagai fmermediarn: Service adalah
sangat penting dalam permbangunon ekonomi suah Megara. Jasa perbankan memiliki
dua bujuan yaitn schagai penyedia wekanisme dun alat pombaysnran yang efisien
bagi nazabah serta sebagai fasilitas unnik meningkatkan srus danz wnmk investasi
dan permanfaatan yang lebih produktif, Perkembangan dunia perbankan di Indoncsia
telah menimbulkan persaingan yang sehat diantars bank pemerinmh, swasta maupun
asing dalam hal menghimpun dans deri masyprakal dan menvalurkan kembali

kepada magyarakat,

Pelayanan kepada hasabah dalam dnia jasa perbankan menjadi suatu hal
yang vital. Hal ini mengingat sifat jasa yang salah stunya adalah tdak beraujud
{intamgible) dan memerlukan umpan balik {feed Beckl untuk menilai kualitas
pelayansnnya, Umumnya para nasabah bersifal terbuka dan 243 kecenderungan
uniuk meminkz dilayari dengan ramah, tepal pada ssarm dan copat. Oich karena it
kepuasan dari pelayanan yang berkualitas menpakan suaty syard yang penting yanp
harus dimiliki swatw bank dalem mencart dab memperishankan kepuasan dan
loyalitas nasabahnya, Pihak bank heras mempetkenalkan berbagai macam poduk
datt jaza Bitu kepada nazabah atay calom wasabeh dengan disental keanskarapanan
keungguian berikul fasilitas produk dan jasanya, sepenti abungan berhadiah, koo
ATM, mobile bunfng, imlernat bamking, sms bowking dan laih  sshogainya.
Tampaknya pihak bank jugs semakin teenyadar bahwa produk dan jasa bary harus
ditenjang dengan pemberian susiu ringkeal Jayanan prima, dimana kesemus ito
semata-mata dilaboukan untuk avscenohi kebwnphan nasabah (Kasmir, 2008 :54),

Fujawan (J01:97) mendefinisikan kualilas peloyanan {service gualingg
sebagni hasil presepsi dan perbandingan anlara harapan pelanppan denpan kicerja
achual pelavanan yang terdapat 2 aktor vlama yang mempengarabi kualilas jaca, valtu
expecied service (pengalaman yang diharapken) dan perceived service {pelayanan
yang diterima.

Kualitas peiavanan dapat diartikan sebagai upaya pemenphan kebotuhan dan
keitgingn konswmen serta ketepatan penyampaianaya dalam mengimbangi hampan
korsumen. {Tjiptona, 2007:81}, Kuzlilas pelayanan (service gunfitv) dapat diketahui
dengan cara membandingkan persepsi pars konstivien alas pelayanan yang nyata
mereka ieima dengan pelayansn yang sesungpuhnya mereka harapkan dan inginkan
terhadap piribut-atribut pelayanan suatn perusahman. Jika jasa yang dilerima
melampawi harapan kopsumen, make kualitas pelayanan dipersepsikan sanpat badk
dan berkualitas, Scbaliknya, jika jasa yang diterima lebih cendah darpada yang
diharapkan, maka kualilas pelayanan dipersepsikan buruk ( Tjiptono, 2087:68).



Menumi Kotter (2012:499% untuk mencniukan penenhe mot jase ilo ada 5
dimensi‘gribul seper quadity. Kolimanya disajikan sccare berumat terdasarkan
tingkat kepentingannya, diantaranya @ Temgibde (bubti nyata) yang melipoti fisik,
periengkapan, pegawai, dan saran  komuntkasi. Emparky  {cmpali) melipoli
kemudaban dalam melakukan hubungan komunikasi yang baik, perhatian pribadi dan
mocmzahami kebutwhan para pelanggan. Kediofiffty (keandslan) melipni kemampuit
perusahpan dalam memberikan pelavanan yong dijaniikan dengen sepern, akural dan
memuaskan, Aespomrfverers (dayva tangpap} mehpoli kesigupan dan kecepratsn
penyedia jasa dalam manyelesaikan masaleh dan memberkan pelayanan dengan
tanpirap. Assrosce (jaminan) meliputi kemampuean dan keterampilan petogas,
keramahan pefugss, kepercayaan Jan kcamanan,

Kualitas pelayanan dalam dunia perbankan menjadi satu hal yang barus
diperhatikan, termasuk olch bank syariah vang sast ini sedang berkembeng pesat.
Berdasarkan datn Bank Indonesia, stanistik perbankan syartah sampai dengen bulan
oktober A6 industn perbankan syarah telah mempunyai jaringan sebanyak 13
Bank Umum Syariah (BUS), 21 Unit Usaha Syariah (UUS), dan 164 BPRS, dengan
tootal jaringan kantor mencapel 1,885 kantor yang tersebar d1 hampir selumuh penjury
nusana Toml acet perbankan syariah mencapai Rp331.005 iliun {(BUS & UUS
Rp241.629 iiliun dan BPRE Rpd.7 wiliun) atau tumbuh sebesar 20% dar posisi
Ixhom s=belamoya

Semakin bercembangnya perhankan syariah di Indinesia melahickan banyak
BLUS, UUS maupun BFES untuk memenuhi kebulshan dan keinginean nasabah. Salah
satupya ivaleh PT BPRS Amunah Ummah yanp becdempal di Leuwiliang Bogor yang,
resmi beropras sajak bulan sgusies 1992, Seperti perusahadn lzin pada umumnys
vang setalu berusaho toempertabankan keunpgulan bersaingnya, FT BPRSyariah
Amanah Ummah memberikan biava adminisrasi yang terjanghan, menycdiakan
procluk dan pasa syarish yang saling menguntungkan dengan nasabahnya. Berikut
data perkembatgan jumlah nasabah yvang masih akeif periede 2013-2014,

Table |

Diata Perembangan Jumlah Masabah Akeif PT. BPRS Amanal Ummah
Fenode 20132016

Ma | Tahun Jumlah MNasabah Junlah Eekening,
I 2013 2154 Masabah 2177 Rekening
2 2014 2,730 Masabah 2,793 Rekening
k! 2015 4_16 Nasabah 4.158 Rekening
4 2016 3.816 Nasabah 3.835 Rekening

Zumbear | PT. BPRS Amansh Ummah, X117




Dari data 1abel 1, diatas diketahui pada tahun 2013-2014 mengalami kenaikan
Jjumlah nasabah yang akif sebesar $96 dan jumiah rekening 616 rekening dan pads
tahun 2014-2015 mengalami kenaikan jumlah nasabah aktif sebesar 1,356 nasabah
dan jumlsh rekening sebesar 1365 rekening Sedangkan pada tabun 2015-2016
mengalam penurunan jumlah nasbah yang sktil sehesar 299 nasabah dan jumlah
rekening 303 rekening, Drengan demikian hal tersebur didupga adanya penumingb
kuglitas pclayaman yang di tandai edanya keluhan-keluhan nazabahnya, Adapun
kcluhannya dapat dilthat ditabel 2.

Beokuot adalah data jumlak keluhan nasabah pada FT. BPRE Amansh
Limmeh pada pericde 201 5-2416,

Tahel 2
Crata Jumiah Keluhan Nasabah PT. BPRS Amanah Ummah
Periode 20152018

Mo | Bulan Tahun 2014 Tahun 2015
1 Janupari 23 Kelukma 14 Kgluban
Z Februan 21 Keluhan 1% Keluhan
K| Maret 17 Kzluhan 11 Kzluhan
4 April 17 Kelutan 14 Kcluhan
5 L o 14 Keluhan 12 Keluhan
& Juni 2t Keluhan 14 Keluban
7 Juiia 1% Kelubian 11 Keluhan
8 A prustus 23 Keluban 17 Keluhan
9 | September 19 Keluhan A Kelihan
10 [ Okiober 27 Keluhan 18 Keluhan
11| November 20 Keluhan 12 Keluhan
12 ] Desember 18 keluban 10 Keluhan
Total 213 Keluhan 176 Kcluban |

Sumber : PT. BPRS Amanah Ummah, 2017

Dari dala tabel 2 diatas dapat diketabhui bahwa terjadi kenaikan jumiah
keluhan peda tshen 2016, Sehingga menunjukan kemungkinan adanyd penunuian
kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah.

Selain afty, sevnakin banysknya peérsaingan dalam ipdustry jasa perhankan
nmemaks PT. BFES Amanah Ummah untuk mencan sitategl yang paljng tépal puo
memenangkan persaingan. Salgh satu stratepn untuk roeralt kesuksesan dalam
industry jase perbanken adalah dengan cars menciptakan kepuasan nasbah oleh



karena itu PT. BPRS Amanah U'mmah sangat 4 kualilas produk dengan membenikan
pelayanan dan fasilitas-fasilitas wnggulan yang tidek di miliki glsh pesaing yang
lenienya akan berakibat pada kepussan vang diperelch nasabah.

Penclitian ini di rancang untuk mengu]i Lingkal pelayanan ternadap kepuasan
nasabab dan uwntuk mengeishui apakah kualitas pelayanan berupa wujud fisik
(tomgiflz), kehandalan {reffoblilty), daya tanggap (resporsivenessh  jaminan
{arsurance) dan kepedulian {empaiy) berhubungan pada kepuasan nasabeh. Dalam
industri jas: pelanggan berhacap untuk mendapatkan peiayanan vang haik, semenbors
it di pihak lain pemberi jasa juga mempunyai standar kualitas dalam membarnkan
jasanya, Demikian juga delam dumiz perbankan yang meorupakan indusiry pasa,
nasabah sebapai pelanggan pasti memponyai hampan terhadap keolitas [asa tarteni
yanp mungkin berbada dengan permben pelavanan.

Penelittian sehelumnya yung 41 lakukan Aprilia Fitriani (2014) : Hubongan
Kualitas Pelayanan Tethadap Kepuazan Masabah Mada PT. Bank BRI Syansh KCP
Rawamangun bermjuan Untuk mengetahui hobungan kwalitas pelayanan yang
mencakup Frontliner serla fsilias yang di benkan terbadap kepoatan yang dilering
oeh nasabah FT. BRISyariah KCP Rawamangun. Mctods yang di putakan adalah
medode  anatisis spearman, Dan hasil dari amalisis spearman yaity kelime viriable
(rangifie, responsfveness, assurance, vefiability dan emphatic ) berpengaruh positif
dan signifikan techadap kepuasan nassbah. Varighel rompible paling berpengaruh
yaitu dengan nilei korclasi terbeser. Hasil uji hipotesis mengpunikan soeorman
=05 { lebih ke<il) sehingga hipolesis HO ditalak,

Secara teori jika kwalitss polayanan baik maeksa nazabah akan puas. Masabah
puas ditinjau oleh banyaknya jumizh nasabah. Fakianya pada PT BPRS Ammanah
umah mengalami penurunan jumbah nasabah. Dhduga karena adanya penunenan
kualitas pelayanan yang mengakibatkan nasabah tidak merasa puas. baka penulis
mengambil judul ;. “HUBUMGAN KUALITAS PELAYANAN DENGAN
KEPUASAN WASABAH PADA FT. BPRS AlANAH UMMAHN LEUWILIAMG
BOGOR™,



1.2, Identiflkadi dan Peromusan Masxlah
1.2.5. Bde itMknai BMumish

Dari penjabarzn diseas, dikewahyi bahwa adanye dugean penunuman kuslikes
pelayanan yang ditandai densan:

1. Ménurunnya jumlah nasabuh yang aktif pada tahun 2016,

2. Meningkamya jumiah keluhan yang mempengarehi kualitas pelayanan
berhadar kepuasan aasabod,

1.2.1. Perumusan Masalah

Dari [deneifikas] masalrh di ams maks muncu! perianyasan-pertanyasn
ponelitian sebagai berikul -

(. Bagaimana kusalitas polayanan FI. BPRS Amanak Unmah?

2. Bagaiouing Unghat kepesas nasabah PT, BPRS Amanah Ummah?

3. Bagapimana hubungan anmara kealitas pelayanan dengan  kepuasan
nazabah pada FT. BPRS Amunah Lmmah?

1.3. Maksed dan Twjoan Penelitelitian
1.2.1. Maksud IM'eseliian

Maksud dari perelitian ini adalah wmiuk menganalisis ketorkeitan dizneara
kualitas pelayanan dengan kepuasan nazaboh PT. BPRS Amanzh Uimmah, untuk
menyimpulkan hasil penelitian, serta memberikan samn yang dapat menghilangkan
penyebab timbuinya pennaszalahan.

1.2.2. Tujuan Peuclitian

Tujuan vang ingn dicopai dalam penclitian ini adalah ;

1. Uniuk menganalisis koalitas pelayaran PT. BPRS Amanah Limmah.

2. Unfuk menganalisis tingkat kepufsan nesabah pads PT. BPRS Amansh
Limmah.

3. Untuk mengetahui apakah terdapal hubongan antara kuslltas pelayanan
dengan kepuasan nasshah pada PT. BPRS Amanah Ummah.

1L 4. Kegunaao Fenelitinn
14.1. Kepunasn Tearitis

Hasil penclitian ini diharapkan dapat meningkalkan pemahamen tentang
hubungan koalltas pelayanan ierhodap kepuasan nasebeh dalem bidang perbankan |
hasil penelitian ini diharapkan dapat berkontribusi untuk menarmbah teori mengenai
dimensi  kualitas pelayanan (service  gualiy), dan dapat dijadikan hahan
pectimbangan unluk meningkatkan mulu produk-produk yang ditawarkan oleh bank.
Sebtin it hasil penelitian ini dikarepkan juga dapat berkontribuzi sebapai lic2ratur
unluk penclitisn szlanjuinya mengenai kepuasan nasabah,



1.4.2. Kegupasn Prakiis

Hasil penelitian ini dibarapkan dapat memberikan kontribusi praktis dan
bermanfaat untuk perusahann perbankan, khususnya PT. BPRS Amanah Ummah
Leuwiliang Bogor untuk mengembangkan inovasi baru dimasayang akan daling,
vang nyaman, aman, dan memiliki fitur yang menarik, schingga nasaban PT. BPRS
Amanah Ummah Leuwiang Bogor dapat selalu setia



BaB 11
TINJALAN PUSTAKA

L1. Prmasaran Jasa
Z.1.1. Fengertian Pemazaran Jaxa

Menotul Lignpoadi (2006:5), pembsaran pasa adaleh sedap nindakan yang
ditewoerkan oleh salah sty pihek ke pihak lain yang secacd prnsip infamgnitde dan
tidak menyebabkan perpindahan kepemiilikat apapun.

Pendapat dari Umar {2003:76), pomasaran jasa adalah pomasaran yang
beesifar inrangibel dan immaterial dar dilakukan pada saat konsumen berhadapan
dengan produsen.

Dikatakan oleh Kotler dan Amstrong (2003) adalah ssbuah  akiivilas
kounfungan, aupun kepupsan vang ditawarken untuk diperjual-beiiken yang
memiliki nilai imfoneitde dan tidak menghasilkan suatu bamang atan bentuk yang
nyata.

Dari defingsi-definisi Eeriebot dapal distmpulan bahwa  pemasocn jasa
inerupakan suatu lindakan yang ditbiwarkan pihok prodosen kepada konsumen dan
dimara pelangman lebih dopat berpartisipasi akiF dalam prosss menpkoasumsi jasa
terzebui, Cepat a1au lambatmya pertumbuhan jasa sangat tergantung pada penikaian
prlanggan terhadap kinerga atau pelayaran yang ditawarkan.

2.1.2. Karakieristik Jasa

Metwrit Lovelock dan Gummeson (2004} dikotip dalam Fandy Tjiptono dan
Gragorius Chandea (2003:.2273:
b, fmtomgififing
Artinya jasa tidak dapat dilihat, dirasa, didengar, aau diraba sebelum dibeli dan
dikonsumsi. Secrang pengeuna jasi tidak dapat menilai hasil dari sebuah jasa
yang ditawarkan sebelum ia mengkonzumsi alan memaskannya sendirl. Artinya
apabila pelanggan membeli jase torterty maka ja hanya menggunakan,
memarfzatkan 2tau menyewa jasa lersebul, nerun Lidek memiliki jasa yang
dibelinya.

2. Meterogeneity
Jusa bertifal feteropencity kart oerupakan won-giomdardiced outpulartinye
banyak wvariasi bentuk, kualilas dan jenis, terganmang pada siaps, kapan dan
dimana jasa teesebut diprodukst.

Y. Inseparabilin
Memihki arti jasa dijusl erkebih dahuty kemudian barne dipeoduksi dan
dikonsumsi pads wakiu dan termpat yang sama. Berbeds deapan produk yang
biasanya diproduksi tarlebih dahule e dapar dikonsumnsi.



4. Pericfabifity

Jesa bersifal Perichefilinartioya j8sa mecupakin komoditas yanp tidak tahan
larna, tidak dapat disimpanuntuk pemakaien ulanpg di wakie yang akon datang
difual kermbali atau diketmbalikan,

Sedangkan meonuwnt Griffin dalam Lopivoads (200 ) memyebutkan karakienstil jasa,
yaiiu:

Intangthiiine

Jasa Gidak dapat dilihae, dirasa, dimba, didengar, ataw dicium sebelum jasa it
dibeli. Milei penting dari hal ini adalah nilai fdak berwujud vang dialami
konzutmet dalam banmuk kenikmaltan, kepoasan, atau rasa aman.

Linxtorahiline

Josu lidak menpenal persediaanatae petyimpirtan dan prsduk wEng elah
dihasilkor. Karakisristik ini disebut juga tidak dapan (frseparaiiting dipisablan
metgingat pada umumnya jasa dihasilkan dan dikonsumsi secara bersama.
Custorization

Jasa juga sering kali i dessin khusus uniok kebutuhan pelanggean, schapgatmana
pada jaza asuransi dan keschalan.

Empat karakteristik yang paling sering ditemui dalam pelayanan dan membedakan
barang secarm umpm (Payne, 20 9} -

Tidak Berwojud

Jasa bersifal sbstrak dun bdak betwUjed, bemrt bahwan |apanan ndak dapat
dilihat, dirasakan, terusa alace menyenbub seperii dapat dilchal dari ttem.
Heleregonitay

lpsa adalah varabel pon-siandar dan sangat bervarasi. Artings, karena jasa
dalarmt bentuk kinet]a, maka tuwdak ada manfaar hasil vang sama bahkan jika
dilakukan oleh satu orang. Hal ini dischabkan interaksi manusia (karyawan dan
pelangzan) dengan semua herapan veng berbeda dan persepsi yang menyerlai
interaksi terscbut.

Tidak dapal Dvipisahkan

Jasa wnum diproduksi dan dikensumsi pada ssal yang sama, dengan partisipasi
konsumen dalam proses. Artinys, konsumen harus berada di ompatl jasa yang
diminta, sehingga kensumen melihat dan bahkan mengambil kpian dalam
proses produksi,

Tidak Tahan Lama

Tt mutigkin tdak disimpan dalam persediaan. Ini berarti bahwa layanan tidak
dapat disimpan, dijwal kembali kepada orang lain, 2iau dikembaliken ke
produszn lavanan yang i@ membeli jasa,



Berdasarkan definisi karakterisik jasa dar para ahli, dapat disimpulkan
bahwi pelayanan Atsy jass merupakan suaty kegiatan yvang  bermjuan untek
memberikan layanan kepads pihak lain vang memponyai sifat tidak berwoied, tidik
dapat dipizahkar, bervariast, dan tidak taban lame, sehinpga pelayvanan hanya dapat
dirasakan setalah orang lersebul menerima pelayanan,

1.1.3. Srratemi Pemasaran

Straleg; permasaran menurut Kotler dan Amstrong (2012:72) adalgh logika
pemasaran dimana perusahaan berhardp dapal menciprabkon nilai bagi cestormer dan
dapat rnencapan bubungan yang menguhiungkan dengan pelanpgan.

Stategi pemasaren sdalab rencane yang menjabarkan chspektas| penizahasn
akat dampak dan berbagni skiivilas aliu pigram pemasaan lerhadap perminiaan
produk atau ln praduknya di pasar shearan tetlénin. Perusabpan dapat menggurakan
dua &tau kebih progem pemacAtin SecArd bersamaan, tebab seftap jenis program
seperli perikbanan, promosi penjualen, personal selfing, layanan pelanpgan, atau
petgembangan produX memilikl produk yang berbeds-beds erhedap permintzan.
{Heh karena ilu dibumubkan mekanisme yang dapal menghkoordinssikan program-
Program PemEsiran 4par prografti-proogram il sejalen dan lennteprasi dengan
sinergistik. Mekanisme ini dischut schagai siratcg pemasaran. Umivmnya peluwang
pemasaran terbaik dipeoleh dari upayva memperlyas permintaan primer, scdangkan
speluang perlumbuhan lerbaik herasal dad upeya memperluas permintzan sclekif
Menort Kotler dan Armstromg (2012:193).

Strategl pemasaran merupakan strategn untpk melayani pasar alau scgmen
pasar yang dijadikan targel oleh perusahaan, Definisi stratep]l pernasacan adalah
Iogika permezaran yang digunakan oleh pervsahaan dengan harapan agar unit bisnis
{&pat mencapai Rijuan perusahsan (Kotker, 2000:76)

Dari definisi dianas dapal disimpulakan bahwa ciralesl pemasaran adielab swatu
tindskan yang dilzkukan perusahaan wntuk menciptakon nilai bagt karstenen dan
mencapai hubungat vang baik denpan Kohsumen sehingga dapil mendapatkan
tujuan perusahazan,

3.2, Kualitms Pelayanan

2.1, Pengertisan Prlayaoan

Pelayanan mempakan faktor yang amet peneing khususnya bagi penisahaan
yang bergerak dibidang jasa, Dimana bal i fistk produk biasanys ditunjeng dengan
berbagai macam inistal produk, adapun nti proddok yang dimaksed  biasnya
morupakan fasa tereentu, Menurut 1 Sopeanoo (2006:2 247

Menurm Philip Kotler {3002:83) pelayanan adalzh scvisp tindakan aten
kagiatan yang dapat ditawarkan gleh sustu pihak kepada pihak lain, yang pada
dasariya  tekk  berwujud dan  Lidek  owopekibatakan  kepemilikan  apapun
Produksinya dapat dikankan ataw tidak dikeitkan pada satu peodak fisik.Peigyanan
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marupakan perilaky produzen dalam tangka memenuhi kehutuhan dan kiinginan
konsumert demi tercapainya kepuasan pada konsumen i senditiKatler jopa
menpatakan balwa perifaku terscbut dapat terjadi pada saal schelum dan sasudab
teradinva kransaksi. Pada wmumnya pefayanan yang berlarf tinggi  akan
menghasilkan kepuasan yang tinggi seria pembelian ulang yang lebih sering,

Parasuraman dalam Kheng e of {2010) menyehutkan bahwa pelayanan
bamrti derajat pecbedaan yang timbul dan proses pelayanan dan interaksi arntara
peyedia Eyvanan dengan kKonsumen,

Maka dapat ditarik kesimpulen dan definisi-definigis di alas bahwa pelayanan
merupekan scgala bentik vsaha ales kepicton yang dilakokan seseodang atau
kelompok orang dalam rangka untuk memenuhi kebutuhan orang Lain,

2.12. Peogertinn Kualiias Pelavanan

Kuslitas peloyanan dapat diketahui denpan cara membandingkan persepsi
pers pelanggan atay layanan yang benar-benar mereka terima. Menundt Lewis dan
Rooms dalemTjiptono dan Chandra {2005}, kualilaz pelayanan sebagai ukuran
seborapa baik tingkal layanan yang dibenikan mampw sesuai dengan harapan
pelanggan.

Hal ini jelas tampak dalam defenisi yany dimmuskan sleh Goeth dan Davis
vang dikutip Fandy Tjiptono {2012:51] bahwa kuzlitas pelayarnan merupakan suap
kondisi dinamis yvanp berhubungan dengan produl, jasa, manusia, proses, dan
lingkungan yang mementbi alau melebihi hargpan.

Sedanpgkan menuret Tjiptone (2001), kualites pelaysnan adalah tingkat
keungpuian yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggblan tersebut
untuk memenuhi keinginan pelanggan.

Menurut Kotler (2008:129), adalah keseluruhan fir dan  karaktsristlk
produicfjasa vang berpenparuh pada kemampuannys wniuk memoaskan kebuluban
yanp dinyalakan ataw yYang tersirat

Banyak pendapal menpenai kualitas pelayanan, karena kuvalilas memiliki
ukuran yang rclatif mengenai sualu barang atau jasa yang dinilai melahid abribut,
desain, dan kesesuaian dar pembeli. Sebaliknys, definisi kualitas yang bervariasi
dari vang kontroversionit hingpa kepada vang kebih stratepik.Pelanggan menilai
Lualites pelayanan bertzsarkan persepsi mereka dar hasil teknis yang diberikan yang
mecdpakan proses dimane hasil disampaikan.

{Lovelock dan Wright, 2007:97). Hal ini wadentifikasi dalam lima gap
{Kotler dan Ketler, 2607:55), antars fam:




. Kesenjangen antara harapum pelangfan déngan pemsepsi minajemen.
Yalu pechbedasn antara  haropan  pelanggan dehgan  parsepsi  MAbAjEMEN
mengana harapan konsumen. Manajenven fidak selalu memahanti denpantepsat
apa vang diinginkan pelangpan.

2, Kesenjangan antara persepsi mangjemen dengan spesifilcasi mutu jasa,
Yailw perbcdaan antarp persepsi manajemen Wrhadap hampan  komsumer
danspesifikasi kuslitas jasa, Monajemen mungkin memahami denpgan tepat
kemginpn-keinginan pelanggan, teimpi tidak depat menetapkan siander kiterja .

1,  Kesenjangan antara spesifikasi mul jasa dengan penyerahan jasa,
¥aity perbedaan antara spesifikasi kualitas jasa dengan jasa yang sccara akhel
disampaikan. Karyawan mungkin kumng terlatih, tidak mampu atau tidek mau
mematahi standar,

4, Kesenjanpan oanra  penyerahan jasa dengen komonikasi eksternal  pada
konsumen.
Ymitu perbeéduan anlom minat penyanpian jbsa dan apa yang dikomimikasikan
tantang jasa kepada pelangpan. Harapan-harapan pelanggan dipengaruhi olch
pemyaisan-pemyalian yang <Jikclarken oleh perwakilen szena iklan yang
dikeluarkan oleh parusahasn.

5. Kesenpopan anlams persepsi pasa dan jasa vang dibarapkan.
Yaitn perbednin antara kintrja akiual dan persepsi pelangean werhadip jasa
Kesenjarean 0l lerjad: apabyi b pelanggan tersebut memiliki persepsi yang kelin
tentang mull jase tersebul

IZapal disimpulkan bahwe hagaimsna suaw perusahaan mampu menciptakan
Jasa yang baik untuk konsumen walaupun lidak sempuma scperti yang diingmkan
letap setickaknya mendekali denjmn apa yang dibarapkan aleh konsumen. Disitu pula
peruzzhazn harus lebih teliti dalam mengeluarkan produk jasa yang akan mereka
lawarkan kepada konsumten. Agar vang mereka ciplakan sesuai denpan keinginan
dari konsumen itu seondin.

2.2.3. Iimensi Kualitas Pelayanan

Melalui serangkaian penelitian techadap berbagai macam industri jasa,
rarmsucaman, Zeithamd, dan Beory (1985} berhasil mengidentifikasi sepuluh dimensi
pokok kualitas pelayanan, yain ;

1. Beliabilitas, meliputi dva  aspek  wmtame, yaitu  konsistensi kinerja
(performarce) dan sifal dapat dipercaya (dependabifinet. Hal ini berarti
perusahasn mampu menyampaikan  |asanya secara bemar sejak awal,
memenuhi janjinya sacara aAkurat dan andal, menyimpan dete secara tepat,
dan menpirimban tagihan yang akurat.

1. Responsivitas ataw daya tanggep. waime kescdiaan dan  kesiapan parm
kfuyawan untuk membant para petanpgan dan menyampnkan jasa secan
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cepat, Bebernpa contoh diantarnyas: keicpatan wakty tayanan, penpiciman
slip mansaksi sccepamys, kecopatan menghubung kembali pelinggan, dan
penyampaian layanan secarm Capat,

. Kompetensi, yaiu penpuasaan keterampilan dan  pengeiahuan  yang

dibuhkan agar dapat menyampaikan jasa zesuai dengan  kebutuhan
pefangean. Termasuk didalamnya adalah pengetahuan dan keioampilan
karyawan, dan kapabiltas risct organisasi.

Akeas meliputi kemudahan untuk dihubungi atau ditemul {gpormacfdilin)
don kemudahan kontak, Hal ini berarti lokasi fasilias jase mudak dijangkau,
wakiu menpantti atau meonungge tldak ierlain lama, saluan komunikasi
perusafiaan mudeh dihubimgi dan jam opemsicnal yany nyaman.

Kesopanan {comtesy), meliputi sikop santun, respek, atenst, dan keramahan
para karvawan konigk (seperti cesepsionis, teller bank, bell person dan lain-
lain).

K.omunikasi, artinya menyampaikan ihformasi kepada para pelanggan dalam
bahasa yang mudah roercka pahami, serta seladu mendengarkan saran dan
kelwhan pelunggan. Termasuk di dakamoys adalzsh penjelasan mengenai
jasalayanan yvang ditawarkan, biaya jasa, teede-off antara jass dan biays,
sertn proses penanganan tasalah podensial yang mungkin timbal,

. Kredibilias, yaitu sifat jujur dan dapat dipercaya. kredibililas mencakup

nama oerusahaan, reputasi perusahaan, karghter pribadi | karyawan, dan
interaksi dengan pelanggan.

Keamanan fecurinyd, yaim bebas dan bahava, resiko atan keragu-raguan.
Termasuk di dalamnya adalzh kesmanen secara fisik, kramanan secera
financial, privasi dan kerahasiaan.

Kemampuan memahami polanggan, yaitu berupaya memehami pelanggan
dan kebutuhan spesifik mereka, memberikan perhatian individeal, dan
mengenal pelanpgsn regular

Bokli Gsik  (fuegibles). meliputi penampilan Fasilitas  fisik, peralatan,
personel, dan baban-batan komurikasi perusshaan (seperii kartu bisnig, kop
sural, dan Lain-lain).

Dikutip oleh Fandy Tjipiona (2012:174}), menumul Parasueutian, Zeithaml dan

Berry yvang terdapat lima dimensi pakok untuk mengukor kualitas layanan, ankara
lain:

1.

Reuliabilitas  Reolibiliiy), berkaitan dongan  kemampuan  perusahadn
metiberikan 1ayanan yang dizajikan sccara akurat dan memuaskan.

Daye Tenggap (Responsivensss), berkenasn denpan kesedizan dan kemampuan
penyedia layanan wniuk membaniu pars pelanggan dan mercspon permintaan
mereka dengan sepems



13

3. Jarinan {Assurancef, berkenasn dengan pongelahuan dan kesopanan karyawan
getth kemampuan mereka dalam menumbubkan rasa percaya (fresyd dan

kevakinan pelangean foonfidernce).

4. Empati (Empatfy), berarti bahwa  perusahaan memabam: matalah para
pelanggannya dan berlintak demi kepentingan pelanggan, serta memberikan
perhatian personal dan pemazhaman atas kebutohan individuel para pelunggan
terschut.

7. Bukn Fisik [Toepifles), berkenaan denpan penampilan fisik fasilitas layanan,
pergiatan atau perlengkapan, sumber days manusia, dan malerd Komunikasi
perugahaan,

Kelima dimensi kualitas pelayeanan terscbut saan ini dikenal denpan
webutan SERVQUAL minu singkatan dari Service {inafin. heskipun telah banyak
petielitt yany mencoba wnluk menambahkan dimensi koalitas pelayanan vang lain,
namun model SERVOAIAL magih menjedi model kealitas pelayanandjasza vang
paling popular dan valid, maka hingge kini banysk dijedikan acven dalam risct
mangjemen Jan perasaran jass,

Model SERVQUAL ind dikembangkan dengan maksud wntuk membantu para
morajer dalam mengenalisic sumber masalah ualitss dan memabami care-cara
memperbaiki kualitas jasa. Model ini di ilostrasikan pada gamber 2. Ganiz putus-
Mues  Finzontal memisahkan dus fenomena wtama: bagian ates morupakan
fenomena yeng berkattan dengan pelanggan dan bagian bawah mengacu pada
feiometia perusahasn sian penyedia jasa. Selain dipenganshi pengalaman masa lalw,
kebutuhan pribadi pelangpan dan komesikasi gethok, wlar, jasa vang diharapkan
{expecied service) jupa dipengaruhi aktivitas komunikesi pemasacan perusalioom,
Sementara i, jasa vang dipersepsikan pelangpan {percsived service) mempakan
hesil deri serangkaian keputwzan dan aktivitas intema] perusahaan. Parsapai
manajemen  Ierbadap ckspektasi  polanggan memandu  keputusan  menyangkul
spesifikesi kualitas jasa vang hamus ditkuti perusahaan dan dilmplentencasikan dalkam
penyumpaian jasa kepads para pelanggan. Folanggan mengalami proses produksi dan
penyampaian jass scbagai komponcn kuslitas berkaitan denpan peoses (process.
related quadipy) dan splusi teknis yang diterima mefalui prgses terschet schopmi
¥omponen kualiles berkaitan dengan hasil (omfoame-refpied gualitg). Schagaimans
diwnjukkan dalam gamber 1 komoemiKas pemasaran bisa mempenparihi perveived
service dan exrpecied service.
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Lima pap wama yang terangkom dafan pambear 1 malipu :

1. {iap antara harmpan pelanggan dan persepsi manajemen (sowledge gap).
Gap ol beranl bahwe pihek manajemsn mempersiapkan  ekspekiasi
pelangpon terhadap kualitas jasa sccarm tidak akurat. Beberapa kemungkinan
penychabnyn antara lain: informasi vang didapatkan dar riset pacar dan
analisis permintaan kuarng akurst; imicrpretasi vang Kucn® akurat alas
infofmasi mengenai ekspektasi pelanggan; tidak adanya analisis pernvintaan;
buruknya atau tidak adanya liran informasi ke atas (wpword imformtiod)
dari staf kontak pelanggan ke pihak manapmen; dan lerlaly banyak jejaring
manajcrial yang menghambat atsu menpubah informasi yang disampaikan
dari karyawan koniak pelimggan ke plhak manngamen.

2. Oap antarm perscpsi menajernen erhadap konsumen dan spesifkasi kualias
josn {riomdords map). Gap i berarl bahws spesifikasi keolilas jasa tidak
konsisien dengatt  persepsi  manajemen  techadap ekspektasi  kualitas.
Penyebebnya anlara 1ain: (idak adanya siamdar Kinerja yang jelas; kesalihan
perencangan atayw prosedur perencangan vang kurang memadai; manajemen
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perencangan yang bumk; kurangnys penctapan fojusn yang jelas dalam
organisasi; kurangnya dukungan manajemen puncak terhadap perencanaan
kualitas jase; kekurangen sumber dayu; dan situasi permintaan berlebih.,

. Gap antars spesi fikasi kuslilas jasa dan panyampaian jasa (delivery gop). Gap

ini borarti bahwa spestfikasi koalitas Gdak terpenchi olehkinerga dalam proses
produksi dan  penyampaian jasd,  Sejumbsh  penyebabnys antars  lain:
spesthkasi kuslias terlaln mumit dan terlalu kaky, mangjemen cperasianal
jaso yanp burnk, kurang memadainya akiifiles intemnal markeling, scria
teknolopi dan zistem vang ada tidak memfasilitasi Kinegia sesuai dengan
spesifikasi. Kurang terlalihnya karvawan, beban kega terlampao berkebiban,
dan sandar kincrja tidek depat dipenehi karyawan {terlaby tinggf afau (idak
realistis) juga biza menyebabkan legadings gap ini.

. Gap ontara penvampaian jase dan komunikasi ckstemal (cemmmamicatioms

gap). Gap ini beranti bahwe janji-janji vang disampaikan melalui akiifitas
komunikasi pemasaran idak konsisten dengan jasa yang dizsatnpaikan kepada
para pelanggan. Hal ini bisa dischabkan alch beberapa fktor, diantaranya:
perencanaan komuonikasi petnasaran tidak tednlegrasi dengan operasi jasa;
kuranprhya koordinasi antars aktivitas pemasaran ekslemal dan operasi jasa;
ofpanisasi pagal memenuhi spesifikasi yang  ditelapkannya, scmenlars
kampanye komunikasi pemasaran sesual dengan spesifikasi tersebut; dan
kecenderunpatioverpramle-tonder unbuk m gefiver ™,

. Gap antara jasa yang dipersepsikan dan jasa yang dibarapkan {ferwice gap).

Gap ini berarti bahwa jasa vang dipersepsikan tidak konsisten dengan jasa
yang dinarapkan, Cap ini hise menimbulkan sgjumlph konsekuensi negative,
seperti kualites ook dan masalah koalitas; komunikasi pethok olar yang
negalive; dampak negative krhadap citrm korporal atan cira local; dam
kehilangan  pelangean, Gap Ini terjadi  apebila pelangpan  mengulkur
kincrja‘prestasi penrahaan berdasarkan criteria yang berbeda, atau bisa juga
mereka keliru meapinterpretasikan kualias jasa vang barsangkulan,

Untuk mempennudah  pemilajan  dan penguburan kKvalites  pelayanan

dikembargkan suatu abal ukor kustitas eyanan veng disebut SERVQUAL [Service
Cwalityy. Zheithalm ¢ al dalam Wabhyuni Ariami {2009: i#0] menyederhanakan
sepyluh dimensi menjadi lima dimensi pokok yang terdie dan:

Tangibles (bukn Jnnpsuaz)

Yaim Kemampuan suat perusahaan dalam menunjukkan eksistensinya kepada
pihak eksternal. Penampilan dan kemarspuan sarane dan prasarans fisik
pcrusahaan den keadaan fingkungen sckitarmya edaleh bukd npmte dan
pelayanan yang diberikan perusahazn,

Reliahifity {kehandatan)

tizrupakan kemampuar vntuk memberilan pefeyanar vang dijanjikan dengan
segera, ahurmt dan memeaskan. Kingija hars sesuni denpgan harapan pelanggan
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yang berarti Keletapan waktu, pelayanan yangy sama uniok semua pelanggin
tanpa kesalahan, sikap simpatil dan akuerasi vang tinggi.

Resporsivensss (dayas tBngeap)

Yaitu kemampuan maskapai penerbangan untuk membarie $an sembarikon
pelayacan yang cepat (rexponsi} dan tepal kepada pamma pelanggen dengan
penvampaian informasi yanp jelas. Membiarkan pelangpan merunggu anpa
afanya suvale alasan yang jelas menyebabkan persepsl vang negatif dalam
kualitas pelavanan.

Asxurarse (jaminan)

Adanya kepastinn yailu penpeiashwin, késopan santeman dan kemampuan pam

pepawal perusahaan uwntuk menumbubkan rasa pércaya para pelanggun kepada

pelavanan peruzahasr vang oentiliki beberapa komponen anotarg Biq:

a. Commumicahion
Komunikasi wyaity sccarm teros mencrus  memberilcan  informasi  kepada
pclangean dalam bahasa dan penggunaan kate yang jelas sehingga para
pelangpanr dapat dengan muwlah mengerti di samping it perusehazan
hendaknya dapal sccara copal dan langgap dalam menyikapi keluhan dan
komplain yang dilakukan oleh pelatgpan.

b, Credibiliny
Kredibilitas porlunya jaminan alas suan kepercayaan yang diberkan kepada
pelanggan, belicvability atau sifat kecjujuran. Momanamkan kepercavaan,
memberikan kredibilitas vang baik bap pentsahsan pada masa yang zkan
datang.

C. Securily
Keamanén adanya suetv kepercayasn vang linggi dari pelanggan akan
pelayanan vang diterima. Tentunya pelayanan yang diberikan memberikan
suaby jaminan kepercayaan yang maksimal.

il. Competence
Kompetensi yaitn Xetrampilan yang dimiliki dan dibutuhkan sgar dalam
membeokat  pelayanan kepada pelangpan dopat dilaksanakan  denpan
optittal.

B Cnurtesy
Sopan santun dalam pelayanan adanya suatu nilai wroval yang dimiliki olch
perusabioan dalom memberikan pelayanan kepads pelanggan. Jaminan akan
Lesopan santunan vahg ditawarkan kepada pelanpgan sesuai dengan kondisi
dan sifluasi yang ada.

Empastne (cmpatt)
Yaitu membetikan perhatian yang wlus dan bersifat [adividu s pribedi yang

diberikan ¥epada parspclanggan dengan berupaya memahami | kcingiman
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konsumen. Dimana suatw perusahaan dibampkan memiliki peagentian dan
penpetahosn  enlang pelanpesn, memahaml  Kebwtuban  pelanggan  secara
spesdilk, serta memilik wakiu penpoperasian yang oyaman bagi pelanggan.

Dan beberapa pendapat para ahli ientang dimensi kealitas pelayanan, dapat
disimputkan beberapa dimensi yaitu dengan memenuhi syaral agar sabush pelayanan
memungkinkan untuk menimbulkan kepuasan pelanggan. Adapun dimensi-dimensi
terscbut yaim: Tamgidfer atau bukti fisik, Refiakiliry atay keandalan Rexponsiveness
atau ketanggapan, Assyrawce atay jeminan, Empathy atap kepedolian Hal wersebut
untuk dijadikan keperfumn perusahion dalam pemingkatan kualiths pelayanan. Crar
dimensi kusliay pelaysnan tersebul, Kepoasan pelangsun dipat dinkour dan dipahami.
L1214, Prisip-Prinsip Koalitas Pelaysnan

Prinsip sangat penting bagi schuah pcrusahaan, ini sangat bermanfaat wmmk
membentul. lingkungan yang balk guna melpksanakan kualitas pelayanankepads
konsumen., Menurut wolkins, dikutip dalam Salkch (2010:105), prinsip-prinsip
kualitas pelavanan antara laim;

l. Kepemimpinan
Strategi kualitas perusahaan hamis merupakan imisisif dan komitmen dan
manajemen puncak.hManajemen puncak harus memimpin den mengarabkan
organisasinya delam upays peningkatan  kinerja  kualitas, Tenpa adanya
kepomnimpinan dart manajemen puncek, usaba peningkatan koalitas hanya akan
Berdampak keeil.

2. Pendidikan
Sernua Karyawan perusahsst, malal dan manager puncak sampail Katyawan
operasional, wajib mendapatian penckanan dalam pendidikan tersebut anlara
lain konsep kualitas sebagai stratcgi bisnis, alat, teknik implementasi strategi
kualites, dan peranan ckeckutif dalam implementasi stratcgi kualitas.

3. Percncansan Stralcgik
Proses peremcanaan strategi homus mencakep pengukyran dan ujuan kualitas
yang digunaksn dalam menpgarahkan perusabesn ook meéncapai vise dan
misiya.

4. Review
Froses review merupakan siu-talunyd alal vanp paling efeki £ bagi manjamen
tmiuk mengubah perilaku orgemisis. Proses int menggambeckan mekanisme
yary menjamin adanya perhation tergs-menenss lerhadap opeya mewujudkan
sasaran-Sacaran kualias.

1. Komunikasi
Implesndniasl srarggi Kwabias dalam  ofpanisasi  dipenparubn oleh  prozes

kotaunikas organisasi, bak dengan Karvawan, pelangeat, maupun dengan
stakcholder lainnya,
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Total Fuman Reward

Reward dan recogeitiommerupakan aspek krusial dalam implementasi sieategi
kualitas. Setiap karyawan becprestasi pedu diberi imbalan dan prestasinya harus
diakui. Dengan cara seperti ini, motivasi, semanga kerja, rmsa banpea dan rasa
memiliki (sense of delonping) setiap anggolta ofganicasi dapat menmgkal, yang
pada akhimya berkonmribusi pada pemingkaan produktiifitas dan profitabililas
bagi perusahaan, sarta kepuasan dan loyalitas pelanggan.

Berilut pendapat mengenai prinsip-prinsip kualas pelayanan menwru(Tiiptona,
2K -75-76) tersehut melipur:

1.

Kepeminpian

Swaregi kualitas perusahasn harus merupakan inisiatifl dan kKomimmen dari
mangjemen pencak. Manajemen puncak harus memimpin perusshaan untuk
menin n kintja kualimsnya. Tanpe ada kepemimpinan dari manajemen
puncak, meka uwsaha wmtuk maningkatkan koalites hanya berdampak kewil
terhadap perusahpan,

Pemdidikan

Agpek-aspek vang perlv mendapatkan penekanan dalam pendidikan theliput
konsep kunlitas sebagai siratcgi Yisnig, alal dan implementasi strategi kualiias,
dan peraman chschotif dalam implementasi stalcgi kualiias, Perdidiken mi
diperiukan untuk semua persanil perusahasn.

Fepem-anazsn
Prisies perencaneen siralepis hars mencakop pengukuran dan wjean keabitas
yvanr diperpunakat dolam mengarahkan perusahaan ptituk mencapat visinya.

Review
Prosics rewview tnerupakan seatu mekanisme yang menjamin adanys perfalian
yany konstan dan Bros-mensnes onluk mencapai ojuan kualies,

Komunikas

Tmpleinentasi steategi kualitas dalam organizasi  dipengaruhi olch  proses
komunikasi dalam peruzahaan, Eomunikasi harus dilakukan dengan karyawan,
pelanggan, pemasol, pemegang saham, pemerintab, masyarakat urmom dan lain-
lain.

Penphareaan dan Penpakuan ¢ Toil Hhman Reword

Cralar upeya wnuk meningkatkan motivasi, moral kerj#, rasa bangga, dan msa
kepemilikan seltiap orang dalam organisasi, yang pada gilirannyas  dapat
memberikan kontribusi besar bagi perusahaan dan bagi pelangean yang dilayani,
maka sctp karyawan wvang berprestasi baik perle diberi ponghargean dan
dihargai atas prestasinys tersehut.

Arinya didaiam melakugkan pelayanan dari  sebwsh  oraginasas

membutubkan kerja sama antar ling (feam work) guna untuk menunjang hasil yang



diharapkan dari sebuak Kualitas lgysman yang baik. Bagian-bagian diatasiah yang
menjadi pedoman bagi perusahman wnbuk selale mementingksn kepuasan dar
pelayanan yang diberiken kepada pama pengguna jasa perusahaan i sendin,

1.2.5. Model Koalitas Pelayanan

Berdasarken hasit sintesis terhadap borbagai risct ysng telah dilakokan,

Grongoos yang dikwtip dalam Fandy Tiipwong (A005:2617 menpemukakan enam
kriteria kualitas pelayanan veng dipersepsikan baik, yakni schagai berikut:

1.

Frofessionalism ond Skills

Pelanggan mendapati bahwa penyedia jaza, karyawan, sisiem oporésionsl, dan
sumber dava fisik memiliki pengetshuan dan keterampilan yang dibetuhkan
unfuk. memecahkan masatah mercka sccara profossional (owrcomerelared
CriieHa).

Awtiteder and Befrvior

FPelatiggan meraca bahws KArvawan jasa (custesmer coricn? partorel] menaruh
perhaliat besar pada meveka dan berusahs membanty memecahkan masalah
mereka secara sponten dan ramah,

Accessibifitg omnd Fleyihifiey

Felunggan memsa bahwa penyedia jase, lokdsi, jam opersi, karyawan dan
sistemn operasionalnya, dimncang dan dioperasiken scdemikian rupa =hingpa
pclanggan dapat mengakses jasa wrschut dengan mudsh. Sclain i juga
dirancang dengan maksod apgar dapar menyeswaikan permintaan dan keinginan
pelangean secam baik.

Reliahility arad Trusnworthinesx

Pelinggan memahami bahwa apapun yang terjedi atau t=lah discpokah, memska
bisa mwmgamdslkan penyedia jass beterlg karyawan dan sistemnya dalam
menenkan  janp dan melskoksn  sepala sesae  dengan menputamakan
kepentingan pélanjymn.

Recovery

Pelanggan menyadar bahwa bila werjadi kesalshan alaw sesusmn yang tidak
diharapkan dan lidak diprediksi, mzka penyedia jasa akan segera mengambil
tindakan untuk mengendalikan situasi dan mencin solusi yang lapal

Kepuiaiion and Credidifin.

Pclanggan mevakini babvwa operzsi dari penyedia jasa dapat dipercava dan
memberikan nilai atan imbatan yang sepadan dengan bizya vang dikeluarkan.

Kualitas menillki hubungan yvang sangat eratl dengan kepuasan pelanggan,

vaitu kwalitas memberikan suam dorongan kepada pelangran urduk menjalani katan
hubungan yang kual dengan arganisasi pemben layanan. Dalam jangka panjang
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ikalan seéperil im memunpkinkan organisasi pemben layanan untuk metmaham
denpan saksama harspan pelangean sarta kebutuhan merska.

.14 Untwr — Unsur Kuslitas pelayanan

Betikut menurat Akhmad Mowafik Saleh (20010:106)unsur-onsur  dari

kiahitas pelayarton, aritard lasm:

1.

Penampilan
Personal dari  pelakuy  pelsyanan  den Fsik  scbagaimananye.  Seperti
berpenampilan menank, wr bahas menank, berpeniako baik, dan panuh
percays din.

Tepal Wakty dan lanji

Selalu memenuhi janji, artinya sccars utuh dan prima priugas pelayanan dalam
menyempaikan peru diperhitunghan janii yang disempaikan kepada pelanggan
tukan schaliknya sclalu inghar janji. Demikian juga waktu jika mengularakan
dua hari selesai harus betul-betul dapat memenukings,

Kesediaan Melavani

Sebapiamana fungsi dan wewenang harus melayani kepadn para pelanggan,
konsekuensi logis petugas hams benar-benar bersedia melayani kepada para
pelanggan.

Fengetghusn dan Keahl it

Sebapral  syaral wituk melavani dengan  baikpetupas harus  mempunyal
pengetahuan dan keshlian, On s pelugicpeélavanan botws memiliki fingiac
pendidikan tecteaty dan pelalibantertentu yang diisyaratkan datam jabatan sarta
memiliki pengalaman yang luas dibidangnya. Pougas harns mempunyai
pengetahuan dan keahlian dibidang tersebun,

Kesopanan dan Ramah Tamah

Mempunyal karakier yang ditut sdanys keramahtamahan yang srandar dalem
melayani, sabar, lidak spais Jan santen dalam berlulur kepada pelanggsan dengan
tidak membeda-bedakan kelas sosial para pelanggan.

Kejujuran dan Kepercayaan

Pelayanan ini nleh pengguna jasa dapat diperpunokan berbapai aspek, maka
dalam penyclenggamannya harus transperan dan aspek kejujoran, jujuc dalam
bentuk alumn, jojur dalam pembiavaan dan juijue dalam penyelesaian wakiunya,
Crari acpek Kejujuran ini petugas pelayanan tersebur dapat dikatcgorikan sebapal
pelayan ymng dipercays dard sepi sikapnya, dapat dipercaya dari tumir katanya,
dapal dipercayakan dalam menyelesaikan akhir polayanan schingga olomidis
pelang AN NEFASE PUAS,

Kepastian Hukum

Secara sadar bahwa hasil pelayaman terhadap masyarakat vang berupa sumat
kepumusan, hars mempunyai legitimasi atau mempunyai kepasian hukuem. Bila
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seliap hasil yang tidak mempunyai kepasiian hukum jelas akan mempengamubi
sikap masyvarakat, misatnya pengurusan KTP, KK dan 1ain-lzin bila divvmukan
cecat hukum akan nempangaruhi kredibilitas instanst yang mengewarican sural
lagitimasi tersebul,

%  Keterbukazn
Secara pasti bahwa setiap urosan atan kegmian yang memparizkiukan ijin, maka
keteruan kelerbukaan perdu ditegakkan, Kelerbukaan itu akan mempengaruhi
unsur-unsur kesederhaodan dan kejelazan infonnasi kepada masyarakat,

¥, Efisien
Efisienst dan efektifitas dar berbagai aspek sumber daya sehingga menghasifon
Yriaya yeng mursh, waklu yang tingkat dan lepan sera hualilas yang tingg
Dengan demikian efisiensi dan efchiifites merupakan Lonfslan yang hants
diwyjndkan serta perly diperbatikan secam serips.

10. Biava
Penpurusan  datam  pelayanan  diperbukan  kewajaran  dalam  penentuan
pemhinyaan, pembigyaan hams disesuaikan dengan dayas beli masyarmbat dan
penigeluaran bigya hamus tansperan dan semusi dengan ketenluan persturan
perundang-undangan.

11, Tudak Rasial
Pengunusan pelayanan dilarang membeda-bedakan kesukuan, apama, aliran dan
poiitik dengan demikian segala urusan harus memenuhi jangkavan vang luas dan
merata.

i2. Kesederhanaan
Prosedur dan toka cara pelayanan kepads masyarakar wnmuk diperhatikan
kermudahat, ndak berbelit-bela dalam pelaksanaan.

Hal yang 1#lah dijelaskan mengenai unsur-unsur pelayanan distas menjadikan
penilain yang baik dar suam proses pelayanan, Kancna dongan mengetahul unsur
vang diperlukaan oleh pelaku pelayanar, maka diharapkan tedapar kualitas yanglehib
dari pelayanan ilu sendin, dan diharapkan pengauna jasa ersebol akat merasa puas
i prtiayanan yang diberikan.

2.3, Krpoasan Kensumen
2.3.1. Pengertlan Kepuasan

DCewasa inl perkation terhadap kepussan maupun ketidokpussan pelatppan
telah semakin besar Semakin banyak pihak vang menaruh perhatien techadap hai
ini_Fihak yang paling banyak Serhubungan langmung dengan kepuasandetidakpuazan
petangean adalah pemasar, kansummen, konsumen, dan peoeliti prilako Konsusmen,
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Persminpan yanp semakin kelat, dimana setmalan banyik produsen panpg
terlibat dalam pemenuhan kebutuhan dan keingingt konsumen, menhyebablkan setiap
perusahaan harus mencmpatkan oricntasi pada kepuasan pelanngan sebagai tujuan
utama.Hal ini lercermin dari semakin banysknya perusahaan yang memvertakan
komimeennya terhedap kepuasan pelangan dalam pemmyataan nmisinyd, iklan, maupun
pubdic relavionredease, Dengan ini scmakin diyaking bahws kunci urama  untwk
memenangkan persatngan adelah memberikan nilai dan kepuasan kepada pelangan
melabyi penyampaian produk dan jesa berkualitas dengan harga bersaing.dalam
Fandy Tjiptono {HMR:24).

Kcpuasan adalah porasaan vang bersifat positif seperti senang dan bahapia
atay bersifal negabif sepeni keccwa yang muncul dalaom memhamdingkan antara
kinema suaty produk ataw jaza yang dirmsakan dengan yang dibsmpkan. Apabila
kinema tidak scsuai dengan keinginan, maka pelanggan akan menunjukkan
kckocewnan atay sikat negatil wrhedap produk dan jasa yang diteovarkan, dan
schaliknyn apabila sesuai atau mebebihi harapan maka akan timbul kepuasan (Kotler
dan Keiler, 2009).

Sefanjutnys menurnt Tse & Wilion (dalam Tjiplono, 2012) kepuasan
pelanggan adalah respon pelanggan terhadap evaluesi parsepsi atas perbedean antars
harapan awal sechclum pembelian (ataw standar kincrja lainnya) dan kingrja aktusl
preduk sebagaimana dipersepsikan setelah memakai alaw mengkonsumsi produk
berzanghoutan.

Duri beberapa definisi distas dapat disimpulkan bahwa kepoasan pelatggan
adatah perbandingan perolehankeuntungan vang didapatkan dani pertwkaran sosial.
Bila perckehan lerschut tidak sama, maka pihek vang dirugikan alkan tidak poas.

2,32, Fakinr Ketidak Posane Privaggas

Penyebab timbulnya rasa tidak puas pelangpan terhadap pelayanan depal
diszbablcan odeh bebarapa hal yaite (Alma, 2005:285):

1. Ketidakscsuaian harapan dengan kenyataan.
Dalam hal ini pengguna jasa memponyal ckspekiasi terhadap jaso yang
ditawarkan oleh peruschoan, zken tetapi ketika poses dan penggunsan jasa
tersebot Lidak sesual dengan 8pa vang diinginkannya,

2. Layeman selamna proses pényarnpaian pasa lidak mempaskann.
Fakior ini biasanys tenfapat pads prses pembenan jass yang ditawarkan,
dirmana faktor kinerja pelayanan yang tidak sesuai dengan kemeuan pelanggan.

3. Penlako personil kumng metnuaskan,
Kurang adanya kredibilitas, keamanan, dan kompsien dari heberapa personil
akan sangat berpengamubh dalam melakiukan pelayanan yang prima untok biss
memuasakan para pelangasn. Seperti Kurang opumalnys pemeberian pelayanan
vahg dibenkan,
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4, Suasana dan kondisi fisik tidik menunjang.
Kemampuan dan penampilan dan sebuah perusahasan dolarm benmk bukti fisik
yang buruk berakibat pada rasa kurang puas dan konsumen.

5. Diaya terlalu linggi, jarak terlalu javh sehingga banyak waktu rerbuang.
Konsumen akan merasa puas ketika pelavanan dar sebuah perusahsan baik,
Akan tctaph uiuk menambah poin lebih dari schuah porusahaan perlu adanya
strategl mengenai wakty dan biaya yang diperlukan dan Konsumen. Apabila
konsemen merass nyaman dengun ape yarg diberikan qleh perusobsan, tetapi
biava dan wakin tempubh menjadi beban izrsendid bagi konsumen. Mereka akan
mcrcari perssahean yang lain dengan biaya sedikit dan membulukan wakiu yang
tidak terfafu lama dengan kozlias tidak janh kerbedu.

6. Promost alau iklan terlalu berlebiban dan tidak sesuai dengan kenyataan yang
ada.
Harapan konsumen selalu tinggi tethedap pelayanan yang dipertibatkan sebelum
mercka mencobanya. Ketike proses polaysmen dilakukan dan hasilnya buruk
maka konsumen akan sangat kecewa dedgan prlayanan yang dibenkan karena
tidak schanding dengan harapan yang ditawarkan olch porusahazn tersehnt,

[rapal disimpulakan habwa memberikan pelayanan perlu adanya kedelitian
kbusus. Dimana aspeck-aspek kevcil dan besar sangsl betpengaruh pada (ingkat
pelayanan yang dibenkan kepada pelanpgan.

Kepuasaan konsumen cenderung divkur pads suaty titik ierenty yang terlihat
seakan hal itu stads, nemun kepuasean merupakan hal yang dinamis, mrget bergerak
dan berkembang dart wakihe ke waki, vang dipenganhi oleh berbagai faukilor.
Kualitas pelayanan morupakan salah  satp  faktor  keberthasilan krns  yang
mempengaruhi daya saimg swstu orgamisasi.

133 Faldor-Faktor yang Mrocatohkas Timghat Kepusyan
Menumt Kuswadi {2004:17) Kepuasan pelangpan dipengaruhi olsh bebempa, yait

[. Muiu produk atau jasa
Yaitu menpgenai mutu produk alau jasa yang kebih bermutu dilihan dari Asiknya.

2. Menu pelayanan
Berbagai jemis pelayanen akan selaln dikritik oleh pelanggan, letepn bila
ptlayanan memenuhi harapan pelangpan maka secam tidak langsung pelayanan
dikatakat betruiu.

3. Harga
Harga odadeh hal yanp paling sensitif’ unluk memenuhi kebutuhan pelanggar,

Pelanggan akan cenderung tmemilih produk ataw jasa yvang memberikan
penawaran harga lzbih rendah dari yang lain.
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Waldu penygrahan

Maksudnys bahwa baik pendisimibosian maspun penverahan produk atma jass
dart perusahasn bisa tcpal waktu dan sesvai dengan periamjian yang tclah
disepakali.

Keamanan

Pelangpat akan merasa puas bila produk atau jasa yang digunakan ada aminan
keamanannya yang tidak membahayakan pelanggan rersebut.

MWanumul Lupiyoad] (2001}, werdopat 1ma faktor wtama yang Rarus diparbatikan

aleh pertsahasn dalam menentukan tingkat kepuasan pelangzan, yailu:

1.

Kualitgs Produk

Pelangpan akan merasa puas bila hasil evaleasi mereka menunjokkan bahwa
produk yang mereka punakan berkualitas. Konsumen rasional selalu menuntut
produk wamg berkualitas untwk sctiap pengorbanan vang dilakukan untuk
memperoleh produk terschet, Dalam hal ini, koalits produk yeng baik akan
memberikan nilai tambah di benak konzumen.

Kualitas Pelayanan

Kualiac pelayanan terutama dibidang jasa, pelangpan akan meraza puss bila
morcks mendapatkan pelayanan yang baik alan yanpg sesuai dengan Yang
diharapkan. Pelanggan yang puas akan menunjukkan kemuongkinan wnik
kembali membeli produk yanpg sama. Pelanggan yang puas cenderung akan
memberikan persepsi tethadap prodek pemsakaan,

Emocsional

Pelanggan akan merasn bangpe dan mendapatkan keyakiman bobwa ong lain
akan kagum erhadap dia bila menggunakan praduk denpan nwerek tertenin vang
cenderung mempunyai Gnghal kepoasan yang lebih lnggi. Kepuasan yang
dipergleh. Bukan karena koalilas dari peoduk tetapd nilai sosial alau seff acteem
yang membual pelarpran menpadi puas lerhadap mesk terentu.

Harpa

Preduk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi menctaphan harga yvang
relatif murah akan memberikan nilai yang lebih tinggi kepada pelanppannya
Biaya

Pelangran tidak perlu mengeluarkan biaya tambehan etau tidak perly mem buang
wioktu uttuk mendapatkan suatl produk atau jasa cendoring puas lerhudap
produll Atau j@sa i,

Dari pendapat terscbut, untuk menentukan Lingkal kepuasan dart konssmen

perlu adunya fakior pendorong yang berpuna bagi kualitas pelayanan yang diberikan.
Dirnari Xetika hat tersabut dilakuakan ck:h sebuah peruzahean diharapkan konsemen
sehapgi penpeuna hasil output perusahasn akan merasa puss dan mau mengpUnakat
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produk atau jasa lersebut lapi secara berulang-ulang. Faktor tersebol juga menjedi
indikator bapi petasahdan dalam melakukan pekemgaantya dengan baik,

2224, Melode Pengukuran Kepuazan Felanggan

Menurt Tjiptono {2002)  prinsip  dacar yang  melandasi  pentingnya
pengukumn kepassin plenpgan sdelfeh ding bent what matfer mosr e cusionmers
(melakukan yanp terbuik aspek-aspak terpenting begi pelanggan).

Secama gerds besar ada empat metode yang digunaksn uniuk mengukor kepuasan
pelanggan yakni:

E. Sistern keluban dan saran
Memberikan  kesempatan  seduas-luasnya bagi para pelanggan
menyampaikan saran, keitik, pendapat dan  keluhan mereka.  MbMedie yang
digunakan bisa berupa kotak zaran, komenter, nsaluran telepon khusus behas
pulsa dan lain-lain.

2. ihost Shopping
Salah watn  metode untuk menpelabel pambaran  mengendl Kepuasan
pelanggan adalah denpan memperkegakan beberapa phost shoppers unluk
herperan sehagai pelanggan polensiaf jusa perusahaan dan pesaing.

3. Locr Cuctomer Amalysiz
Perusabasn semestinya menghubungi para pelanggan yang telah bethent
membali  atauy  wang lelah  beralih pemasok  apar  dapat memehami
mengapa hat ini terjadi dan supaya dapat bMenpambil kebijakan perbaikan
dan penyempurmaan sclanjuinya.

4. Syrvei kepuasan pelanggan
Umumnya schagian besar penélitan mEngena; kepuasan pelanggan
menggunakan metods survecy bailk  via  pos, tckepon, comail | maupan
WaWaACATa |angsung.

Ada beberaps metade yang daper deperguanskan setiap perusshazan wnimk
mengukur  den  memantav  kepuasan  petanpgannys, Fomel, dalam  Tjigtono
(2007:368) menunjukkan enam  konsep inli dalam mengukur kepuasan pelangran
peda bidang jasa, yaitu serdin atas:

I,  Repuasan pelangime keseluraban{Chermll casformsr satlsfociion}
Cara vang paling sederhana wntuk mengukur kepuasan pelanggan adalah
langsung menanyakan kepada pelanggan seberapa puas mercka terhadap jasa.
Hal ini dapat dilakukan dengan cara mengekur tingkst kepuasan pelangpan
terhadap jasa peruzahean bersangkutan dan membandinghsn dengan imghat
kepuasan pelangpan kesslucuhan terhadap jaso fsua pesaing.

2. Dimensi kepuasan pelanggan
Umumnya preses ini loplimiatas empal langkah, yailu mengadentifikas tian
dimensi-dimensl kunci Koalies pelavatan, meminta pelanpgzan menilai jasa
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perusahean berdacarkan altm-ilem spesilik, meminta pelanggan menila jas
pesaing berdasackan ierm-item spesifik yang sama, den mensntokon dimensi-
dimenst yang menwut mereka paling peoting dalam memlai kepuesan pelangien
secars keseluruhan.

Konhmiasi harapan {Confirmmadiom of expectalion)

Dalam kons2p ini kepuasan ridak diukur lanpsung, namun  dijclaskan
erdasarkan kescsuaian alav ketidaksesuaian antaca farapan pelanggan dengan
kinerja akta! produk perusahaan pada sejumlah atribut alau dimensi perting.

Minal pembelian ulanp (Repurchase Infend}
Kepuasan pelanppan diukur dengan menanyakon apakah pelanggan  akan
berbelanja atau mengeunakan jasa perusshaan kembali.

Kesedigan unhuk merekomendasikan { Willineness o recommencded

Dalam kasuy jasa yang pembelian wlangnya relatif lama alaw bahkan hanya
lenedi saln kali pembelun, kesslipan pelangmen unuk megrekomendasikan jasa
kepada Eman stan kelwarps menpadi wkuran penling omuk dianalisis dan
ditindaklanjuti.

Keiidakpuasan pelanggan (Cusiower disratisfaciion)

Behwrapa aspek wntuk mengriahoi ketidakpuasan pelanggan, yai: keluhan,
mciur ataw pengembalan produk, biaya garansi, penarikan kembali produk dar
pasar, dan konsumen beralih ke pesaing.

hMenurs Kotler, {20043, uniuk mengetahui Hngkal kepuasan pelanggan ada

empat metode pengukuran yang perfu dipcrharikan oleh perusghaan, yain:

1.

Siziem keluhan dan savan pelanggan

Sctip  perusahain  yang  berorientasi  terhadap  pelonggan  memberikan
ktsemnpatan yanp seluss-luasnya kepada pelanpean untuk menyampaikan saran,
pendapat dan keluhan. Adapun metode yang digunakan bisa berupa kotak saran
alawpun dengan menyediakan saluran tebepon kKhusus.

Survei kepuzsan polanggan

Seschuli perusahaan perlu melakokan surves kepuasin kohsumen lethadap
kusbias pass atan produk perusahasn tersebut. Survei im dapat dilakukan dengan
penyebaran kueesioner oleh karivawan perusahaan kepada para kensumen,
melalui survei 1ersebut, perusahaan dapat mengetahui kekurangan dan ke lchihan
produk atau jasa persahaan terschbul, =ehingpa peruwsahean dapat melakyksan
perbaken pada hal yanp dianggap kurang oleh pelanggan.

Limumnya banyak penelitian menpenai kepeasan pelanggan dilakukan dengan

melode survel, baik melatui pos, relepon, maupun dengan wawancara langsung.

Untuk mengukur kepeasan pelanggan dapat dilakukan dengan cam:

a Pengukwran dapet dilekukan secara langsung dongan pertanysan seperti
ungkapan seberapa puas siidacs tethadap pelayatian.
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b, Responden diminta wntuk menuliskan masalah-masalah vang mercka hadapi
berkaitan dengan penawaran den perusshean dan juga diminlai wotuk
menuliskan perbaikan-perbaikan yang mercka sarankan,

t- Respanden diberi pertanyasn menpenai seherapa besar menghurapksn ateibul
tertenty dan scherapa besar mercka rasakan.

d Responden dapat mersnpking berbipai elemen dan penawaran bardasarkan
derajal penting setiap elemen seberapabaik kinega perusahaan dalam masing-
masing elenrn.

rhosi shopping

Metode ini dilaksanakan dengen cam memperkerjakan beberapa omang (ghost
shopping) berperan schagai pembeli vang memanfaatkan produk alan pasa
perusahaan dan pesaing, schingya dapat diprediksi lingkat kepuesan pelanggan
anas produk tersebn,

Loxt customer arlysis

Dratam metode ini perusahasn menghwbungi para pelangzan yang telah beratih
ke perusghaan lain. Hal ini ditgjukan untuk memperoleh infarmasi penyebaty
terjadinva peraliban pelanggan kepada perisehaan lain, schingga dapat dyadikan
sebagni bahan evaltuasi salanjutnya.

Ada beberapa medode yange dapat dilakvakan perusahastt untuk mengukor

dan memontoy kepuasen pelanpgannya. Mengubkwr Xepudsan pebanggan sangat
bermanfaat bagl perusahasn dalam rangka mengevaluasi posisi porusabean saak ini

dibandingkan dengan pesaing dan pengguna akhir, serta mencmukan bagaimana
vang membutuhkan peningketan. Dan pernyataan terschut dapat di simpubican bawa
banyak metode dalam pengukuran kopuasan pelanggan, dengan cama ca iU pula
perusaiaan biza tahu apa yang dikeluhkan dan disnginkan oleh pelangEannys Bukan
hanya it: perusahean disini bisa mengetabui seherapa besar kepuamn yang (2
dicapai atas produk 23w jass yang dibasilkan pensahasn.

235, Medci Kepuasas Konsomea

Muodel kepuasan konsumen menarut Fandi Tpplono (2002: |47) yain

Model Rognitif

Penilaian pelanggzan berdasarkan pada perbedean antara susty kumpulan dan
kombinasi aribut yang dipandang ideal unhuk individy dan perscpsinya lentang:
kombinasi dari aribut yang schenamys Dengan kata lain penilaian berdasarkan
perbedasn yang ideal dengan yang akiunl. Apabila yang idezl zama demgan
perscpsinya makn pelangpan akan peas, sebaliknya apabila petbedasn antara
yang ideal dan yang aktual semakin besar maka konsumen sermakin tidek puas.

Berdasarkan model ini maka kepuasan pelanppan dengan I cara yang utanea,
anlara Jain:
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& Mengubah penavwaran perusahaan sehingea sesum dengan yoog ideal.
b. Mevyakinkan konsumen bahwa vang ideal tidak sesooi denpan kenyatan yang
sebenamya.

2. Model Afekrif

Penilnian pelanggan  individual terhadap suam produk tidak semata-mats
berdasarkan perhittmgan msional saja telapi juga berdasarkan pada tingkat
aspirasiy, perleku belyjar (fearming  befmviowr), emosi perasaan spesifik
(kepuasan dan keengganan), suasana hati (moody dap lain-lain, Istilah afeksi
dalam kepuazan konswnen mengacy pada thekat kepuasan yang dipenparohi
oleh parasaan positif dan negatif yang dihubunpankat dengan prodok atab jasa,
Afeksi dapat didelfnisikan sebagai fenomena kelas mental yang secara unik
dikcarakieristivan oleh pengalaman yang disadars, yaitns keadaan pesasasn
subjektif yang muncul bersama-sama dengan emosi dan siacers hati

.36, Stratepi Kepoasan Koasumen

Lisaha mewwiwdkan kcpuasan pelangpan memang amat sangat tidak mudah,
Tetapi usaha unduk senantiasa memperbaiki kepuaszan pelanggan dapar dilaksanakan
dengan herbagal sraicgi. Maka porforme suatu perusahsan rensportasi berpengansh
besar untuk dapat menerik minat pelanggan, schingga diperlukan suaw strategi vang
jitu untuk melakukan hal tersechut.

Berikout ini strategi kepuasan kotsotes mettnit Fandy Tjiptonof 2000:176) :

1. Relationship Markeding
Stralzgi dimana  perfukamn  anptarza pembeli dan penjual  berkelanjutan,
fidak berakhir sdelsh ansaks usai.

2. Superior Cusiamer Xervice

Seratcgi vang menawarkan pelayanan lebih baik daripada pesaing. Hal imi

mchutuhkan dana vang lebih besar, kemampuan sumber dava manwsia dan usaha

vang gigih agar tercipta suatw polayanan yang superior.

A Dinconditional Guaraniees
Stratep]l yang berisikon komiomenr ooluk memberkan kepuesan kepads
kotisumen Yang  pada milivianttya akan menjadi | somber dina sme
penyempumAann mule produll 60 jes dan Kngna parusahaan.

b, Seracepi Penanganan Kcluhan vang Efisicn
Siraicgi yang menoogani keluhen uniuk memberikan peluang mengubah
konsumen vang tidak puss menjadi konsumen perusahzan yvang puas atae
bahkan menjadikonsumen abadi.

c. Strategi Peninglkatan Kinera Ferusahsan
Stratepl yang mehputi berbapdi upaya sepacti melakukan pemattiuan 3t
pengukural  kepuasan konsumen sechara berkezinambunpan, membenkan
pendidiken dan pelatihan komumikast, salesmanship dan public relation
kepadn pihak manajemen dan karyawan.



1. Brraieei (heality Frection Depilesnncnt
Praktek untuk merancang suatl proses sabapai iangfapan lerhadap kebutuhan
konsumen. Avtinya suatl metodologi 1erstruktur yong digunmakan dalam proses
perencatasn  dan  pengembangan  produk uwatuk  menstapken  spesifikasi
kebutthar dan keinginan kofisumeen, sert: menpevaluasi secara sistematis
kapabilitas sualu produk ataw jasa dalam memenuhi Rebwivhan dan keinginan
konsumen,

Depal disimpulkun bahws untuk mendapatkan ot dan Kossurmen dan watuk
mengalabkan pura pesaing perlu adanya stratepi yang piw. Mulm dan hubungan
selzlah pembelian, pemberian pelayanan yang amal baik, dan mengikotsertakan
konsumen dalam membentuk pelayooan yang batk dar] soraa konsumen i sendirl,
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2.4, Pexelltlan Sebelumnya

Tabel 3
Peneliman Sebelumnya
Judul Tujuan Lokasi Medode Hasil Penelitian
Proctiiun Penelitian Penelifian | Penelltian
Anjas Unnuk menganghses | BPRS Menggunak | Hasil dari analisis regresi
Hendrawan . | apakah rendapat Formes an Metode herganda yaitu dalam (/i
Penparuh pengaruhl yang Slamemn Analisis F) ke enom variablke
Kualitas sigmibfkan Yopyekarta | Regresi tersebul berpengarh
Pelayanan mengendi kual jas Berganda signifikan terhadap
Terhadap pelayanan ierhadap pEnELian kispur=an nasabah. Wit
K epiiaaan kcpunsan nesabah roskalui Ui | dalam (Ui 1Y dad enam
Masahsh dengron Tdan Ut F | versable ada tiss varable
[H01dy menganalisis enam yang tidak mempengaruhi
variahls yang kepussan yaitu varieble
diyhbkan vakni compiiamce, fargidler dan
wariahla EEI ML A
complianee,
langibler, et
reflafling,
retponsiveress dan
IEEIAFOTICE VAT
aarna di upikan
kepada kepuasan
hasabah pada Bank
RPRS Farmes
Sleman Yogyakeria
Aprilia Mk renpetahui | FT, Bank Menrpgmma | Hasil dar aahsis
Filrianti : hubungan kualitas | BRI kar medode | spearnan vait keling
Hubungan pelayanan yang Syartah analisig variahe {ipegihle,
Kualitas mencakup kCF SPCATITEN FeSpORLIveass, G55UTaEnCY,
Pelayanan Fromlimer sia Rawaniang reqabilily dan empfiie )
Terhadap fasilitas yang di un berpengaruh positl dan
K=pussan berikan lerhedap signtlikan terhadap
Masabah kepussan yang keptiasan nasabah.
(2014) diterima cleh Yariabel langiblc paling
nasabah PT. berpengaruh yvaitu dengsin
BR|Swah KCP milad kowelas) derhesar.
Rawamangun Hagit wji hipolesis
mengyrunakan syseanman
<1005 (leblh keoily
schingga hipotesis HD

dweodak,

|
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Judul Tojmar Lokasi Metode " Haail Pegelifian
Penelitian Pepelitian Penelitmn | Penelitien

Chirsnim Linhuk menganahisis | Band Menggunek | pengujian hipobesis

Chky sehorapa besar Jateng an anablsls | melalut uji T babws

Augusta penparnh lawlims | Cabang FCEres] kelira variabel

Lovenia : pelavanan tethaday | Uiama berpanda, indipenden terbuldi

Amnalisis képussan nassbah | Semarang | pengujian berpenpmaruh signifikan

Pengaruh bank jateng: cebang melalui uji | sacara parsial tertmdnp

Kuslits ULEMA 2EAFHE. Tdanup F | vanabel dependen

Pelayanan kepuasan nasahah,

Terhadapn kemudien melalei uji F

K epussen depat diketahul bahwa

Masabah kelitna variabel

{2012} indcpemgen bempengacuh
lertmdap variabel
dependen kepuacan
rrzabuah

Lufihi Tian Uintuk mengezhui | BPRS blengeunek | Trari anallsls Korelas

Wibrianio - hubungan loalitza ) Risalsh an analisia kanonikal yaitu

Hibnmign pilayanan yanp di | Limimat korelasi pertinyasan tenlang

Kualitas becrikan terhadap kanonikal pengpuna |ebih dan s=iu

Feleyanan seberapa besar produk 3tsu jase

Terhadap Iyatitas naaabah meempartiyil Eoselast lebih

Loyalilas pada BFRS Risakah hesar disbanding denpan

Mazahah Llmmzt pertamyian mengajak
orang 18in umuk

(2008} renabung dan komitmeo
nasabah dalam menabung,

hasil hipedeses dengan
Hreng LAk e wii Wilk's
hasilmya rdek signifikea.
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Judul Tujuan Lokasi Metmle Hasil Penclitan
Pewslitian Peoclitian Penelitian Peovlitkan
Siti Urtuk mengetabei | BERS Danp | Menggunakan | Crard hagil metode
Mukholifah : | apakah terdapat Hidayatullzh | metode anglisis | analisis berpamdo vaitu
Peniparuh ponparab yang Yogyakarta | regres ketima varisbe] berupa
Kualitas slgnifikan berganda dan tangibie, ussirance,
Pelnyamn meenigenai kualias uji hipotesis redporgivenats,
Termadap pelayanm lediadap secars simulan | reahifin, don empacic
Kepuasan kepuaman nasabah dan nargial berpenganih signifikan
Masabah pada BFRS Dana terhadap kopuasan
(2015} Hidavanllah nasabah Dn yang
Yogyakarta piling berpengarth
adalah variabel
BESAFIIE,
Murmmadia ; Mntuk mengetah | PT. Bonk Mengrrunakas | Hasil penalitian
Pengaruh sriauh mana BRI Unn metode analisis | mensnivkan bahwe
Kualitas petiganth Xualitas | Baraka regresi linear kualitas peluyaman vang
Pelayanan peleyanan yanpg Enrckang benanda eedim dari kergibde,
Terhadup diverapkim obeh FT. | Makasar Fellebiling,
Kepuasan Bank BRI DJniy PeRpantivaness,
Macakah Baraka Enrekang aieurmeee, den anmpatiy
(2016) terfhiadop serar bersama-sams
parngkatin memilike paoganb yang:
kepuasan nasebak positif, dan hanya
varighle reffahifily yang
memil iki pengamnh
secara signifikan
terhadap kepuasan
nasabah,

2.5, Kerangka Prmikiran

Pelanggan metupakan fokus utama dalam bisnis, kersna tanpa pelangpan
perusahaan tidak bisa mempetoleh profil unwsk menjalankan vsshanys, Memahami
kehutuhan dan keinginan pelanggan adalah hal penling tmiuk perusthaan. Disin
pelangean menjadi Faktor penentu dari hasil sebuah pelayanan. Pelangpan dikatakan
puas zpabila terdapat kesesuaian gntars harapan pelangpan setelal menpevaluasi
suau produk dengan pelayanan yang diterimanya. Kelidakpuasan akan timbul jika
hirapan dan keinginen konsumen fidak sesuai dempan kualifikssi pelayanan vang
diterisanya Disilu pula perdsom senang utau tidak akan mueocul sebagai ukuran
seberapa baik tingkat layanan ying diberikan mamps sesusi dengan  harapan

pelangpan.

Pelayaran sendiri adalah suatu aktifitas atae serangkaian aktifitas vang
bersifac tidak kasat mala {iidak dapat diraba) yang terjadi scbagai akibar adanye
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interaksi antars konsumen dengan karvawan atau hal-hal luin yang discdiakan oleh
perusshaan. Dalam hal ini perusahaan schagai pemberi layanan dibarapkan mampu
memberikan jass yvang baik bapi konsumen, Schingga pelayanan vang dimaksud
dapat member] kepuasan bagi para penggunanya. Hasil dari output perusahasn aken
diragakan olek konsumen, sekaligus akan dinilai tingkat baik bucuknya pelayanan
yang diberikan. Konsumen vang puas atal senang mecrepakan ase! vang sanpat
berharga, karena apabila konsumen merase senanpy mereks akan terys melakukan
pemakaian lerhadap jasa pilihannya, rerspi jika konsumen tidak merasa puas mereka
akan memberiabukan dua kali lebib hebat tentany: pengalaman bundknys.

Kepunsan adalah suatu rasa yang dirasakan yang wecuai dengan harapan atas
kinetia yang di berikan kepada pelanggannya. Jika pelayanan vang baik reaka
pelangdan aksn puas den bogity schaliknya. Oleh karena itu, hal utama yang hams
dilakukan adalah dengan memberikan pelayanan yang berkualitas schingga tercipia
kepuasan dat para Konsotrien. Layanas yang berkuahtas adaleh layanan yanhg sechra
chkonamis méngunonghkan dan secard prosedoral tmuodab sarta menyenangkan
sehingpa dopat mencipikas kepuszan. Pelayanan dikatskan berkueijtas apabils
[elanggan merasa pues, baik pads casl terjadinya koatak pelayanan pada situasi
tertentu madpun di saal pasea pembe]lan.

Pelaynran yang baik berbanding lurus dengan lingkal kepuasan pelanpgan
vang maksimal. Belum ada standar baku nmng pelayarsn yang dapat dijadikan
pedernan dalam memuaskan pelanggan, sclain karena kepuasan it sifatnya relalif,
harapan dan interpretasi polanggan berbeda-peda pula. Teiapi sccam cmpink
menurut Parasuraman &f o, {dalam Eupiyoadi, 2001:148) terdapat 5 (Lima) dimensi
wiok mepenfikan koalitas pelayanan yang baik yai; bukt fisik frangible),
keandalan (reliabififgt, jaminan {aeswrosce), daya tanggap {respovirivensrs), dan
empatt {emphany. Jika perusahsnan mampu menjzbarkan dan nantinya menjalakan
kelima dimensi tersebul dalam svaty mekanigme pelayanan, maka pelayanan ying
mengecu pada kepiran pelanggan kebih mudah diwwjudkan alae dengan keta Jain
harapan pelanggen uniuk mecasa puss dengan pelayanan akan ldoh merdekati
kenyalaan,

Kotler (2007 : 177) mendefinizikan bahwa kepugsan pelanggan adalah
porasaan scnang alau kecewa saseorang yang muncul setelsh membandinghan
kinerja produk yang dipikirken lerhadap kinerja yang diharapkan, Jika kinera berada
di bawah harpan, pelonggo dak puas, Jika kinera memenuhi hampan pelanggan
puas. hika kinerja melebihi harapan, pelanggan Amat puas atat scnang.

Dani pencditian ferdehuly yang di lekukan Aprilia Firiani (2004} - Hubungan
Kualitns Pelayanan Terhadap Kepuasan Masabah Pada PT. Bank BRI Syariah KCP
Rawamangun bertujuan Untuk mengetahvi hubungan kualitas pelayanan yang
mencakup Frontliner scria fasilitas yang di betikan ierhadap kepuasan vang diterima
aleh nasabah PT. BRISyariah KCP Rawamangun. Meiode yang di punakan adalah
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metode analisis spearran, Dan hasi! dari analisis spearman yaitu kelima variable
{rangible, responsivengis, aspurance, relfabilily dan emphatic | becpengarub pasitil
dan signifiken techadap kepuasan nesabah. Variabe| tamgible paling berpengarub
vaitu dengan milad korelasi torbesar. Hasil uji hipotesis mengeunakan spearme
<{103 (lebih kewil) shingga hipotesis HO ditclak.

Berdazarkan wraizn diams jelas batwa kualisg pelayaran memiliki hubangan
denpan kepuasan konsimen sebagai pererima jass Byanan, jika dapat dilaksanakan
dan dapat diteraphan dengan baik maka shan berdampak baik dalam perkembanran
perusshaan. Selait it diharapkan akan berdampak baik pula terhadap kelanjutan dari
perusshaan tersebul kepada para konsumennya.

e

Yariabef X ;
Kualltas Pelayanan ! Varlabel ¥ -|
H" Indleks Kepuzazn
3 :
- “Tangible {bukti nyata) - .. Pelaggan |
- Responsiveness (daya . H - :
tanggrp) I - Riner yang
- Reliability (kehandalan) | dirasskan .
- Assurancs (jaminan) ’ - Hampan
- Empathy (empati} ! Petanggan
Ciarhar 2

Konstelasi Pemikiran

1.6. Hipolesis Peadditiaa
1. Kualilas Pelayanan yang dilakukan PT. BPRS Amanah Umnrnah koang baik.

Z_ Tingkat kepuasan konsumen pada FI. BPRS Amanah Ummah kurang baik,

3. Tendapal hubunpan positif anlara kualiles pefayanan dengan kepuasan nasabah
pada PT. BPRS Amanah Umimah.
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METODILOHGL PENELITLAN

3.1. Jenis Fenclibian

Jenis penelitian yang dipakai dalam penelitian imi adalah korelasional yaitu
mencan hubungan hualiias pelyansn dengan kepusan nasptab pada PT. BPRS
Amanah Ummah

3.1. Objek, Unit Anathir, dan Lokasi Pesclitizn
3.2.1. Ohjek Peacliting

Ohek pada penslitian ini adolah varabel kualitas pelayanan dengan indikator
langible, reliabiily. responsivencss, assirance tah ampdaty serta varabel kepuasan
nasabah PT. BPRS Amanah Ummah.

3.1.1. Linit Apalisiy

Uil analisis yang digunakan dalam penelitian im adalah dyads yaibe nasakah
IT. BPES Amangh Uminah dan PT. BPRS Amanah Ummah,

.13, Lokesi Penelitian

Lokasi penelitian ini dilakukan padz FT. BPRS Amanah Ummak. Yang
merupakan salah saw bhank perkreditan eakyal yang berbasis swari‘ah yang
berlokasiftempat di Jatan Rava Leuwiliang Mo.1 Kabupaten Bogor,

3.M Jenws dep Sumber Data Peoelitfian

Jents penelinian adalah peneliffan korekasional vt mencan hirburgan antara
dua variabel vaitu kualitas peloyanan dengan kepuasan kossureer, melipoti

I. Data kualimnf yvaitu date yang diperoleh darl hasil, wawancaras dan menychar
kwtsioner untuk memperoleh tangmpan atao persepsi dar Masabah PT. BPRS
Amanah Umtnah.

2. Dats kuanditatif vaiy data vang dJiperoieh deri hesil menyebar kuesioner
sehingga dapsat diperoleh data kualitatif yang berupa anpka-anpka.

Sumber dala yang digunekan dalem penzlitipn ini adalah data primer dan daia
sckunder, yail;

1. Dala primer
Drata primer merupakan daca hasil kucsioner responden dan hasil wawancara,

2. Dato sekunder
etz sekunde Mmenipakan berzumber dari dokumen laporan, peraturan-peraturan
yang berkaitan dengan masalah yang dine|iti dan hasil wawancam.

i5
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3.4, Operasionalisasi Variabel

Tabel 4
Operaslonalizs Vanabel

Varabel Indikator Ukuran

akala

Kualitas Berwuiud [ Tamyrhle) - Laokasi bank yang stratcgis

Pelayanan - Fasiinas transaksi
perbankath yar: nyaman.

~  Daya tarik visual.

Keandalan { Reliabifing | - Pelaysnom vang diberikan
sexuzi dengan harapan,

- Kesigpan untuk merespon
pefminiaan nasabah.

- Sikap Karyawan yang
ramah.

Daya Tangkap - Kesediaan untuk
{Respensiveness) membanlu nusabuh.
Karvawan tanggap dalam
keluhian nasabah

FProses pelayanan vahe
oot

Jaminan (Assurarnce} - Membuat nesabah merasa
nyamar dalam
briransaksi,

- Mcmbuoat nazabah meraza
aman dalam bertansaksi.

-~ Karyawan bersikap sopan.

Empati {Empirarg) - Memberikan perhatian
kepads nesabah.

- Membaniu nasabah
dengat tulus.

- Karyawan memahami
kebutuhan nasabah.

Cirdinal

Oirdinal

Crdinal

Cydinal

Crdinal

Kepuasan Kiterja « Indeks kepuasan
Harapan konsumen

Ordinal
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3.5, Mctode Penarikan Sampel

Metode penarikan sampel berivjuan untuk mencnkan balasan bagi papslas
¥ang ingin dicliti. Populasi dalam penelitan ini adalah nasaboh yang masih &kt
pada PT. BPRS Amanzh [mmah pertabun 2016, Dalam penentuan ukuran sampel
dari populasi digenakan mmus Skoyin, yaitu:

N
1 + Med

Arinya:

n: Ukuran sampel.
N; Ukuran popu [asi.

£ : Eror ataw milai kritis atau batas ketelilian vang diinginkan, atgn % cingkat
kesalaban olau eror vang masih depal dinclerie (=0%,5%, 1),

Prezisi yang digunakan peneliti adalah sebesar 10%. Jumlah nasshah yang masih
aktif di PT. BPRS Amanah Ummah perinde 2006 varu 3, |86 nasabah. Perdasarkan
rumus torschut jumlah sampel vang dipsrolkeh dalam peneliban ini dengan oilm
presizh yang di totapkan schesar 1{#4 adalah sebagai berikut -

g6
~ T+ (CEIBNOL0E

m=97Hb

Maka sampel di bulakan menmdi 100, Dengan demikian peselit membutuhkan
sebanyak 108 orang nasabah sehagni sacnpel.

A.b. Metode Pesgumpulan Data
Metade pengumpulan data yang dilnkekan dalam penelitian inf ysilu -

n

b, Data Primer vaitu baban yang meliputi @

o. Wawancara
Wawancars yanp dilskukan iechadap pihak-pihak  yang berwening dan
herkepentingan.

b. Kusioner
Kuesioner yaitu dengan menyebarkan daltur pertanyasn yange bertujuas watuk
rnendapalkan daw e inlornds tengenai kualilas pelayanan,

Tabel 5
Skals Likerl Pelayanan
Pihan Iniskal Skala
Sanpat Baik 5B q
Baitk B 3
Tidak Baik TR pJ
Sangat Tidak Baik =TR |
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Tabeal 4
Skaln Likert Kepuzsan
FiRhan Inisiul Skala
Bangat Puas sp 4
Fuas F 3
Tidek Puas Th 2
Sanpat Tidak Puas TP |

“Total dari nilai jawaban sctiap hrtir penanyaan kemudian dibulatkan rentang
skala untuk mengetahui 1Ianggapan toml respaon.

2. Cals Sebomder

Pengumpulan data  sekunder yang dilakukan secars manuwal dengan
memfotocopy bk ataw litemture alau lporan dan perusshaan dan mengumpulkan
data dengan mengumdeh {mendownload) media online inteme! berupe dam dan
media massa cetak alaw resm perusahasn.

3.7. Mrtode Pengalaban dan Andlisiy Data
1. Ujl Vallditas

Penpupan validieds mstument mengguniken dnalpst Correlale Brariate
Unmk mehcati correldtion coeffices’ dart correlafon romk sprarmar detigan
SPSS Kemudian dibandingkan dengannilai r table uniuk P00 alaw o = 4]0 dengan
demajat kebehasan (dEdk—n-2) schinggadidapal r 1abel. Unfuk pemyataan dengan
kocficn korelasi r hitung = r table maka butiv permystaan erschan dinyatakan valid,

Jumlah responden yvang digunakan umlule oji valufitas sebanyak 30 orang,
raaka nilai ¢ table dapat diterwckan dari: dfdk=n 2=30-2=2§

Milai r table denpan dFfdk = 28 adatab 0,306, Jadi, jika v hitung> 0,306 maka
itern pertanyaan dinyatakan valid,

Talbel 7
Ujr Validitas
Corrected item.
N INDIKATOR Taotal correlation
Milan yang diharapkan {r tabel) »{.306

TANGIBELE (BUKTI NYATA)

Penatnpilan karyawan yang bersih, rapih dan .

| tidak berlebihan D840 | Walid

2 Kebersihan dan kenyamanan ruangan transaksi o240 | Valid
perbankan

1 | Tersedia lahun parkir yang mermadai 0698 | Valid
Logodpapen nams [ BFRS Amanah Limmah Vali

* | dapat dilihat dengan jelas 0.686 | Valid |
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5 Kesediann keryawan onink berkomiunikasi 6.517 | valid
dengan nazabah
& | Prosedur perbankan yang lidak berbelit-belit G450 | Yalid
7 TnJlmr datt cushomer SeEvice mftla}'am nasabak o5 | valid
Sesudl dengan normor Unut aniran
g | Kemudshan nasabeh dalam mendapathn 0.712 | valid
informasi perbankan
RESPONSIVENESS (KETANGGAFPANY
9 Nesahah tidak perlu lama umtuk merdapaikan 0638 | Valid
pelayaman
10 Ters:edmlnya saluran teipon (ool oesiar} ik 6.519 | valid
melayani nezabah
. 1‘1::11[?: melakukan transaksi dalam waktu 1-5 047 | valid
12 | Pelayanan topat wakin 0.624 | Valid
ASSURANCE (JAMINAN}
Tingkat bunea di PT. BPES Amanagh Limmah .
'3 | tebih rendalr dari bank bain__ b314 | velid
t4 | Nasabtah mendapat jaminan BPRS oleh LIPS 0660 | Valid
15 | Masabah merasa aman' syaman saat bermnsaks | 0.539 | Yalud
16 ﬁ:.nnk memiliki telpon layanan nasabah uuk 24 04z | valid
EMPATHY (EMPATI)
Karyswan memahami apa yang menpdi .
17 kehutuhan nasabah 0387 | valid
Jika ada nasabah yang ulang tahum karyawan .
12 memberian ucapan s2lamac 0463 | Valid
19 [ Karyawan bersikap sopan don adii 0452 | Vald
Karayawan memberikan scnyuman dan 53lam
20 kepads nasabah 0.306 | Walld

Sumber : hasi] dats dlolah {Z0017)

Berdasarkan pada tabel 7 dapat diketahui bahwe pemyataan dalam soling
variable dengan nifei r hinmyg = {0,344 niiai r mahel, maka pertanyaan yang diajukan

penchitin peda indikasor variabe] yang diuji kepacla 30 responden dinyaakan valid.

2. U Reliahilitas

Lfji ini digurakan uniuk mengujl seberapa konsisten satu gtau seperanghkat
pefipikuran méengukour supla konsep yang dickur. Relisbililes instromend dilihat dan
Crontach Afpha. Suat konsruk ataw varzbel dikatakan reliable jika nilai Crandact

Afpha> 0.,
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Tabel %
Uji Reabilitas Yariabel Penelitian

Rellntlty Salaise

Cronbgsh's Alphe | N af lbemk
T7 20
Sumber : basi] data diolsh (2217)

Metode analisis yanp digunakan oleh penulis dalam peoclitan ini adalah

sebagai berikut:

1.

Analisiz debsriptif yang bertwjuan uwntuk mendeskripsiken dan memperoleh
gambaran secara mendelam dan obyektif mengenai kualitas pelayanan PT.
BPRES Amansh Ummah terhadap kepuasan nasabah.

Metode analisia Tanggapan Total Responden dengan nomus ;

Tangpapaw Total Responden

_ $kor Tetal Hosil Jawaben Responden
B Skor Tetingp! Responden
Yang berwjuan unmk mengetahui milei tanggapan responden, sctclah i
menghitung rae-rata indsks vanebel bebas dan tdak bebas  unok menpetahui
bagaimana keadun vanabeinya.
Kolerazi Rank Spearmian yang benujuan unuk menganalisis ada ridaknya
hubwngan antara variabel. Serta upmuk mengetahul keeralan atau  derajat
kubunpean anard kualitas pelavanan (variabel X) dengan kepuasan konsumen
(variabel Y}, demgan menggunakan mmus schagai berikut

8y di*

w{nt —1)
Trimana :
¢y = kosfisken korelasi Spearman
E = nodasi jumlah
& = pethedasn rmngking antara pasangan daia
n = banyaknya pasangan data
Uji Hipotesis dalam peneliian ini akan dilakukan ujl hipotesis, yaitn
menentukan ada  tidaknys huhungen kwaliias pelayanan {ferikat) dengan
kepuasan konsumen (bebas). Dengan memperhatikan karaktecsiik variabel yang
dkan diuji, berdasarkan penenusan hipolesis vait @
Ho : Tidak ada hubungan antars kualitas pelayan icrhadap kepuatan

kKonsumen.

Hi : Ada hubungan positipantsra koslites pelayunan lerhadap Kepuasan
komsumen.

X 1M %

¥ =1

£




BAB 1Y
HASIL FENELITIAN

4.1, Gamharam L'mum Lokasi Peoelitian
d.1_L. Rejarah Hank FT. BPRS Amansh Usmah

Bank Pembiayaan Rakyar Syariah Amanah Uoimah awae disingkes dengan
BPR Svarigh Amgnah [Immaeh adalah calab sate Bank Permnbiayain Rakyat Syariah
yang fumbuk di Indomesia khwswsnya wilayah Bogor Barat vang beroperasi
berdasurkan prinsip-pringip syarinh Islam yang benujuan diantaranya menwmbuhkan
ekonomi masyarakal aws dasar syeriah lslam schagaimana telah diatur delam
Undanp-undang nomor L3 hun 1998,

Sebapal bangs= yang mavonias ponduduknaya bocragama Islam, maka
kehadirgan Bank Syariah di Indonesia yang  divekini  prinsip-prinsip  dan
operasionainya sesyai dengan syariah islamivah adalah sumo kebotuban sekaligus
suatu keharusen, Hal ini didasarkan pads sualo keyakinan wnmat yang kual babiwa
ajaran Islam adalah ajaran yvang tidek hanye mengatur masalah agidah dan akhlag
juga mengatur ibadah dan muaralah dalim berbopm dspek kehidupan, termasuk
kehidupan sosial-ekenomi. Akan tetapd dilihal dari realilas kehidupan masyamkatnya
yatpg setba tectinggal, baik dilihat dari sis] elkonomi maupun yang lainnye tidak
mencerminkan nilai-nilai syariah,

Pada awal Pebruari 14991 dibentuk tim wniok memsun proposal pendinan
Benk Syariah, pada tulan Juli 1991 propossl digiukan ke Departemen Kevangat
Republik Indonesia, Alhamdulilleh pada tanggal 16 Desember 1991 lerbit i2in
prinsip dari Departemen Keuangen Hepublik Indonesia, dan pala tanggal 1B Mei
1997 bertepatan dengan tanggal (82 Mubararm 1413 H terbil win opemsional usaha
Hank, zkhimya pada tanggal 17 Juli 1992 diadakan soft opening sekaligus mulai
melakuben opergsionalnya Sedangkan peresmiannya dilaksanakan pada tanggal #
Apustus 1992 oleh Bapab Bupati Kepala Dacreh Tingkat [ Kabwpaten Bogar, yang
saat itu dijgbar okeh bapak Eddi Yoso Marmadipura. Dengan demikian BPR Syarizh
Amanah Ummah lshir dan beroperasi dengan semangal (ghieh) keagamasn dan
keinginan yang kuat unfuk mempertaiki kehidupan ckonomi ummel T5]am.

Yia
Memyadi BPR Syorih Pilihan Umimat, Menjadi PR Syariah yang Awandh dan
Profesional

Misi
Membangun Kushias Kehidupan Emrmal Melaloi Perbankan Syanah

Moto Kexja
hergih Laba, Menepis Riba, Mengundang Berkah

]
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d.1.2. Lokasl Peoelitian

[Rlam penyusunan penelitian ini, mika penulis melakukan penslitian pada PT.
BPRS Amanah Ummah, Yang merepakan salah satu bank perkreditan rakyat yang
berhasiz syariah yang herdokasitempat di Jalan Raya Levwiligng No. | Kabupaten
Bogar.

%.1.3. Strakitar Orpanisasi

Smnuktar organisast menipakan sual kubunean dan susunen anlara tiap bagian
zerta posisi yang ada peda suaty organisasi ataupun perasahaan dalam menjalankan
kegialan operasional uniuk mencapai fUjuan  lertentu.  Strabdur  organisssi
menggamberkan dengan jelas pemisahan kegiatan pekerjaan ontach yang satu dengan
yang lain dan bagrimana hubungan akevilas dan fungsi dibatasi. Semua perusahaan
memiliki himrcki yang jelas mengenai pembagian fugas dan anggung jawab dalam
menjalankan perusabaan,

Eeorikut sdalah gambar struktur opganizas PT. BPRS Amanah Ummzh pada gambar
i

[ AAFAT LN l|
]
e | DEWAN ROMSAE; ]
|
I CARERS]
{ 1
RARD | ewe | | cee || mewa $TaF QIREES|
CUERASIONAL DAN
LEWALIPE
| | [
| wwron | povnurn || oamag || amsim || wenmass et | eaias || e FuNEE
KTRaG BaN [ T L] ORFCER OF R
[ reuen || ] oeremno T |lm!
s SERERTRAIS Mg raf STAFE
[1[I-TH GALLA)
LLSETOMER EMLLS
| orecenor || sarpwa || somm | | e |

[ ACCTHINT OFHCER |

Gambar &

Strubktur Orgenizasi BPRS Ameangh Ummah
Sumber : PFT. BPES Amanah Urnmah 2017
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1'ewag Komisaris

I

Lt

=

Melakukan pengawasan terhadap pengumusan operasional bank yanj
dilakukan direksi sena member nasihat kepada Dirgksi icrmasuk
MENgenai rencana kerja

Mencliti dan menglazh laporan lahunan yang disiapkan Direksi serta
menanaatangani laporan hunan tersebuot.

Memoenitor perkembangan kegiatan Bank.

Melakuken kajian dan memberikan pendapal ientang siralen tsaha
yang leraphan Dank.

Melakukan penitaian, memberikan pendapat serla nasihat atas
rancangan Bussines Flan dan penjabarannya kedalam Rencana Kerja
dan Anggaran Tahunan Bank (REAT)

Mcnyclengzarakan mpal wmum luar biasa pars pemepang saham
dalam hal pembebasan lugas dan kewajiban direksi

Dircksi

»

Merumuskan dan menpusalkan kebijuksasan umitn bank syariah
uniuk masa yanp akan datorg vang disetujoi oleh Dewan Komizaris
serin disahkan dalam RUPE, agar tercapai tujuan serta kontinuims
operasican] persahaan,

MMelaksanakan prinsip-prinsip Cood Corporate paveramee datam
setiap usaha kegiatan bank pada sclurh tingkatan atau jenjang
organizasi,

ienindaklanjuli lemuan awfil dan rekemendas dan satuan kega auwdit
intern bank, auditor ekstermal, hasil pengavwasan aloritas e
kcuangan dan hasil peagawasan otorites Lain.

Menpungkapkan kepada pegawai kebdjakan bank yang bersifat
stratepiy d ibdang kepegawaian,

Menyvediakan data dan informasi yang akurat, relevan, dan tepal
waktu kepada Dewan Komizans.

Menyusun rencand bisnis secarm realistis dengan memperhakikan
faktor ekstemnal dan intermal yang mempengaruhi kelangsungan asaba
hank serta tetap memperhatikan prinsip kehati-hatian dan aras
perbankan yang schal Fencana bisnis tersebul teleh mendapal
perseiujuan dar kom sars,

Kabid Operagioaal dan Umom

HL

Kabid Opcrasicanl

- tdelgksanakan supervisi  terhadap sctisp  pelayvenan  dan
pPengemanan jasa-jasa perbapkan dan sctiap unitbagian yang
berada di bawsh anprung fwabnya

* Melakukan moniloring, evaluesy, review dat kondisi terhadap
pelaksanaan mgas-tugas pelayanan 41 bidang operasional,
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Membantu pelayanan secira aklif slas tegas—uges haran
setiagy wnilbazian yaog berada di bawsh langgung jawabnya
Melaksanskan wugas-tugms lain yang diborikan olch dircks
Epanjang pasLugas ersebal masth dalam ruang fingkup dan
fungsi Kepala Bidang Operasional.

Kabid 'mum

=

¥

Menginvemanzasikan kebwnhan-kebutuhan karywan dandatan
perusahaan dan kemudian menyediakannya sepanjang sesuai
dengan ketentuan yang berlaku.

Melakukzn  penpadaandpemibelian scréa  pembuluan  dan
melakukan penyusunan sas seliap harafinventars kantor
sesnai denpan Kelenhsn yang berleku ientang perywsunan
tersebut serta dengan memerhatikan pengetdalian biayva
Mecmberikan saren, pendapal atau opini terhadap satiap
masalah yang limbul dalam ruang lingiup mgas dengan baik.
Memelithara! menjaga harta inventaris kantor agar tetap dalam
kondisi vang baik, dan beranggung jaweb atas kcamanan
harta/peralatan lersetr

Menyiupkan, melakukan pembayaran gaji karyawsn scsupi
denpan ketentuan direksi.

Kabid Supervisar

L N

'\‘l'-il.

-

>

Mengatur kerjanya para bawahannya (sai),
hiembuat Job Deskrpticns untuk Seaf Bawahanya,
Bertanggung jewel atas hasil kega Siat,

Memberi motivasi kéiTja kepada Staf Bawahanya,
Membuot badwal Kegiztan Xerja unbuk karyawan.

Lenf Cfrcar

Sebapal  konsulen hukum  perusahasn,  yailn  memberkan
nasihat atau opini hokum kepada pemimpin perusahaan,
%chagai advokat perusahaan, yeitu mewakili perusahaan jika
terjadi masalah 4i pengadilan.

Scbagei pelaiksna  perosahsan, yaitw  menyiapkan  dan
MCNEUIIE PCILEInAm,

ADM (Administrasi] Ferkaotoran

»

e

Melakukan penbuatan dan penyimpanan file-fils administasi
baik berupa sofl file maupun dalam beniuk berkas.
Mengpolongkan aau menpklasifikasikan dokwnen secara
sistematis.

Menerima sumt masuk dari dalam mavpur lwsr  dan
menpantarkannya kepada pihak yang lebih barwenang.
Menerima disposisi dan surat sekalipus menindaklan] utinya,
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3 Funding Officer

b Mengideniifikasi kebutuhan pelanggan dan  menawarkan
produk vang seseai, serta melakukan penetrasi (pengendalian)

PRISHF.

F Mengelola account nasabah sesuai dengan service standar

yang felah ditetapkan oleh perusahaan
» Melakukan pencegahan don diteksi dini terhadap proses Kredit,

agar berjalan sesuai ketentuan.

" melakukan pendekatan secarn rutin terhadap nasabah ataupun
pihak ketiga, schingga membuat mercka loyal terhadap

perusahaan dimana seoran Funding ()fficer bekerja.

Karakterizsfik Hesponden

Karakieristik responden yang  diteliti mencakup  jenis kelamin, usia,
pendidikan terakhir dan pekerjaan. Berikut hasil data karakleristik responden yang

merupakan nasabah dari PT. BPRS Amanah Ummah sehanyak 100 responden.

Mo |

Jenis Klamin Responden

~ lenis kelamin Responden

Tubel 9

Jenis Kelamin Jumizh Responden Peresente (%)
Laki-Laki 50 59
Perempuan 41 41

Jumlah 10} 100

Saumber : Data olahan tafom 2018

Jenis Kelamin

Feremguan
1%

Ciambar 4
Jenis Kelamin Responden




Berdasarkan data diatas dapat dilihat bahwa responden Laki-Laki sebanyvak
59 orang (59%), sedangkon responden Perempuan schanvak 41 (41%).Hal tersebint
menunjukan bahwa mayoritas nasabah PT. BPRS Amanah Ummah adalah Laki-laki.

2. Limur Respomnden

Tabel 10
Umur Responden

| No Umur Responden Jumlah Responden | Persentase (%)
|1 | =20 Tahun 5 5

2 |21 - 30 Tahun = a7 3 27

3 | 31 - 40 Tahun - 34 14

4 |41 - 50 Tahun 20 el

3 | =50 Tahun 14 14

Jumlah 100y {01

Sumber : Data olahan 2008

w<i w2130 w30 wdL-50 o =50
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%
Gambar 5 o
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Berdasarkan data diatas dapal diketahui jumiah usia responden terbesar yaitu
31-40 tahun sebanyak 34 orang (34%), selanjutnya kedun adalah responden berusia
21-30 tahun schanvak 27 orang (27%), ketiga adalah responden berusia 4150 @hun
sehanyak 20 orang (20%), keempat adalah responden berusia =50 tahun sehanyak 14
orang (14%), dan vang terakhir adalah responden berusia <20 tahun schanyak 5

orang (3%a).
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3. Pendidikan Terakhir
Tabel 11
Pendidikan Terakhir Responden
No Pendidikan Responden Jumlah Responden J Perscntase (%)
I S0/ sederajat 6 - |6
2 | SLTP/ sederajat 19 19
3| SLTA/ sederajat 34 34
4 | Diploma(D] - D3} 3 8
5 | Sarjana (S1) 23 23
Jumlah | () 100
Sumber : Data olahan 2018
M 50 Sederajat = 5LTP Sederajat
B SLTA Sederajat i Diplernia
L Sarjana
50 Sederajat
16%
Sarjana
%

SLTP Sederajat
1%

SLTA Sederajat
ELE

Gambar 6
Pendidikan Terakhir Responden

Berdasarkan data diatas dapat diketahui jumlah pendidikan teakhir responden

terbesar pertama adalah SLTA sebanyak 34 orang (34%), kedua adalah responden
Sarjana sebanyak 23 orang (23%). ketign adalah SLTP sebanvak 19 orang (19%).
dan yang keempat adalah SD sebanyak 16 orang (16%) serta yvang terakhir adalah
Diploma schanyvak 8 orang (8%).
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4, Pekerjnan
; Tabel 12 s =
No | Pokerjaan Responden | Jumlah Responden |  Persentase (%) |
| | Pepawai Nepri 32 32
2 [ Pegawai Swasta 2l 21
_3 Wirnswasta - 26 26
4 | Pelajar 7 7
$ |Lalanya 14 14
Jumlah | 00 100

Sumber: Data olghan 2018

i PMS W Pegawal Swasta W Wiraswasta o Pelalar wLainnya

Lalnnya
14

Pelajar
K

Wiradwasta
26

Pegawal Swasta
i

Gambar 7
Pekerjaan Responden

Berdasarkan hasil data distas dapat disimpulkan bahwa pekerjaan responden
terbunyak adalah responden Pepawai Negn sebanyak 32 orang (32%), selanjutnya
kedua adalah Wirnswasta sebanyak 26 orang (26%). yvang ketiga adalah Pegawai
Swasta sebanyak 21 orang (21%), berikutnya adalah Lainnya sebanvak 14 orang
i 14%0). selanjutnyn vang kelimn adalah Pelajar sebanyak 7 orang (7%).

4.3.  Pemhahasan
4.3.1. Kualitas Pelayanan PT. BPRS Amanah Ummah
Berikut ini merupakan tanggapan responden mengenal pernyataan variabel
Kualitas Pelavanan pada PT. BPRS Amanah Limmah
I.  Bukii Fisik (Tangible)
a. Penampilan Karyawan yang Bersih dan Tidak Berlebihan
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Tabel 12
Persepsi Responden Mengenai Buka Fisik (Fangibles)
Penampilan Karyawan Yang Bersih Dan Tidak Berlebihan

K.eterangan Skor Iumlas responden Skor todal | Persentase (%)
(omng)
Sangat Baik 4 12 a8 12
" Baik 3 L 144 | a8
Tidak Baik 2 32 i< a2
Sangat Tidok Baik | | B B 8
Jumlah 1) | 264 100

Sumber @ Data olahan 2008

Berdasarkan tabel diatas menpenal tanggapan responden dengan pernyataan
bahwa penampilan karvawan yang bersih dan tidak berlebihan, dibuktikan dengan
12% menyatakan sangat baik, 48% menvalakan baik. serta 32% menvatakan tidak
baik, dan 8% menyatakan sangat Udak baik dengan pernyataan penampilan karyawan
vang bersih dan tidek beriebihan.

Jumlah skor total adalah 264 maka tingkatl persetujuen atas pemyataan bahwa
*penampilan karyawan vang bersih dan tidak berlebihan™ adalah :
Tunggapan Total Responden:

_ Skor Total Hasil Jawaban Responden

* 100
Skor Tetinggi Responden

_ 64
g
= 6%
| 5TS | TS 5 | 55 |
| '| = |
(% 25% 50% G6% 75% 100%%
Tabel 14
Presentase Responden Kualitas Pelayvanan
Nilai Persentase Keterangan
| 75100 Sangat Baik
|_. b _ 66 Baik
23 =49 . Tidak Baitk
| 0-M Sangat Tidak Baik

Berdasarkan hasil responden di atas, mengenai tanggapan responden dengan
pemyataan bahwa penampilan karvawan yang bersih dan tidak berlebihan sebesar
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66% menyatakan setuju terhadap kualitas pelayanan vang diberikan FT. BPRS
Amanah Ummah. Jadi dengan hasil responden tersebut dapat dikatakan baik.

b. Kebersihan dan Kenyamanan Ruangan Transaksi Perbankan

Tabel 15
Persepsi Responden Mengenai Bukti Fisik (Tangibles)
kKebersihan Dan Kenvamanan Buangan Transaksi Perbankan

| o Jumlah responden ] l
keterangan mkor (arang) Skor wotal | Persenizse (o)
Sangt Baik 4 _5 36 9
Baik 3 32 O 32
Tidak Baik 2 43 90 45
sangat Tidak Baik 1| 14 14 14
| Tumlah | 100 236 | (M

Simber - Data olahan 2018

Berdasarkan tabel diatas mengenai tanggapan responden dengan pernyataan
bahwa kebersihan dan kenyamanan ruangan tmansaksi perbankan, dibuktiken dengan
9% menvatakan sangat baik, 32% menvatakan baik, serta 45% menyatakan tidak
baik, dan 14% menyatakan sangat tidak baik dengan pernyataan penampilan
karvawan vang bersih dan tidak berlebihan.

Jumlah skor total adalzh 236 maka tingkat persetujuan atas pernyataan bahwa
“kebersihan dan kemyvamanan reangan transaksi perbankan™ adalah :
Tanggapan Total Responden:

_ Skor Total Hasil Jawaban Responden

Skor Tetinggi Responden F¥A00%
234
wine 0%
= 50%
| STS ] TS _= § | $8 |
|I |' | | |
0% 25% S0% 5% T5% 100%
Tabel 16
 Presentase Responden Kualitas Pelayvanan
Nilai | Persentase Keterangan |
| 75-100 | Sangat Baik |
S0-74 | 39 Baik '
25—-49 | Tidak Baik
0 - 24 Sangat Tidak Baik

Berdnsarkan hasil responden di atns, mengenai tangpapan responden dengan
pernyataan bahwa kebersihan dan kenyamanan reangan transaksi perbankan sebesar
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30% menyatakan baik terhadap kualitas pelayvanan yang diberikan PT. BPRS
Amanah Ummah. Jadi dengan hasil responden tersebut dapat dikatakan baik.
E. Tersedia Lahan Parkir Yang Memadai

Tabel 17
Persepsi Responden Menpenai Bokii Fisik (Tamgibles)
Tersedia Lahan Parkir Yang Memadai

Ketorangan | Skor | MMREESEOMEN | sgor toml | Persentase (%)
| Sungut Baik | 4 3 12 3
Baik | 3 24 72 24
L S 3 S i 2
Sangat Tidak Baik 34 34 34
Jumluh 100 196 100

Sumber : Data alahan 2018

Berdasarkan tabel dialas mengenai tanggapan responden dengan pemyataan
bahwa tersedia lahan parkic vang memadal, dibuktikan dengan 3% menyaiakan
sangat baik, 24% menyatakan baik, serla 39% menyatakan tidak baik, dan 34%
menyatakan sangat tidak baik dengan pemyataan lahan parkir yang memadai.

Jumlah skor total adalah 196 maka tingkat persetujuan atas pernyataan bahwa
“tersedia laban parkir vang memadai™ adalah

Tanggapan Total Responden:
_ Skor Total Hasil Jawaban Responden

100
Skor Tetinggi Responden KL
_ 196
i ll:ll:'tl:lﬂ:: 100
=49
| STS | TS | 5 | s |
| | | ' |
(% 25% 40%% 50%% 15% 1 00%
Tabel 18
Presentase Responden Kualitas Pelayanan
il Perseatase |  Keteramgan
75— |0 Sangat Baik
A —-T4 Baik
25-49 449 Tidak Buaik
0-24 | Sangat Tidak Baik _

Berdasarkan hasil responden di atas, mengenai tanggapan responden dengan
pemyataan bahwa ifshan parkir yang memadai sebesar 4% menyataken baik




terhadap kualitas peloyanan yang diberikan PT. BPRS Amanah Ummah. Jadi dengoan
preseniase responden tersebut dapat dikatakan Kurang baik.

. Logo/Papan Mama PT. BPRS Amanah Ummah Dapat Dilikat Dengan Jefas

Tabel 19

Persepsi Responden Mengenai Bukti Fisik (Tameibfes)

Logo/Papan Nama PT. BPRS Amanah Ummah Dapat Dilihat Dengan Jelas

| Keterangan Sh:lr_. mmii’;ﬁ;"m Skor total | Persentase (%) |

| Sangat Baik _ — 4 i 8 2 ]

Baik 3 21 63 21 |
Tidak Baik 2 51 102 51
Sangat Tidak Baik ! 26 | 26 26
Jumlsh [ (b} | 99 1063

Sumber ; Data olahan 2018

Berdasarkan tabel diatas mengenal tanggapan responden dengan pemyataan
bahwa logo/papan nama pt. bprs amaneh ummah dapat dilibat dengan jelas,
dibuktikan dengan 2% menyatakan sangat baik, 21% menyatakan baik. sera 51%
menyatakan tidak baik, dan 26% menyatakan sangat tidak baik denpan pernyataan
logo/papan nama pt. bprs amanah ummah dapat dilihat dengan jelas.

Jumlah skor total adalah 199 maka tingkat persetujuan atas pernyataan
bahwa “logo/papan nama pt. bprs amanah ummah dapat dilihat dengan jelas™ adalah

s Shor Tatal Hasil Jowdaban Hesponilen x 100%

Tanggapan Total Responden: N TSR o

154

g Fx 100 3 rﬂ” %
= 49.75%
| STS l TS | 5 58 |
I i | | |
) 258 49.75% 50% T5% 100%%
Tabel 20
_Fresentase Responden Kualitas Pelayanan
Milai Persentase Keterangan
75 =100  Sangat Baik
S0-74 Baik
25 =49 449,75 Tidak Baik
0 =24 Sangat Tidak Baik

Berdasarkan hasil responden di atas, mengenai tanggapan responden dengan
pernyataan bahwa /papan nama pl. bprs amanah ummah depat dilihat dengan jefes
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schesar 49.75% menyatakan baik terhadap kualitas pelayanan yang diberikan FT.
BFRS Amanah Ummah. Jadi dengan presentase responden tersebut dapat dikamakon
kurang baik.
r Kehandalan {Reliabiliny)
i. Fesediaun Karyawan Untuk Berkomunikasi Dengan Nasabah
Tabel 21
Persepsi Responden Mengenai Kehandalan (Refiabilig
Kesediaan Karvawan Uintuk Berkomunikasi Dengan Nasabah

Kelerangan Skor | Jumishresponden | o oot | Persentase (%) |
{orang) |
SangatBaik | 4 | T | 28 7
Baik 3 43 1249 43
Tidak Baik 2 35 70 L
Sangat Tidak Baik | 15 I3 15
Jumlah [}1] 242 1 06 |

Sumber : Data olahan 2018

Berdasarkon tabel diatas mengenai tanggapan responden dengan pernyataan
bahwa kesediaan karvawan untuk berkomunikasi dengan nasabah, dibuktikan dengan
7% menyatakan sangat baik, 43% menyatokan baik, serta 35% menyatakan tidak
haik, dan 15% menyatakan sangat tidak baik dengan pernyataan kesedisan karvawan
untuk berkomunikasi dengan nasabah.

Jumiah skor total adalah 242 maka tingkat persetujuan alas pernyataan bahwa
“Kesediaan karyawan untuk berkormunikasi dengan nasabah™ adalah ;

Tanggapan Total Responden:
_ Skor Total Hasil Jawaban Responden

100%
Shor Tetinggi Responden ¥
4R
- ili:lﬂl:lx ] 0 %
= 6l).5%
sTS | TS i 5 | 88
i | I
0% 25% 0% 60, 5% 75% 100%
Tabel 22
Presentase Responden Kualitas Peloyvanan
____Nilai Persentase Keterangan
75 = 100 Sangat Baik
S0-74 | 603 Bailk
23 —49 ~ Tidak Baik
0-24 Sangeat Tidak Baik

Berdasarkan hasil responden di atas, mengenal tanggapan responden dengan
pemyataan bahwa kesedinan karvawan untuk berkomunikasi dengan nasabah sebesar



60,5% menyatakan baik terhadap kualitas pelayaman yang diberikan PT. BPRS
Amanah Ummah. Jadi dengan presentase responden tersebut dapat dikatakan baik.
b. Prosedur Perbankan vang Tidak Berbelit-Belit.

Tabei 23
Persepsi Responden Mengenal Kehandalan/Reliahility)
Prosedur Perbankan vang Tidak Berbelit-Belit

Keterangan Skor luml:!;rr::ngujm Skor total | Persentase (%)
Sangat Baik 4 14 56 14
Baik 3 56 168 36
Tidak Baik 2 | a2 4 22
Sangat Tidak Baik I ] 8 8
Jumlah [H1} 276 100

Sumber ; Data olahan 2018

Berdnsarkan tabel diatas mengenai tanggapan responden dengan pernyataan
bahwa prosedur perbankan yang tidak berbelit-behih.  dibukitkan dengan  14%
menyatakan sangat baik. 56% menyatakan baik. serta 22% menyvatakan tidak baik,

dan §% menvatakan sangat tidak baik dengan pernyataan prosedur perbankan yang
tidak herbelit-helit.

Jumlah skor tolal adalah 276 maka tingkal persetujuan atas permyatasn hahwa
“prosedur perbankan yang tidak berbelit-belit” adalah :

Tanggapan Total Responden:
Skor Total Hasil fawaban Responden
: X 100%
Skor Tetinggi Responden
z76
" ion 00
= 69%
| STS | 15 | 5 1 ss |
| | ] |
0% 25% 506 69%  75% 100%
Tabel 24
Preseniase Responden Kuoalitas Pelayanan
| Nilai Persentase Keterangan
B T Sangat Baik
30-74 69 ___Balk
2549 Tidak Baik
0-—24 Sangat Tidak Baik

Berdasarkan hasil responden di atas, mengenai tanggapan responden dengan
pernyataan bahwa prosedur perbankan yang tidak berbefit-belit sebesar 69%
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menyatakan baik terhadap kualitas pelavanan vang diberikan PT. BPRS Amanah

Umimah. Jadi dengan presentase responden tersebut dapar dikatakan baik.

e Taller dan Customer Service Melayani Nasabah Sesuai Dengan Nomor Urut
Antrian,

Tabel 25
Persepsi Responden Mengenai KehandalanRefiafility)
Taller dan Customer Service Melayani Nasabah Sesuai Dengan Nomor Llrut Antrian

. | Skor | Persentase
Keterangan Skor Jumiah responden (orang) kad (%)
Sangat Baik 4 [ 4 16
Haik 3 62 186 62
Tidak Baik 2 18 . 3 ¥
Sangat Tidak Baik | 1 - 1 — | 4 4
Jumlah [ (H] 240 L41]

Sumber : Data alahan 2018

Berdasarkan tabel diatas mengenai tanggapan responden dengan pernyataan
bahwa taller dan customer service melavani nasabah scsuai dengan nomor urut
antrign, dibuktikan dengan 6% menvatakan sangat baik, 62% menyatekan baik,
serta 1%% menyatakan tidak baik, dan 4% menyatakan sangat tidak baik dengan
pernyataan taller dan customer service melayani nasabah sesuai dengan nomor whl
antrian.

Jumlah skor total adalah 290 maka tingkat persetujuan atas pernyataan babvwa
“taller dan customer service melayani nasabah sesugi dengan nomor ural antrian”
adalah:

Skor Tetal Hesidl jowabaon Resporden
= ! P x 100%,

Tanggapan Total Responden:

Skar Velinggi Responden
_ &
= s 100 %
=72.5%
v TS | B S5
I l |
0% 25% 5% 72.5% 75% | 0%
Tabel 26
Presentase Responden Kualitas Pelayanzn
Milai Fersentase Keterangan
75— 100 Sangat Baik
a0 -74 g _Baik
25-49 Tidak Baik
0—24 | Sangat Tidak Baik

Berdesarkan hasil responden di atas, mengenal tanggapan responden dengan
pernyatasn bahwa taller dan customer service melayani nasabah sesuai dengan



romor urul antrian sebesar 72,5% menyatakan baik terhadap kualitas pelayanan yang
diberikan PT. BPRS Amanah Ummah. Jadi dengan presentase responden tersebut
dapat dikatakan baik.

d. Kemudahan Nasabah alam Mendapatkan Informasi Perbankan.

Tabel 27
Persepsi Responden Mengenai KehandalanReliabifity)
Kemudahan Masabsh Dalam Mendapatkan Informasi Perbankan

Keterangan Skor | Jumlah responden ,“f“f'“‘}_ f;: Persentase (%)
Sangat Baik 4 2 & 2
Baik 3 27 Bl 27
Tidak Baik . 2 47 94 47
Sangat Tidak Baik 1 24 | 1 24
| Jumlah 100 207 100

“Sumber : Data olghan 2018

Berdasarkan tabel diatas mengenai tanpgapan responden dengan pernyataan
bahwa kemudahan nasabah dalam mendzpatkan informasi perbankan. dibukiikan
dengan 2% menvatdkan sangat baik, 27% menvatakon baik, serta 47% menyatakan
tidak baik, dan 24% menyatakan sangat tidak baik denpgan pernyataan kemudahan
nasabah dalam mendapatkan informasi perbankan.,

Jumlah skor total adalabh 207 maka tingkat persetujuan atas pernyataan bahwa
“Kemudahan nasabah dalam mendapatkan informasi perbankan™ adalah:

Tanggapan Total Responden:
— Skar Tatal Hasilf Jawaban ﬁ'!'ﬂil-&lﬂl:l-t'rlx '].ﬂl]‘}ch

Fhor Telinggl Responden
207
T 100 %5
= 51,75%
STS T8 | 5 | 55 |
0% 23% 504 51,75% 75% 100%
Tabel 28
Presentase Responden Kualitas Pelayanan
Nilai Persentase Keterangan
75100 Sangat Baik
S0—74 21,7 Baik
25 -49 Tidak Baik
0-24 Sangat Tidak Baik

Berdasarkan hasil responden di stas, mengenai tanggapan responden dengan

pernyataan babwa kemudahan nasabah dalam mendapatkan informasi perbankan
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sebesar 51,75% menvatakan baik terhadap kualitas pelavanan vang diberikan PT.
BPRS Amanah Ummah. Jadi dengan presentase responden tersebut dapat dikatakan
baik.

3. Ketanggapan (Responsiveness)

i@ Masabah Tidak Perlu Lama Untuk Mendapatkan Pelayanan

Tabel 29
Persepsi Responden Mengenai Ketanggapan (Responsiveness)
Masahah Tidak Perlu Lama Untuk Mendapaikan Pelavanan

Keterangan Skor | Jumlah responden (orang) ':.km?: Persentase (%)
Sangal Baik | B [ 16 3
Raik B = <10 43 129 3
Tiduk Baik 3 30 6l 30
Sangat Tidak Baik I 3 23 21
Jumlah W0 | 238 [

Sumbser : Data olahan 2018

Berdasarkan tabel dintas mengenai tangeapan responden dengan pernyataan
nasabah tidak perlu lama untuk mendapatkan pelayanen. dibuktikan dengan 4%
menyatakan sangat baik, 43% menyatakan batk, serta 30% menyatakan tidak baik,
dan 23% menyatakan sangat tidak baik dengan permyataan nasabah tidak perlu lama
untuk mendapatkan pelayanan,

Jumlah skor todal adalah 228 maka tingkat persetujuan atas pemyataan hahwa
“mezsabiah fidak perlu lama unuk mendapatkan pelayanan™ adalah:

Tanggapan Total Responden:
_ Skor Total Hasil Jawaban Responden

100
Skor Tetinggi Responden R
= FIrd
e 100 %%
=21
[ s | 8 | s | 58 I
I | |
%% 259 sov% 579 75% 100%
Tabel 30
Presentase Responden Kualitas Pelayanan =
Nilai Persentase | Keteranyan
75 - 100 o Sangat Baik
50— 74 37 “Baik
2549 Tidak Baik
|  0-24 Sangat Tidak Baik

Berdasarkan hasil responden di atas, mengenai tanggapan responden dengan
pernyataan hahwa nasabsh tidak perlu lama untuk mendapatkan pelayanan sebesar
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57% menvatakan baik terhadap kualitas pelayanan yang diberikan F1. BPRS
Amanah Ummah. Jadi dengan presentase responden tersebut dapar dikatakan baik.
b, Tersedianya Seluran Telpon (Call Center) Untuk Melayani Nasabah

Tabel 31
Persepsi Responden Mengenai Ketanggapan (Responsiveness)
Tersedianya Saluran Telpon (Call Center) Uniuk Melayani Masabah

Keterangan Skor | Jumlah responden (orang) iﬂ Persentase (%)
| Sangat Baik 4 | 10 0| 10
| Baik 3 67 01| 67
Tidak Baik | 2 19 38 |9
Sangat Tidak Baik | | 4 4 1
Jumiah 106 283 100

“Sumber : Data olahan 2018
Berdasarkan tabel diatas mengenai tanggapan responden dengan permyvataan
tersedianya salwran telpon (call cenrer) untuk melayani nasabah. dibuktikan dengan
| 0% menyatakan sangat bail, 67% menyalakan baik, serta 19% menyvatakan tidak
baik, dan 4% menyatakan sangat tidak baik dengan pernyataan tersedianya saluran
telpon (cell cemer) untuk melavani nasabah.

Jumlzsh skor total adalah 283 maka tingkal persetujuan atas pemyatzan hahwa
“tersedianya saluran telpon (ealf cerver) untuk melayani nasabah™ adalah:
Tanggapan Total Responden:

B Skor Total Hasil fawaban Responden
B Skor Tetinggi Responden

¥ 100G

.
B 4x 100 H:H:' ﬁ
= 70,75%
| 8IS | TS | 5 | 55 |
| | | | N
" 25% 50% T0,75% 75% 1002
Tabel 32
_ Presentase Responden Kualitas Pelavanan
Milai Persentase Keterangan
73 = 10 Sangat Baik
S0 -—-74 70,75 _ Baik
25 —-49 Tidak Baik
-24 N Sangat Tidak Baik

Berdasarkan hasil responden di atas, mengenai tsnggapan responden dengan
pernyataan bahwa tersedianya saluran telpon (eall cemier) untuk melayvani nasabah
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sehesar 70,75% menyatakan baik terhadap kualites pelayvanan vang diberikan PT.
BPRS Amanah Ummah. Jadi dengan presentase responden lersebut dapat dikatakan

baik.
C. Taller Melakukan Transaksi Dalam Waktu 1-5 Menit
Tabel 33
Persepsi Responden Mengenai Kelanggapen | Resposesivesess
Taller Melakukan Transaksi Dalam Wakiu 1-5 Menit

| Keterangan Skor | Jumlah responden {orang) | :;’;:I:E | Persentase (%a)

Sangat Baik 4 ~ 2 B 2

Baik 3 27 8 -
| Tidak Baik . 43 4] 43
| sangat Tidak Baik | 1 | 8 | I8 28

Jumlah 100 | 203 100

‘Sumber : Data olahan 2018

Berdasarkan tabel diatas mengenai langgapan responden dengan pernyatlaan
taller melakukan transakst dalam wakin 1-5 menit.  dibokltikan  dengan 2%
menyatakan sangat baik, 27% menyatakan baik, serta 43% menyatakan tidak baik,
dan 28% menyatakan sangat tidak baik dengan taller melakukan transaksi dalam

waktu | -5 menit.

Jumlah skor total adalah 203 maka tingkat persetujuan atas permyataan bahwa
“taller melakukan transaksi dalam waktu 1-3 menit” adalah:

Tanpgapan Towl Responden:
_ Skor Total Hasil Jawaban Responden

100
Tkor Tetinggl Respanden. - 10
! k]
= 100 %
= 50,75%
| STS | TS | 5 | 55
| | | "
0% 25% 50% 50,75% 75% | 0%
Tabel 34
Presentase Responden Rualitas Pelayanan
~ Nilai Persentase Keterangan
75 - 100 S Sangat Baik
074 30,73 Haik
2549 Tidak Baik
[ o-¢ [ Sangat Tidak Baik

Berdasarkan hasil responden di atas, mengenai tanggapan responden dengan
pernyataan bahwa taller melakukan iransaksi datam wakiu 1-5 menit sebesar 50,75%



menyatakan baik terhadap kualitas pelayanan yang diberikan PT. BPRS Amanoh
Ummah. Jadi dengan presentase responden tersebet dapat dikatakan baik.
d. Pelayanan Tepat Wakiu

Tabel 35

Persepsi Responden Mengenai Ketanggapan (Respansiveness)
Pelayanan Tepat Waktu

= T
1. Keterangan Skor | Jumlah responden {orang) i}tl;: | Persentase (o) |
Sangat Baik 4 1 4 l '
'ﬁaTEﬂ 3 25 75 25
Tidak Baik 2 | I i) 45 |
Sangat Tidak Baik | | 29 9 29 |
Jumlah | (4 198 100 |

Sumber : Data olahan 2018

Berdusarkan tabel diatas mengenai anpeapan responden dengan pernyataan
pelayanan tepat waktu, dibuktikan dengan 1% menyatakan sangat baik, 25%
menyatakan baik, serta 43% menvatakan tidak baik, dan 29% menyvatakan sangat
tidak baik dengan pelavanan tepat waktu,

Jumlah skor total adalah 198 maka tingkat persetujuan atas pernyataan bahwa
“pelayanan tepat waktu™ adalah:

Tanggapan Total Respomden:
 Skor Total Hasil Jawaban Responden

Skor Teting gi Responden x1C0%
_ 1am
T L ll][l:t]uﬂ Ell;
=449, 5%
| STS | TS | S | 55 |
| | !
(% 25% 19.5% 50% 75% 100%
Tabel 36
Presentase Responden Kualitas Pelayanan
Nilai | Persentase Keterangan
75-100 | | Sangat Baik
_50-74 | Baik
25 — 49 ! 49,3 Tidak Baik
0-24 | [ Sangat Tidak Baik

Berdasarkan hasil responden di atas, mengenai tanggapan responden dengan
pemyataan bahwa pelayanan tepat waktu sebesar 49,3% menyatakan baik terhadap
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kualitas pelayanan vang diberikan PT. BPRS Amanah Ummah, Jadi dengan
presentase responden tersebut dapat dikatskan kurang baik.
4. Jaminan (Assurance)

a. Tingkat Bunga Di PT. BPRS Amanah Ummah Lebih Rendah Dari Bank Lain

Tabel 37
Persepsi Responden Mengenai Jaminan (4ssuramnce)
Tingkat Bunga )i PT. BPRS Amanah Ummah LEb-Ih Rendah Dari Bank Lain

Keterangan Skor | Jumlah responden (orang) :;:lr Persentase (%)
| Sangat Baik 14 12 15 12
Baik 3 Eil | 210 T
Tidak Baik 2 I | 32 16
Sarlgnt Tidak Daik I 2 P _ 2
Jumiah | oo [ 3% 100

Sumber ; Data olihan 2018

Berdasarkan tabel diatas mengenai tanggapan responden dengan pernyataan
bahwa tingkat bunga di PT. BPRS Amanah Ummah lebih rendah dari bank lain.
dibuktikan dengan 12% menyatakan sangat baik, 70% menyatakan baik, serta 16%
menyatakan tidak baik, dan 2% menvatakan sangail tidak baik dengan pernyataan
Tingkat bunga di PT. BPRS Amanah Umnimah lebih rendah dari bank lain.

Jumlah skor total adalah 292 maka tingkal persetujuan atas pernyataan bahwa

“Tingkat bunga di PT. BPRS Amanah Ummah lebih rendah dari bank lain™ adalah:

i Skor Toral Hesil fawaban Resporden % 1009
Skor Tetingyi Responden

Tanggapan Total Responden:

3
=100 %
=T73%
| 5TS | Ts I 8 | s |
] I
0% 25% 50% 3% 75% | H1%
Tabel 38
Presentase Responden Kualitas Pelayanan
Nilai Persentase |  Keterangan
T5— 100 | _ Sangat Baik
50— 74 73 Baik
25-49 _ Tidak Baik
| 0-24 _Sangat Tidak Baik

Berdasarkan hasil responden di atas, mengenai tanggapan responden dengan
permyataan bahwa tingkat bunga di PT. BPRS Amanah Ummah lebih rendah dari
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bank lain sebesar 73% menyatakan baik terhadap kualites pelayanan yang diberikan
PT. BPRS Amanah Ummah. Jadi dengan prescntase responden tersehut dapal
dikatakan baik.
b.  Masabah Mendapat Jaminan BPRS Oleh LPS
Tabel 39
Persepsi Responden Mengenai Jaminan Cdssnamee)
Masabah Mendapat Jaminan BPRS Oleh LPS

Keterangan Skor | Jumlah responden (orang) ?{i: Persentase (%)
| Sangat Baik + 15 60 15
Baik 3 73 219 73
Tidak Baik 2 1] 20 ]
| Sangar Tidak Batk | | 2 2 | 2
Jumlah 100 | 301 _1oa

Sumber : Data olahan 2018
Berdasarkan tabel diatas mengenai tanggapan responden dengan pernyataan

bahwa nasabsh mendapat jaminan BPRS oleh LPS, dibuktikan dengan 15%
menyatakan sangat baik, 73% menyatakan baik, serta 10% menyvatakan tidak baik,

dan 2% menyalakan sangat tidak baik dengan pernyataan nasabah mendapat jaminan
BPRS oleh LPS.

Jumlsh skor total adalah 301 maka tingkat persetujuan atas pernyvataan bahwa
“nasabah mendapat jaminan BPRS oleh LPS™ adalah:

Tangeapan Towl Responden:
_ Skor Total Hasil fawaban Responden

Skor Tetinggi Responden it
01
T 100 %
=7525%
| TS E TS ! 8 | 55 |
J | |
(o 25% 3% T3%75,25% [ 0D%%
Tabel 40
Presentase Responden Kualitas Pelayanan
Milai Persentase Keterangan
75— 10 75.25 Sangat Baik
50-74 | _ Bailk
35-49 | Tidak Balk |
0-24 | Sangai Tidak Baik

Berdasarkan hasil responden di atas, mengenai tanggapan responden dengan
pernyataan bahwa nasabah mendapat jaminan BPRS oleh LPS schesar 75.25%
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menyatakan baik terhadap kualitas pelayvanan yang diberikan PT. BPRS Amanah
Ummah. Jadi dengan presentase responden tersebut dapat dikntakan sangat baik.

e, Bank Memiliki Telpon Lavanan Nasabah Untuk 24 Jam
Tabel 41
Persepsi Responden Mengenai Jaminan (Assuramce )
Bank Memiliki Telpon Lavanan Masabah Untuk 24 Jam

Keterangan Skor | Jumlah responden (orang) m Persentase (%)
| Sangat Baik 4 4 |6 4
Baik 3 24 T2 24
Tidak Baik == iR T %% | &
Sangat Tidak Baik 1 4 34 34
Jumiah oo 198 T

Sumber : Data olahan 2018

Berdasarkan tabel diatas mengenar tanggapan responden dengan pernvataan
hahwa hank memiliki telpon lyanan nassbah ontuk 24 jam diboktikan dengan 4%
menyatakan sangat baik, 24% menyatakan baik, serta 38% menyatakan tidak bail,
dan 34% menvatakan sangat tidak baik dengan pemyataan bank memiliki elpon
layanan nasabah untuk 24 jam.

Jumiah skor total adalah 198 maka tingkat persetujuan atas pernyvataan bahwa
“bank memiliki telpon layanan nasabah untuk 24 jam™ adalah:

Tanggapan Total Responden:
_: Skor Total Hastl Jawaban Responden

10
Skor Tetinggi Responden %I
198
= axiop 100 Y
= 49,5%
| STS TS ‘ 5 | 58 ‘
| | —— |
0% 25% 49.5% 50% T5% 100%
Tabel 42
Presentase Responden Kualim_:ifg.jaymmn
Milai Persentase Keterangan
75100 EEnE;'Ll Bak
50— 74 Baik
25— 49 49 5 Tidak Baik
0-=24 Sangal Tidak Baik

Berdasarkan hasil responden di atas, mengenai langgapan responden dengan
pemyataan bahwa bank memiliki telpon lavanan masabah unwk 24 jam scbhesar



49.5% menyatakan baik terhadap kualitas pelavanan vang diberikan FT. BPRS
Amanah Ummah. Jadi dengan presentase responden tersebut dapat dikatakan kurang
baik.

d. Masabah Merasa AmanMyaman Saal Bertransaksi

Tabel 43
Persepsi Responden Mengenai Jaminan (dssurance)
Nasabah Merasa Aman/,Nvaman Saat Bertransaksi

Keterangan Skor | Jumlah responden {(orang) {Sﬂ Persentase (%)
| Sangat Haik 4 9 36 9
Baik | 3 &3 249 83
Tidak Baik _ 2 7 14 7
‘Sangat Tidak Baik | 1 t | |
Jumlah 100 300 100

Sumber ¢ Data olakban 2018

Berdasarkan tabel diatas mengenai tanggapan responden dengan permyvataan
bohwa nassheh merasn amandnyaman sasl bertronsaksi. dibuktikan dengan %%
menyatakan sangat baik, 81% menyatakan baik, serta %% menyatakan tidak baik, dan
1% menyatakon sangat tidak baik dengan pemyataan nasabah mendapat jaminan
BPRS oleh LPS,

Jumlah skor total adalah 300 maka tingkat persetujuan atas pernysataan bahwa
“nasabah merasa aman/.nvaman saal bertransaksi™ adalah:

Tanggapan Total Responden:
_ Skor Total Hasil Jawaban Responden

100
Skor Tetinggi Responden X100%
~ Zon
T 100 %
= T5%%
| 5TS l: TS I 5 | 58 |
| | ! | |
%% 25% S0% 75%75% 1 00%
Tabel 44
Presentose Responden Kualitas Pelayanan
Milai Persentase Keterangan .
L 75-100 1B Sangat Baik
| 50 -T4 Baik
2548 Tidak Baitk
0—14 Sangal Tidak Baik

Berdasarkan hasil responden di atas, mengenai tanggapan responden dengan
pernyataan bahwa nasabah merasa aman/nyaman saat bertransaksi sebesar 73%
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menyatakan baik terhadap kualitas pelavanan yang diberikan PT. BPRS Amanah
Ummah. Jadi dengan presentase responden tersebut dapat dikatakan sangat baik.

o 8 Empati {Emparhy)
8. Karyawan Memahami Apa Yang Menjadi Kebutuhan Nasabah
Tabel 45
Persepsi Responden Mengenai Empati (Empaify)
Karyawan Memahami Apa Yang Menjadi Kebutuhan Nasabah

Keterangan Skor | Jumlah responden {orang) f:;: t Persentase {‘.‘fﬂ
Sangat Baik 1 3 2 | 5 |
Baik 3 36 108 36
Tidak Baik 2 46 02 36
Sangat Tidak Baik o = L. T 13 I3

Jumlah 1010 233 L0

Sumber : Data olahan 2018

Berdasarkan tabel diatas mengenai tanggapan responden dengan pernvataan
bahwa karvawan memahami apa vang menjadi kebutuhan nasabah. dibuktikan
dengan 5% menyatakan sangat baik, 36% menvatakan baik, serta 46% menyatakan
tidak baik, dan 3% menvatakan sangat tidak baik dengan permmyataan karvawan

memahami apa vang menjadi kebutuhan nasabah

Jumlah skor total adalah 233 maka tingkat persetujuan atas permyataan bahwa
“karvawan memahami apa yang menjadi kebutuhan nasabah™ adalah:

Tanggapan Tolal Responden:

- Skor Tefal Hestl Jawnban Responden % luﬂ%

Skar Tetinggl Responden

3%

- 43100 I m %
= 38,25%
| sts | TS ] 5 | ss |
| | | |
¥ 25% 50% 58,25% T5% 100ES
Tabcl 46
Presentase Responden Kualitas Pelayanan
Milai || Persentase K-_'.-’rmngun
75 — 100 ' Sangat Baik
30-74 5825 Baik
25-49 Tidak Baik_
0-24 Sangat Tidak Baik

Berdasarkan hasil responden di atas, mengenai tenggapan responden dengan
pernyataan bahwa nasabah karvawan memahami apa yang menjadi kebutuhan



nasabah sebesar 38.23% menyatakan baik terhadap kualitas pelayanan yang
diberikan PT. BPRS Amanah Ummah. Jadi denpan presentase responden tersebut

dupat dikatakan baik.
b. Jika Ada Nasabah Yang Ulang Tahun Karyawan Memberikan Licapan
Selamat

Tabel 47
Persepsi Responden Mengenai Empati (Emprati)
Jika Ada Nasabah Yang Ulang Tahun Karvawan Memberikan Ucapan Selamat

Keterangan Skor | Jumlah responden (orang) fnkl;?l- Persentase (%)
| Sangat Haik 4 | 4 | |
Baik 3 21 63 2]
Tidak Baik 2 45 a0 45
Sangat Tiduk Baik | | EE] 13 i3
Jumlah 100 190) 100 |

Sumber : Data olahan 2008

Berdasarkan tabel diatas mengenai langpapan responden dengan pernyataan
bahwa jika ada nasabah vang ulang tahun karvawan membenkan veapan selamat
dibuktikan dengan % menyatakan sangat baik, 21% menyatakan baik, serta 45%
menyatakan tidak baik, dan 33% menvatakan sangat tidak baik denpan pernyatsan
Jjika ada nasabah yang ulang tahun karvawan memberikan ucapan selamat

Jumlah skor total adatah 190 maka tingkat persetujuan atas pemyataan bahwa
“jika ada nasabah yang ulang tahun karyawan memberikan ucapan sclamat™ adalah:

. Ekor Tetal Hadil jowabon Aesporiden
Tanggapan Total Responden: = e T x 100%

190

- Hjmﬂﬂﬂ b
=47,5%
| STS | s ‘ 5 | 58 |
| ' | |
0% 25% 47.5% 50% 75% 100%
Tubel 48
. Presentase Responden Kualitas Pelavanan
| Nilai | Persentase Keterangan
73— 100 . Sangat Baik
50— 74 Baik
25 - 49 175 —Tidak Baik
| 024 Sangat Tidak Baik




Berdasarkan hasil responden di atas, mengenai tanggapan responden dengan
pemyataan bahwa jika ada nasabah vang ulang tshun karyawan memberikan ucapan
selamat sebesar 47,5% menyatakan baik terhadap kuulitas pelayanan yang diberikan
PT. BPRS Amanzh Ummah. Jadi dengan presentase responden terschut dapat

dikatakan kurang baik.
L. Karvawan Bersikap Sopan Dan Adil

Tabel 449

Persepsi Responden Mengenai Empati (Empariny)

Karyawan Bersikap Sopan Dan Adil

a7

Keterangan Skor | Jumlah responden {orang) E::ET Persentase (%2)
Sangat Baik 4 12 48 12
Baik 3 40 120 40
Tidak Baik 2 34 it 34
Sangat Tidak Baik I 14 14 14
Jumlah 1) 230 100

Sumber : Data olahan 2018
Berdasarkan tabel diatas mengenal tanggapan responden dengan pernyataan
bahwa karvawan bersikap sopan dan adil. dibuktikan dengan 12% menyatakan

sangat baik, 40% menyatakan baik, serta 34% menyatakan tidak baik, dan 14%
menyaiakan sangat tidak baik dengan pernyataan karyawan bersikap sopan dan adil.

Jumlah skor total adalah 250 maka lingkat persetujuan atas pernyataan bahwa

“karvawan bersikap sopan dan adil” adalah:

Tanggapan Total Responden:

_ Skor Total Husil Jawaban Responden

100
Skar Tetinggi Responden . "
Zh0
'H-CIIJIIIB.c 100 %
=62,5%
| sT8 TS | 5 | S5
I | I o I
0% 25% S0% 62,5% 75% 100%
Tabel 50
Presentase Responden Kualitas Pelavanan
Nilai | Persentasse | Kcteranpan |
75100 | Sangat Baik
50— 74 62,5 Baik
25-49  Tidak Baik
0-24 | Sangat Tidak Baik
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Berdasarkan hasil responden di atas, mengenai tanggapan responden dengan
pemyataan bahwa karvawan bersikap sopan dan adil schesar 62,5% menyatakan baik
terhadap kualitas pelayanan yang diberikan PT. BPRS Amansh Ummah. ladi dengan
presentase responden tersebut dapat dikatakan haik,

d. Karavawan Memberikan Senyuman Dan Salem Kepada Masabah

Tabel 51
Persepsi Responden Mengenai Empati (Empatiy)
Karayawan Memberikan Senyuman Dan Salam Kepada Nasabah

Keterugan Skor | Jumlah responden forang) :;;';J" Persentase (%) |
Sangat Baik 3 7 78 7
Baik 3 68 204 | 68
Tidak Baik pa 21 42 | 2
Sangat Tidak Baik | 1 3 | 3
Jumlah [{{1] 278 1]

Sumber : Data clahan 2018

Berdasarkan tabel diatas mengenai tanggapan responden dengan pernvatasn
bahwa karayawan memberikan senyuman dan salam kepada nasabah dibuktikan
dengan % menyatakan sangat baik, 68% menyatakan baik, serta 21% menyatakan
tidak baik, dan 4% menyatakan sangal tidak baik dengan permyataan karayawan
memberikan senyuman dan salam kepada nasabah

Jumlah skor total adalah 278 maka tingkat persetujuan atas pernyataan bahwa
“karyawan memberikan senyuman dan salam kepada nasabah™ adalah:

__ Skor Todel Hasil jowaban Responden

Tanggapan Total Responden: = T yr—on x 100%
= 378
= o——=*100 %
= 69,5%
8T8 I TS | 8 | 88 |
] |
% 25% 0% 69.5% 73% 100%
Tabel 52
Presentase Responden Kualitas Pelayanan
Milai Persentase Keterangan
75100 Sangat Baik
5074 69,5 Baik
25-49 Tidak Baik
0-24 — Sangat Tidak Baik
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Berdasarkan hasii responden i alas, mengeno tanprapan responden dengan
pemyalaan bahwa karayawan memberikan senyuman dan salam kepada nassbah
schesar 69.5% menyatakan baik terbadap kualitas pelavanan yang diberikzn PT.

BPFRE Amapah Ummah. Jadi dengan preseniese responden wweschbut dapat dikatakan
baik.

Uniluk melibal  kualias pelayanan  keseloruban  odikator dan Kuealitas
pelayanusn maka hasilnya bise ditibat pada tabel dibewah in -

Tabed 33
Hasil Rate-Faia Kualitas Pelsyanan
Kualilaa
Indikater
Mir Kualitas Pelayanan “gp:;:fﬂm:m
1. | Bokti Foik:
1. Pewampilan karyawan vang bersih, repih dan tidak becebibun, 66
2, F.ehersikan dan kenyamanan ruangen ansaksi perbinkan, 59
3, Tersedia lahan parkir yang memadei. 44
4, Logoipapan namz PT. BPRS Amanah Ummah dapal dalibid 49,75
dengan jelas.
2. | Kchaodalan:
. Kesediaan karvawan unuk bechomunikasi denpan nadabah. (1.5
2. Prossdur perbankan yong fidek berbalit-balil 65
1. Taller dan custormer service melayani nasabah sesuad dengan T4a
noameeT urut enbnia
4, Kemudahan nasabzh dalem mendapalkan informasi perbankan LT3
Y | Daya Tsuppep:
1. Mpsphah vdak perio leme untuk mendapatkan pelayanan. il
2. Tormedianya saluran felpon {cal! couter] untuk melayani 70,75
nasabah.
3. Tudler melakukan trencaksi dafam wakiu |5 rehit 50,75
4, Paelayanan tzpat wakiv 45,5
d. | laminan :
. Tingkat bunga di FT. BPRS Amaneb Umnsrah lebih rendah dar 11
bark [ain.
2. Masabah mendapat jaminan BPRS aleh LPS.. ThES
3} Naszbah merase aman/ ny ok 3ash bertranseksi 49,3
4. Hank memiliki (21pon teyanan nasabak uiuk 34 jam, 15
3 | Empati:
b, Karpawam mepmalamd apa yang menjudi kebuluhan naabah. 58,15
Z. Jika pcta nesahah yang ulang lahun karyawan memberikan
tiapan selamal. LY
3. Karyavwan bersikop sopao dan adil.
4, Karayawan memberikan seoyuman dan saian keparka nasabah Eg:g
Trewal = 4 1.1
M — a0
Rata-Raia = a0, 1%

Sumber : Hasil olahan peoulis 2018
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Milai mnggapan raia-rata Kuoalltas Pelayanean dapat dilihal dengan skala Eikest.

Tabel 54

Milai Persentase Kualitas Pelayanan FT. BPRS Amanah Ummah

Milai Perien b Kebrrangin
Ti— 100 Sangat Baik
50 =74 60,8 Baik
23 ~ 49 Tidak Baik
h—24 Sangat Tidak Baik

Simber - hasil olahan penulis 238

Berdasikan hastl tanggapan mati-rala kualitas pelayanan diatss, dengan nilai
persetitase sehesar 60, 8% respondan menjawab baik ierhadap kualilas pelayanan
vang diberikan oteh PT. BPRS Amanah Ummah, yang artivya kualitas peloyasan
secars rata-Tete dapat dikeakan baik,

4.3.1. Kepuzwan Nasabak PT. BPRS Amanah Llmmah
Berikni ini merupakan Langgapan respotidén mengengi pemyetasn varable
(Y} Kepuasan Nazabah FT. BPFRS Amansb 1mmah.

1. Bulati Fisik {Tangibie)

A Penamipilan Karyawan yang Beniih dan Tidak Berlebihan

Tabel 5%

Persepsi Responden Mengenai Bukii Fisik (Fargibles)
Penampilan arvawan Yang Bersih Dan Tidak Berlebihan

Keterangat Skor Jumlal.;:!g}nnd:n Skor total | Perserlase {%46)
Sangal Puas 4 14 Sh L4
Puas 3 44 132 44
Tidak Puas 2z 30 Gl 30
Sangat Tidak Puas L 12 12 12
Jumlah 1 260 Bl

Sumber : Drata olahan 201

Berdawithan kel distas mengenai tanggapan recpondén dengan pemyatagn
bahwa penatrprilan karyawan yang bersih dan tidak berlebihan, dibukiikan dengan
14% menyatskan sangat puas, 44% menyatakan puas, sera 3096 menyatakan tidik
puas, dam (2% menyatakan sanga tidak pues dengan permyatsan penampilan
karyawan yamg bersih dan tidak berlebihan.

Jumlah skor 1ctal adakah 260 maka tingkat perseiujuan atas pernyaiaan behwa
“penampilan karyawan yang bersin dan tidak berlebiban™ adalah :




_ Skor Teal Masll fawiahan Besponden

Tanggapan Tolal Responden: = Fior Toltng g1 Fie = x 100%
L
- 4% Lk iuu %
= (5%
| STp | TP | P 8P
| | | i
% 23% 0% 65% 75% 100
Tabel 56
Presentase Responden Kepuasan Nasahah
Milai Persentase | Keterangan
15— 100 Sangat Puas
M-74 (18 Puas
25-49 - _ Tidak Puas
h—24 Sangut Tidak Puas

Tl

Berdasarkan hasil responden di atas, mengenai tanggapan responden dengan
pernyataan bahwa penampilan karvawan yang bersih dan tidak berlebihan sebesar
65% menyatakan puas terhadap kepuasan nasabah yang diberikan PT. BPRS
Amanah Ummabh. Jadi dengan hasil resposden tersebut dapat dikatakan puas,

b Kebersihan dan Kenvamanan Ruangan Transaksi Perbankan

Tabel 57

Persepsi Responden Mengenai Bukti Fisik (Tangibles)
Kebersihan Dan Kenvamanan Ruangan Transaksi Perbankan

' Jumlah responden y
Keterang:n | Skor {orang) _.‘:Eur total | Persentase (%)
Sangat Puas 4 7 28 7
Puas = 3 o 90 30
Tidak Puas 2 47 04 I L
Sangal Tidak Puas [ 5 i6 16
Jumlah | () 228 | (e}

Sumber : Chata ofabhan 2008

Berdasarkan tabel diatas mengenai tanggapan responden dengan permmyataan
bahwa kebersihan dan kenyamanan ruangan transaksi perbankan, dibukiikan dengan
7% menyatakan sangal puas, 30% menyatakan puas, serta 47% menyatakan tidak
puas, dan 16% menyatakan sangat tidak puas dengan pemyataan penampilan
karyawan vang bersth dan tidak berlebihan,

Jumlah skor total edalah 228 maka tingkat persetujuan atas pernvataan bahwa
“kebersihan dan kenyamanan ruangan transaksi perbankan™ adalah :



T2

_ Skar Total Hasil jowahaon Responden

Tanggapan Total Responden:; = s x 100%

=25 100%
&= 1EE
= 537%
- STP | TP | P | sp |
| | | | |
0% 23% S0% 57%  75% I (0%
Tubel 58
Presentase Responden Kepuasan Nasabah
Milad | Persentase [{eiernngnn
75 = 100 sangat Puas
5':.:' = ?"" ] 5 ? Pﬂll!i
25 - 49 | Tidak Puas
0-24 | Sangat Tidak Puas

Berdasarkan hasil responden di atas, mengenai tanggapan responden dengan
pernyataan bahwa kebersihan dan kenvamanan rusngan transaksi perbankan schesar
57% menyatokan puas terhadap kepuasan nasabah vang diberikan PT, BPRS

Amanah Unimah. Jadi dengan hasil responden wersebut dapat diketakan puas.

C. Tersedia Lahan Parkir Yang Memadai
Tabel 59
Persepsi Responden Mengenas Bukti Fisik (Tangibles)
Tersedia Lahan Parkir Yang Memadai

Surmber - Data olahan 2018

Berdasarkan tabel diatas mengenai tanggapan responden dengan permyataan
bahwa tersedin lahan parkir yang memadai, dibukiikan dengan 3% menyatakan
sangat puas. 27% menyatakan puas, serta 36% menyatakan tidak puas, dan 34%

menyatakan sangat tidak puas dengan pemyataan lahan parkir yang memadai.

Jumlah skor total adslah 199 maka tingkat persetujuan atas pemyataan bahwa

“tersedia lahan parkir vang memadai” adalah -

Skar Tatal Hasil Jaweban Responden
Skar Teringgi Responden

Tanggapan Total Responden: x 100%

Keterangan Skor | Jumiah responden (orang) tsub;:: Per;;:;fme
Sangal Puas 14 3 12 i
| Fows 3 -2 [ B i
Tidak Puas 2 16 72 i
Sangal Tidok Puas 1 34 34
Jumlah 1060 199 100
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= 4x J.I![hjlG 100 %
= 49,75%
f STP | {ia | P [ sP |
| | | |
0% 25%, 49.75% 500 75% 100
Tabel 60
Presentase Hesponden Kepuasan MNasabah
 Nilai Persentase Keterangan |
[ 75100 Sangat Puas
MR T Puns
25-49 49.75 Tidak Puas
0-24 Sangat Tidak Puas

Berdasarkan hasil responden di atas, mengenai tanggapan responden dengan
permyataan bahwa tersedia lahan perkir yung memadai sehesar 49,75% menyatakan
puas terhadap kepuasan nasabah vang diberikan PT. BPRS Amanah Ummah. Jadi
dengan presentase responden tersebut dapat dikamakan kurang puas.

d. Logo/Papan Mama PT. BPRS Amanah Ummah Dapat Dilihat Dengan Jelas

Tabel 61
Persepsi Responden Mengenai Bukti Fisik (Tangibies)
Logo/Papan Nama PT. BPRS Amanah Ummah Dapat Dilihat Dengan Jelas

Keterangan Skoe | Aumiahresponden | g ol | Persentase (%)
{orang
Sangal Puas 4 a 3 F8
Puas -3 20 Bl 20
Tidak Puas 2 33 06 i3
Sangat Tidak Puag I 23 25 25
Jumiah il | B0 199 oo

Sumber : Data olahan 2018

Berdasarkan tabel diatas mengenai tanggapan responden dengan pernyataan
bahwa logo/papan nama pl. bprs amanzh ummah dapat dilihat dengan jelas,
dibuktikan dengan 2% menyatakan sangat puas, 20% menvatakan puns, serta 53%
menvatakan tidak puas, dan 25% menyatakan sangat tidak puas dengan permnvataan
logo/papan nama pt. bprs amanah ummah dapat dilibat dengan jelas.

Jumlah skor total adalah 199 maka tingkat persetujuan atas pernyatoan
bahwa “logo/papan nama pt. bprs amanah ummah dapat dilihat dengan jelas™
adalah ;

; Skar Tetal Hasll Jmvabar Resporden
Tanggapan Total Responden: = Bhor TRl Gt ReRanag x 100%
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1499
e 100
=48, T75%
sTP | TP | P | sp ﬂ‘
| | | |
(o 25%% 49, 75% 50%% 75U [ O
Tabel 62
Presemase Responden Kepuasan Nasabah
 Nilai Persentase _| Keterangan
T5 — [0 | F:ianEul Puas
50— 74 | Puas
25 - 49 49.75 | Tidak Puas
0—24 Sangal Tidak Puas

Berdosarkan hasil responden di atas, mengenai tanggapan responden dengan
pemyataan bahwa /‘papan nama pt. bprs amanah ummah dapat dilihat dengan jelas
sehesar 49,75% menyatakan puas terhadap kepuasan nasabah yang diberikan PT.
BPRS Amanah Ummah. Jadi dengan presentase responden tersebut dapat dikatakan
Kurang puas.

2. Kehandalan (Reliahifity)
i, Kesedisan Karyawan Untuk Berkomunikasi Dengan Nasabah

Tabel 63
Persepsi Responden Mengenai Kehandalan (Beliabilfiv)
Kesedizan Karyawan Uniuk Berkomunikasi Dengan MNasabah

Hl:tnm_ngan Skor | Jumlah responden (orang) tsc:‘;T | Per?::;mw
Sangat Puas 4 & M A
Puas R |26 42
Tidak Puas 2 36 [ 36
Sangat Tidak Puas i | 6 16 16

[ Jumlah 100 738 10)

Sumber ; Data olahan 2018

Berdasarkan tabel diatas mengenai tanggapan responden dengan pernyataan
bahwa kesediaan karyawan untuk berkomunikasi dengan nasabah, dibuktikan dengan
6% menyatakan sangal puss, 42% menyatakan puas, serta 36% menyatakan tidak
puas, dan 16% menyatakan sangat tidsk puas dengan pernystaan kesedinan karyawan
unfuk berkomunikasi dengan nasabah.

Jumlah skor total adalah 238 maka tingkat persetujuan atas pernyataon bahwa
“Kesediaan karyawan untuk berkomunikasi dengan nasabah™ adalah
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Skar Toral Hasil Tawaban Bespanden
Tanpgapan Total Responden: = x 100
i o =P Sieor Taringgpi Responden %

T 106 %
= 39.5%
S e P I sp_ |
| | |
1% 25% 0% 59.5% T5% L0 %
Tabel 64
Presentase Responden Kepuasan MNasabah
| Nilai Persentase | Keferangan |
| 75~ 100 | Sangat Puas '
sl — 74 59,5 Puas
2549 , Tidak Puas
[F—24 | Sangat Tidak Puas

Berdasarkan hasil responden di ates, mengenai angpapan responden dengan
pernyataan bahwa kesediaan karyawan untuk berkomunikasi dengan nasabah schesar
59.5% menyvatakan puas terhadap kepuasan nasabah yang diberikan PT, BPRS
Amanah Ummah. Jadi dengan presentase responden tersebut dapat dikatakan puas.

b. Prosedur Perbankan vang Tidek Berbelit-Belit
Tabel 63
Persepsi Responden Mengenai KehandolanReffabiling
Prosedur Perbankan yang Tidak Berbelit-Belit

Keterangan Skor !uml?[trrj:gpf"dm Skor tolal | Persentase (%)
Sangal Puas | 4 11 4 1
Puas 3 57 171 57
Tidak Puas = 24 a8 24
' Sangat Tidak Puas | | 3 [] g
Jumlah 100} 271 100

Sumber : Data olahan 2018

Berdasarkan tabel distas mengenal tanggapan responden dengan pemyataan
bahwa prosedur perbankan yang tidak berbelit-belit, dibuktikan dengan 11%
menyatakan sangat puas, 57% menyatakan puas, serta 24% menyatakan tidak puas,
dan $% menyatakan sangat tidek puas dengan pemyataan prosedur perbankan yang

tidak berbelit-helit.

Jumlsh skor total adalah 271 maka tingkat persetujuan atas pernyataan bahwa

“prosedur perbankan yang tidak berbelit-belit” adalah :
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__ Skar Tatal Hasil Towabaa Bespanden

Tanggapan Total Respomnden: = = s x 100
a7
E HIII[II:I“ 100 ¥
=67,75%
| $TP | TP I P | 5P
| | l | |
0 25% 0% 67.75% 75% 100%
Tabel 66
~ Presemase Responden Kepuasan Nasabah
Milai |  Persentase Keterangan
73— 100 Sangal Puas
50-74 67,75 Puas
25 49 Tidak Puas
0 —24 il _ Sangat Tidak Puas

Berdasarkan hasil responden di ates, mengenai langgapan responden dengan
pernyvataan bahwa prosedur perbankan yoang tidak berbelit-belit sebesar 67.75%
menyatakan puas terhadap kepuasan nasabah vang diberikan PT. BPRS Amanah
Ummah. Jadi dengan presentase responden tersebut dapat dikatakan puas.

€ Taller dan Customer Service Melavani Nasabah Sesuai Dengan Nomor Ut
Anirian.

Tabel 67
Persepsi Responden Mengenai Kehandalan(Reliability)
Faller dan Customer Service Melavani Nasabah Sesuai Dengan Nomor Urut Antrian

Keterangan Skor | Jumlah responden {orang) 'Snl::;- Persentase (%46)
_Sangat Puas 4 13 : I I - S
Puas 3 63 L 1ee | 63
TidakPuas | 2 . 40 o
Sangat Tidak Puas | 4 4 4
Jumlah 100 2B5 i)

Saimber : Data olahan 24018

Berdnsarkan tabel diatas mengenai tanggapan responden dengan pernyataan
bahwa taller dan customer service melavani nasabah sesuai dengan nomor urut
antrian, dibuktikan dengan [3% menyatakan sangat puas. 63% menyatakan puas,
serta 20% menyatakan tidak puas, dan 4% menvatakan sangat tidak puas denpan
pernyataan taller dan customer service melayani nasabah sesuai dengan nomor urut
antrian.
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Jumlah skor total adalah 285 maka tingkat persetujuan atas pernyvataan bahwa
“taller dan customer service melayani nasabah sesuai dengan nomor urut antrian™
adalah:

Tan n Total Res g Shor Total Hasil fowaban Besponden
EEapd ponden Skor Tetinggt Respanden xA00%

285

" l1-l:'IIZII.lJII ] I:H] %
=71,25%
}751?_ _% __TP | P | s |
| | |
0% 25% S0% TL25% 75% T
Tabel 68
Presentase Responden Kepuasan Nasahah
Nilai . Persentase | Keterangan
75100 | | Sangat Puas
50— 74 71,25 : Puias
25 =49 Tidak Puas I
. h—24 Sangat Tidak Puas

Berdasarkan hasil responden di atas, mengenai tanggapan responden dengan
permvataan bahwa taller dan customer service melayani nasabah sesuai dengan
nomor urut antrian sebesar 71,23% menyatakan puas terhadap kepuasan nasabah
yang diberfkan PT. BPRS Amanah Ummah. Jadi dengan presentase responden
tersebut dapat dikatakan pueas

d. Kemudahan Nasabah Dalam Mendapatkan Informasi Perbankan.

Tabel 64
Persepsi Responden Mengenai Kehandalan/Reliability
Kemudahan Nasabah Dalam Mendapatkan Informasi Perbankan

Kelerangan Skor | Jumlah responden (orang) E:‘ST Persentase (%)
Sangaut Puas 4 s _ 8 2
Puas 3 24 T2 24
Tidak Puas B 49 L L 49
| Sangat Tidak Puas I _ 25 13 A —
Jumlah | 0 203 100

Sumber | Data olahan 20018

Berdasarkan tabel diatas mengenai tanggapan responden dengan pernyalaan
buhwa kemudahan nasabah dalam mendapatkan informasi perbankan, dibukiikan
dengan 2% menyatakan sangat puas, 24% menyatakan puas, seria 49% menyatakan
tidak puas, dan 25% menyatakan sangat tidak puas dengan permyataan kemudshan
nasahah dalam mendapatkan informasi perbankan.
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Jumlah skor total adalah 203 maka tingkat persetujuan atas pernyataan bahwa

“kemudnhan nasabah dalam mendapatkan informasi perbankan” adalah:

ESlcor Todol Hasl [awalian Res idam
o o L PONEET  100%

Til.!'lgg,ﬂpﬂﬂ Total Rﬁp‘“ﬂm' o Fkor Tetinggd fevponden
203
-lrt[.l_hjh: I ':H:I %
=50,75%
s5TP P aP
| | |
% 25%, 0% 50,75% 75% 0%
Tabel 70
_ Presemase Responden Kepuasan Nasabah
| MNilai Perseniase Keterangan
73— 100 Sangat Puas
-4 30,73 __ Puns
2549 Tidak Puas
0-24 | Sangat Tidak Puas

Berdasarkan hasil responden di atas, mengenal tanggapan responden dengan
pernyataan bahwa kemudahan nasabsh dalam mendapatken informasi perbankan
sebesar 50,75% menyatakan puas terhadap kepuasan nasabah vang diberikan PT.
BFRS Amanah Ummah. Jadi dengan presentase responden tersebut dapat dikatakan

RS,

3 Ketanggapan (Responsiveness)
a. Masabah Tidak Perlu Lama Untuk Mendapatkan Pelayanan

Tabel 71

Persepsi Responden Mengenai Ketangpapan (Responsiveness)
Nasabah Tidak Perlu Lama Untuk Mendapatkan Pelayanan

keterangan Skor | Jumlah responden {orang) ﬁﬁ Persentase (%)
Sangat Puas 4 5 1A g
Puas 3 4 129 L
| Tiduk Puas 2 29 ) 29
Sangat Tidak Puas | | 2 23 N
Jumlah 100 232 100 |

“Sumber ; Data olahan 2018

Berdasarkan tabel diatas mengenai wnggapan responden dengan pernyvataan
nasabah tidak perlu lama untuk mendapatkan pelayanan. dibuktikan dengan 5%
menyatikan sangal puas, 44% menyaiakan puas, serta 29% menyatakan tidak puas,
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dan 22% menyatakan sangat tidak puas dengan pemyataan nasabah tidak perlu lama
untuk mendapatkan pelayanan.

Jumlah skor total adalah 232 maka tingkat persemujuan atas pernvataan bahwa
“nasabah tidak perlu lama untuk mendapatkan pelayanan™ adalah:

Tanggapan Total Responden:

_ Skor Tetal Hasil Jaweber Besponden

Akar Telimgm Responden x 100%
_ 237
e m“ | (H) %5
= 38%
| 5TP | TP | P | SP
i -
| |
1% 25% 50% 58% Ta% 10054
Tabel 72
Presentase Responden Kepuasan Masabah
Nilai Persentase | Keterangan
15 — 100 ———— i Sangal Puas |
50— 74 58 | PPuas
2549 Tidak Puas
0-24 | Sangat Tidak Puas

Berdasarkan hasil responden di atas, mengenai tanggapan respomden dengan
pernyataan bahwa nasabah tidak perlu lama untuk mendapatkan pelayanan sebesar
58% menyatakan puas terhadap kepuasan nasabah yang diberikan PT. BPRS
Amanah Ummah. Jadi dengan presentase responden tersebut dapat dikatakan puas,

b. Tersedianya Saluran Telpon (Call Cenfer) Uniuk Melayani MNasahah

Tahel 73
Persepsi Responden Mengenai Ketanggapan (Responsiverness)
Tersedianya Saluran Telpon (Call Cenver) Uniuk Melavani Nasabah

Keterangan Skor | Jumlah responden (orang) f;igf Persentase (%)
| Sangat Puas 1 12 I 1z
Puas 3 64 192 o ]
Tidak Puas 2 20 0 20
| Sangat Tidak Puas | | 4 4 4
Jumilah 1100 284 | (W0

Sumiber ¢ Data olahan 20018

Berdasarkan tabel diatas mengenai langgapan responden dengan permyataan
tersedianya saluran telpon (cali center) untuk melayani nasabah. dibuktikan dengan
| 2% menyaiakan sangal puas, 64% menyatakan puas, seria 20% menyatakon lidak



Jumbah skor total adalah 198 maka tingkat persetujusan atas pernvataan bahwa
“pelayanan tepat waktu™ adalah:
Tangeapan Total Responden:
_ Skor Total Hasil Jawaban Responden

10
Skor Tetinggi Responden x 100%
= ﬁﬁ 100 %
= 49, 5%,
| s | TP | P | sP |
I | | [ |
0% 25% 49,.5%, 0% 75% 100%%
Tabel 77
Presentase Responden Kepuasan Nasabah
Nilai Persentase Keterangan
73— 100 __Sangat Puag
50 -74 N Puas
2549 . 49,5 Tidak Puas
0-24 | | Sangat Tidak Puas

Herdasarkan hasil responden di atas, mengenai tanggapan responden dengan
pernyataan bahwa pelayanan tepat wakiu sehesar 49,5% menvatakan puas terhadap
kepuasan nasabah yang diberikan PT. BPRS Amansh Ummah. Jadi dengan
presentase responden tersehut dapat dikatakan kurang puas.

4. Jaminan fAssurance)
a. Tingkat Bunga Di PT. BPRS Amanah Ummah Lebih Rendah Dari Bank Lain

Tabel 78
Persepsi Responden Mengenai Jaminan (Assurance’
_ lingkat Bunga Di PT. BPRS Amanah Ummah Lebih Rendah Dari Bank Lain

Keterangan Skor | Jumlah responden (orang) lsnkt‘;; Persentase (%) |
Sangat Puas 4 E 52 i3 |
Puas 3 71 213 N
Tidak Puas | 2 15 30 E |
Sangat Tidak Puas | =] | |

Jumlah 140 129 1]

Sumber : Data olahan 2018

Berdasarkan tabel diatas mengenai tanggapan responden dengan pernyataan
bahwa tingkat bunga di PT. BPRS Amanah Ummah lebih rendah dari bank lain.
dibuktikan dengan |3% menyatakan sangat puas, 71% menyatakan puas, serta 5%
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menyatakan Gdak puas, dan 1% menyatakan sangat tidak puas dengan pernyataan
Tingkat bunga di PT. BPRS Amanah Ummah lebib rendah dari bank lain.

Jumlah skor toial adaleh 296 maka lingkat persetejuan atas pernyataan bahwa
“Tingkat bunga di PT, BPRS Amanah Ummah lebib rendah dari bank lain™ adaksh:

__ Skor Toral Hasil Jowabon Responden

x 100%

Tanggapan Total Responden :

Skor Teringyl Fespomden
_ 9B
= vany 100 %
=T4%
| SP | TP _ P ¥ SP |
| | |
1% 25% 50% T T5% 100%
Tabel 79
Presentase Responden Kepuasan Masabuh .
Milai 1 Persentase | Keterangan
75— 100 Sangat Puas
30— 74 73 _ Puas_
25 —49 Tidak Puas
0 —24 | Sangal Tidak Puas

Berdasarkan hasil responden di atas, mengenai tanggapan responden dengan
pernyataan bahwa tingkat bunga di PT. BPRS Amanah Ummah lebih rendah dari
bank lain schesar 74% menvatakan puas terhadap kepuasan nasabah yang diberikan
PT., BPRS Amanah Ummah. Jodi dengan presentase responden tersebut dapat
dikatakan puas,

b. Masubah Mendapat Jaminan BPRS Oleh LPS

Tabel 80
Persepsi Responden Mengenai Jaminan fdssuramoey
Masabah Mendapat Jaminan BPRS Oleh LIPS

Keterangan Skor | Jumlsh responden {orang) ?::::r Persentase (%) |
Sangat Puas 4 15 43 |5
Puas 3 7 210 72
Tidak Puas 2 | I 3z I
Sangat Tidak Puas 1 | 2 - Y =2
Jumlah | 100 300 100

Surnber : Data olahan 2018

Berdasarkan tabel diatas mengenai tanggapan responden dengan pernyatasn

babwa nosabah mendapat jamingn BPRS oleh LPS. dibuktikan dengan

| 5%

menvatakan sangat puas, 72% menyatakan puas, serta | 1% menyatakan tidak puas,
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dan 2% menyatakan sangal tidak puas dengan pernyataan nasabah mendapat jaminan
BPRS oleh LPS.

Jumlah skor 1otal adalah 300 maka tingkal persetujuan atas pemyataan bahwa
“nasabah mendapat jaminan BPRS oleh LPS™ adalah:

Tanggapan Total Responden:
Skor Total Hasil Jawaban Responden

Skor Teting gi Responden L
_ Epo
B -1:-»-.111:r:'r'lm::I "
= 75%
| | | |
0% 25% 0% T5%75% | 0%
Tabel 81
Presentase Responden Kepuasan Masabah =~
Nilai Persentase Keterangan
T _ 100 75 | Sangal Puas
30 - 74 '- Puas
9% 40 | Tidak Puas
0h— 24 ] Sangal Tidak Puas

Berdasarkan hasil responden di atas, mengenai tanggapan responden dengan
pemyataan bahwa nasabah mendapat jaminan BPRS oleh LPS schesar 75%
menyatakan puas terhadap kepuasan nasabah yang diberikan PT. BPRS Amansh
Ummah. Jadi dengan presentase responden tersebut dapat dikatakan sangal puas.

e Bank Memiliki Telpon Layanan Nasabah Untuk 24 Jam

Tabel 82
Persepsi Responden Mengenai Jaminan (Assuramce)
Bank Memiliki Telpon Lavanan Nasabah Untuk 24 Jam

Keterangan Skor | Jumlah responden (orang) ?;E; Persentase (%)
Sangat Puas 4 3 12 3
Puas 3 75 25
Tidak Puas | 2 36 T2 36
Sangat Tidak Puas | | b i6 6
Jumlah T 195 | 100

“Sumber : Data olahan 2018

Berdasarkan tabel diatas mengenai tanggapan responden dengan permyataan
bzhwa bank memiliki telpon layanan nasabah uniuk 24 jam dibukiikan dengan 3%
menvatakan sangat puas, 25% menyatakan puas, serta 36% menyatakan tidak puas,
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dan 36% menyatakan sangat tidak puas dengan pernyatsan bank memiliki telpon
layanan nasabah wntuk 24 jam.

Jumiah skor total adalah 195 maka tingkat persetujuan ams permyataan bahwa
“hank memiliki elpon layvanan nasabah uniuk 24 jam™ adalah:

— Skor Total Hasil fowaben Ht'.'rpulld'q‘."rl: Il_lﬂ";l-ﬁ

Tanggapan Total Responden:

Skoer Tetinggl Responden
195
T 1N
=48.75%
| STP | e | P | 5P
| _ -! |
(0 25% 48,75% 50% Ti% 100
Tabel 83
Presentase Responden Kepuasan Nasabah
Nilai Persentase | Keferangan
75 — 100 | Sanpat Puas
50-74 Puas
25— 40 48,75 Tidak Puas
0-24 Sangat Tidak Puas

Berdasarkan hasil responden di atas, mengenai tanggapan responden dengan
pernyataan bahwa bank memiliki telpon layanan nassbah untuk 24 jam sebesar
48.75% menyatakan puas terhadap kepuasan nasabah yang diberikan PT. BPRS
Amanah Ummah. Jadi dengan presentase responden terschut dapat dikatakan kurang

puas.

d. Masabah Merasa Aman/Myvaman Saat Bertransaksi

Tabel 84
Persepsi Responden Menpenai Jaminan {Adsvurance)
Masabah Merasa Aman’ Nvaman Saat Bertransaksi

Kelerangan Skor | Jumlah responden (orang) ?ﬂt‘;: Persentase (%)
Sangat Puas i i { 32 32
Puas 3 | B3 | 235 BS
Tidak Puas 2 ] 6 12 G
Sangat Tidak Puas | | I | |
Jumlah 148 30 106

Sumber : Data ofahan 2018

Berdasarkan tabel diatas mengenai tanggapan responden dengan pernyataan
hahwa naszbah merasa aman’nveman saal bertransaksi. dibuktikan dengan #%
menyatakan sangat puas, 85% menyatakan puas, serta 6% menyatakan tidak puas
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dan e menyatakan sangat tidak puas dengan pernyataan nasabah mendapat jaminan
BPRS olch LPS.

Jumlah skor total adalah 3(H) maka tingkat persetujuan atas pernyataan bahwa
“nusabah merasa aman/ nyaman saat bertransaksi™ adalah:

Tanggapan Total Responden:

Skor Total Hasil Jawaban Responden

10:0%

100
Skor Tetinggi Responden HI00%
_2m
it 100 %4
= T3%
TP | m | P P
I I L=
(% 25% 50% 75:75%
Tabe| &5
Presentase Responden Kepuasan nasabah
| Nilai [ Persentase Keterangan |
75— 100 75 Sangat Puas
__S0-74 B Puas
25— 49 Tidak Puas
(124 i Sangal Tidak Puas

Berdasarkan hasil responden di atas, mengenal tanggapan responden dengan
pemyataan bahwa nasabah merasa aman/.nyaman saat bertransaksi sebesar 75%
menvatakan puas terhadap kepuasan nasabah vang diberikon PT. BPRS Amanah
Ummah. Jadi dengan presentase responden tersebut dapat dikatakan sangal puas.

5 Empati (Enpathy)
a. Karywwan Memahami Apa Yang Menjadi Kebutuhan Masabah

Tabel 86

Persepsi Responden Mengenai Empati (Empatfn)
Karvawan Memahami Apa Yang Menjadi Kebutuban Masabah

Keterangan Skor | Jumbah responden (orang) IS;;:: Persentase (o)
Sangat Puas i 4 16 4
Puas 3 S T a7
| Tidak Puas 2 46 92 A6
Sangat Tidak Puas 1 13 13 13
__ Jumish 100 237 | 10
Sumber * Daia ofafem 2008 -

Berdasarkan tabel diatas mengenai tangzapan responden dengan pernyataan
bahwa karyawan memahami apa vang menjadi kebutuhan nasabah. dibwuktikan
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dengan 4% menyatukan sangal puas, 37% menystakan puas, serta 46% menyatakan
tidak puas, dan 13% menyatakan sangal ldak puss dengan pemyataan Karyawan
memahami apa yang menjédi kebutuhan nasabah

Jumlah skor total adalah 232 maka tingkat perpuasun atas pernyataan bahwa
“karyawan memahami apa vang menjadi kebutuhan nasabah™ adalah:

Tanggapan Total Responden:
_ Skor Total Hasil Jawabhan Responden 1 009
a Skor Tetinggi Responden :
_ 232
a I-#'.I.I.R]H 0 %
= 4R%
| STP | TF ; P | 5P |
| | . | |
e 25% 50% S8% 75% 1 09%s
Tabel 87
__ Presentase Responden Kepuasan Nasabah
Millai Persentase Keterangan
75— 100 — Sangat Puas
-4 i 38 Puas
25—49 _ Tidak Puas
0—24 | Sanpat Tidak Puas

Berdasarkan hasil resporden di atas, mengenai tanggapan responden dengan
pemyataan bahwa nasabah karyaswan memahami apa vang menjadi kebuluhan
nasabah sehesar 58% menyatakan puas terhadap kepuasan nasahah yang diberikan
PT. BPRS Amanah Ummah. Jadi dengan presentase responden fersebut dapat
dikatakan puas.

b Jika Ada Nasabah Yang Ulang Tahun Karyawan Memberikan Ucapan
Selamat

Tabel 88
Persepsi Responden Mengenai Empati ¢ Eripathy)
lika Ada Nasabah Yang Ulang Tahun Keryawan Memberikan Ucapan Selamat

Keterangan Skor | Jumlah responden (orang) St:g Persentase (%)
Sangat Puas 4 | 4 1
Puas 3 21 [k 7]
Tidak Puas 2 a6 a2 46
Sangat Tidzk Puas 1 32 32 32
| Jumlah | (0 191 A

Sumber : Data olahan 2018
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Berdasarkan tabel diatas mengenai tanggapan responden dengan pernyataan
bahwa jika ada nasabah vamg ulang tahun karvawan memberikan ucapan selamat
dibuktikan dengan 1% menyatakan sangal puas, 21% menyatakan puas, seria 46%
menyatakan tidak puas, dan 32% menyatakan sangat tidak puas dengan pernyataan
Jika ada nasabah yang ulang tahun karvawan memberikan ucapan selamat.

Jumiah skor total adalah 191 maka tingkat persetujuan atas pernyataan bahwa
“jika ada nasabah vang ulang tahun karvawan memberikan ucapan selamat” adalah:

Tanggapan Total Responden: = ey Aot el Jertior Mespongan x 100%

Skar Tetingpi Responrden
1
e
=47.75%
| st | TP | p | P |
| | | | |
% 25% A7,.75% 50% 75% 10075
Tabel 89
Presentase Responden Kepuasan Nasabah
Nilai Perseniase Keterangan
T5— 100 Sangnt Puas
50-74 o Puas
2349 47,73 Tidak Puas
g3 canpa: Tidwk Pt

Berdasarkan hasil responden di atas, mengenal tanggapan responden dengan
pemyataan bahwa jika ada nasabah yang ulang tahun karyawan memberikan ucapan
selamat sebesar 47,75% menyatakan puas terhadap kepuasan nasabah yang diberikan
IFI. BPRS Amansh Ummah. Jadi dengan presentase responden terschbut dapat
dikatakan kurang puas.

c Karyawan Bersikap Sopan Dan Adil

Tabel 90
Persepsi Responden Mengenal Empati (Empaifiy)
Karyawan Bersikap Sopan Dan Adil

SKOF | o cetsise (3)

keterangan Skor | Jumlah responden (orang) voial
sngal Poas 4 14 46 14
Puas k) 43 129 43
_Tidak Puas 2 3 62 3l
Sangat Tidak Puas 1 12 2 | 12
Jumiah 00 25 | [ ()

Sumber ; Data olahan 2018
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Berdasarkan tabel diatas mengenai tangeapan responden dengan pemyataan
bahwa karyawan bersiknp sopan dan adil. dibuktikan dengan 14% menyatakan
spneal puas, 41% menyalakan puas, serla 3 1% menyatekan tidak puas, dan 12%
menyatakan sangat tidak puas dengan pemyataan karyawan bersikap sopan dan adil.

Jumlah skor total adalah 259 maka tingkat persctujuan atas pemyvataan bahwa
“karyawan bersikap sopan dan adil™ sdalah:

Ekow ool s fewihan Sespoander
Akeer Tetinggl Responden

Tanggapan Total Responden: = ® 100%

£x100
=04, 75%
| s | TP | P | Sp
| | | —
0% 25% 0% 64,75% 73% 100"
Tabel 91
Presentase Responden kepuasan Nasabah
Nilai Persentase | Keterangan |
75 =100 ' Sangal Puas
50-74 | 6475 Puns
_25-49 Tidak Puas |
24 Sangat Tidak Puas

Berdasarkan hasil responden di atas, mengenai tanggapan responden dengan
pernyataan bahwa karyawan bersikap sopan dan adil sebesar 64,75% menyatakan
pusas terhadap kepuasan nasabah vang diberikan PT. BPRS Amanah Ummah, Jadi
dengan presentase responden tersebut dapal dikatakan puas.

d. Karavawan Memberikan Senyuman Dan Salam Kepada Nasabah

Tahel 92
Persepsi Responden Mengenai Empati (Enepeathry)
Karayawan Memberikan Senyuman Dan Salam Kepada Nasabah

Keterangan Skor | Jumiah responden (orang) ?;;T Persentase (%4)
Sangal Puis 4 % 32 B
Puas 3 G 207 6
Tidak Puas F 21 42 21
Sangil Tidak Puas | 2 3 2

l"“‘E Jumlah~ 100 283 100

Sumber : Data olahan 2018

Berdasarkan tabel diatas mengenai tanggapan responden dengan pernyataan
hahwa karayowan memberikan senyeman dan salem kepada nasabah dibuktikan
dengan 8% menyatakan sangat puas, 6%% menyatzkan puas. seria 2 1% menyatakan
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tidak puas, dan 2% menyatakan sangat tidak puas dengan pemyataan karayawan
memberikan senyuman dan salam kepada nasabah

Jumlah skor 1otal adalah 283 maka tingkal persetujuan atas permyataan bahwa
“karvawan memberikan senyuman dan salam kepada nasabah™ adatah:

Tanggapan Total Responden:

_ Skor Total Hasil Jawaban Responden

14
Skor Tetingg! Responden XN
__zE3
gl
=T, 75%
sTP | ™ L P l sp |
| I | |
o 25% e T0.75%73% 100
Tabel 93
Presentase Fesponden Kepuasan Nasabah
| Nilai_ | Persentase |  Keferangan |
75— 100 | Sangat Puas
50 =74 70,75 ' Puas
. . o = Tidak Puss |
0 -24 Sangat Tidak Puas

Berdasarkan hasil responden di atas, mengenai tanggapan responden dengan
pernyataan bahwa karayawan memberikan senvuman dan salam kepada nasabah
sehesar 70, 73% menvatakan puas terhadap kepuasan nasabah wvang diberikan
PT. BPRS Amanzh Ummah. Jadi dengan presentase responden terschut dapat
dikatakan puas.

Tabel 94
N Hasil Rata-Rata Kepuasan Nasabah
Ne Indikator {'lll‘i::::x:n
= Hoepuasan Masabah Responden) (%)
1. | Bulkti Fisik ——
|. Penampilan karyawan yang bersih, rapih dan tidak ik
berlebihan.,
2. Eebersihan dan kenvamanan rusngan  transaksi =
perbankan.
3. Tersedia lahan parkir yang memadai. —_—
4, Logo'papan nama FT. BPES Amanah Ummah dapat 4'E-‘+?i
dilihat dengan jelas. o
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I | Kehsmdalan:
l. Kesedaan karvawan utiuk berkomuarikac dengan 9.5
nasgtbah,
2. Prosedur perbankan yang tidak berbelit-befit, 7,55
3. Taller dan customer service melayani nasabah sesuai 71,25
dengan nomaor urut anirian
4, Kemudahan nasabgh dalam mendapatkan informasi 5.7
parbankan .
). | Days Tanpgap :
I. Mosabah todak petlo loma ontuk  mendapathat 54
peloyanan.
2, Tersedianya saluran telpon [col cemter) untuk .75
melayani nasabah,
3. Taller meiakukan transaksi dalam waktu -5 menit ’ff;
4. Pelavanan tepat waktu '
4. | Jamioan :
1. Tingkat bunga di PT. BFRS Amarah Ummah bebih 73
rendeh dari bank Lain.
2. Masabah mendapal jaminan BPRS oleh LPS.. 43
3. Masabah rmems aman' Syarman saat bertransaksi 48,75
4. Bank memiliki lelpon layanan nasabah votuk 24 E
JAm.
% | Erapath:
1. Karvewan memahami ape vange menadi kebuluhan 58
nasabak.
2. Jika ads nasabah vang ulang hub kiryawan 43,75
memberikan ucapan sclamal. . 64,75
I, Karyawan bersikap mpa.n daty adil, 'TD:TS
4, Kargrawan memberikan senyuman dan salam
kepada nasatah
Total - 121195
N - 0
Rata-Rala - &1, 50t

Sumber : Hasil atahan penulis 2018

Milai tangzapan rata-rats kepuasan nusabah dapat dilibat dengan skala Likert,

Tabel &5
Milai Persenlase Kepuasan Masabah PT. BPRS Amanah Lmmeh
Nilai Fersenitaza Ertrrungan
75— 100 Singat Pugs
S0 — T4 & 59 Puas
25-—49 Trlak Puas
- 24 Sanpat Tidak Puas |

Sumber : hasil olahan petulis 2018
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Berdasarkan hasil tanggapan rata-rata kepusan nasabah diatas, dengan nilai
persentase sehesar 60,59% responden menjawab puas terhadap kepuasan nasabah
vang diberikan oleh PT. BPRS Amanah Ummah, yang artinya kepuasan nasabah
secara rata-rata dapat dikatakan puas.

4.3.3. Hubungan Kualitas Pelayanan Dengan Kepuasan Nasahah

Tabel %6
Hubungan Kualitas Pelayvanan Dengan Kepuasan Masabah

_—
|
1

Correlations
Hualitas Kegpuasan
o N Pelayanan | Nasabah
Sraarman's tho Kualies Pelayaran | Cormelation Coeficern 1.000 K-
Sip. {1-tailed) oo
1] 100 100
Kepuassn Masabah | Comelation Confficient st 1.000
Sig. { 1-tailed) oo
0] 100 100

** Corredation is significant at the 0.01 level |1-talled).

Berdasarkan output di atas dapat diketahui bahwa W jumlah data penelitian
pdalah 104), hasil %ig. < o maka tolak Ho ( 0,000 < 0,05 ), schagaimana dasar
pengambilan keputusan di atas, maka dapat simpulkan bahwa ada hubungan wang
positif antara kuvalitas pelavanan dengan kepuasan nasabah PT. BPRS Amanah
Limmakh.

Selanjutnya, dari output di atas diketahui Cerredation Coefficiend (koefisien
korelasi) sebesar (L8899 maka menandskan hubungan vang tinggi antara kualitas
pelayanan terhadap kepuasan nasabah PT. BPRS Amanah Ummah

¥ Roefisien Determinasi

Menentukan nilai koefisien determinasi dilakukan dengan cara mengkuadratkan
nilai r {R*). Berdasarkan hasil olahan penulis diketahui, babwa:

R Sqguare (RY atau kuadrat dari B wvoiio memsunjukan nilai koefsien
determinasi, sebesar (0,889 = 0,7903 = 79,03%, vang artinya presentase
sumbangan atau kontribusi variabel hubungan kualitas pelayanan dengan kepuasan
vaitu sebesar 79,03% sedangkan sisanya sebesar 20,97% dipengaruhi oleh variabel
lzin vang tidak dimasukan dalam model ini.
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4.4. Tnterprestasi Hasil Penelitisn

Berdasarkan hasil penelilian vata-rata koalitas pelayans responden menjawab
beik dengan pesentasi sebesar 60,8%, yang arfinya kualitas pelayanan yang diberikan
PT. BPRS Amanah Ummah dapal dikatakan baik, kemudian hasil erggapan rata-
rata kepuasan nasabah PT. BPRE Amanah Ummah schesar §0,59% menjawab puas
terhadap pelavanan yang diberikan olch PFT. BPRS Amenah Ummah. Bubungan
antara kualitas pelayanan dengan kepuasan sangat kual yanp arinya jika kualitas
pelayanan ditingkatkan maka kepuasan juga akan meningkat, setelal ditji memang
ada rerdapar hubungan positip. Hal ini diperkuat dengan adanya penclitian werdahulu
vang dilakukan oleh Aprilia Fitriani (2014) : Hubungen Kualitas Pelayanan Terbadap
Kepuasan Masabah Pada PT. Bank BEI Syariah KCF Rawamangun bertujuan Uniluk
tretgetahii hubungan kualitas pelayanan yang mencakup Frontliner serta Tasilicas
yany di berikan lechadap kepuasan yang diterima olch nasabeh F'T. BR1Syariah KCP
Rawamangun. Metode vang di gunakan adalah metode analisis spearman, Dan hasil
dari analiziz spearman vain kelima vanable {umpibde, respomsiveness, aisummnmee,
refiabiifey dan empharic ) berpengaruk positif dan signifiken terhadsp kepuasan
nasabah. Penclitian kedus dilskukan oleh 5iti Mukholifah pada b 2003 yang
begudul Pengand Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Masabah DPRS Dana
Hidevawllah Yogyakaria, Menyatakan bahwa kelima varabel besupa fongible,
arsurance, rexponsivencss, reobifity, dan empharic berpengaruh sipnifikan terhadap
kepuasan nasebah. Dan yang paling berpengaruh adalah variabel acarar.
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SIMPLULAN DAN SARAN

5.1. Simpulan

Berlasarkan dard hasil penelitian mengenai hobungan kualitas kyalitas

pelayanan denpan kepuasan nasabab PT. BPRS Amunoh Ummah, meka penulis
menyimpulkan:

Yarfabe| Kualitas peolevanan yang di berikean oleh PT BPRS amaneh Ummah
dapat dikatakan sudah berjatan cukup baik, dengan hasil jawaban responden
rata-rata dari 20 indikator sebesar 0, 8% menjawab baik, artinya pelayanan yang
12lah diberikan oleh F1 BPES Amanah 1Jmmahk dapat dibilang baik. Hanya di
bagian bukti fisik, daya fanggap, jeminan dan smpali di satah sale variable
pertanyaan masih kurang baik,

Kepuasan nasabah pads FT BPRS Amanah Ummah dengan hasil jawaban
responden rata-raia dari 20 indikator 60, 5%% menjawab puas dengan pelayanan
vang diberikan oleh PT BPRS Amanah Ummab. Hol i mepandakan Habova
pihak PT BPRS Amanah ilmmah sudah memberkan pelayanan yang puas bagi
naszbahrya. Hanya di kagian bukt Osik, daya laenggap. jaminan dan cmpali di
salah saru variable pertanyaan magsih kumng memuaskan

Terdapst hubungan yarg kuat antara kualitas pekeyapan denpan Kepuasan
nasabah terbukti duri nilai ¢ = 4,88%.1}mana semakin linggi kualitas pelayanon
vang diterima olsh nasabah maka akan semakin tngg pula kepuasan nasaboh di
PT BPRS Armnanah Ummah , sebalikova jika semakin rendah kualilas pelayanan
yang diteritma maka akan semakin rendsh pula kepuasan nasabah pada PT BPRS
Amansh Utnmah, Setelah divji memang werbukli ada hubungan antara kualikas
pelayanan lerhadap kcpuasan nasabah karena nilai Sig. G000 < 0,05, Nikai
Kaefisien Determinasi schesar 79,0324 yang berarti koniribusi vaniabel kuslites
pelayanat atay sumbengan vanabel hubungan kvalitas pelayanan dengan
kepuasan nasehah cukup kuat yaitu schesar 79,03% sedanpkan sisanya schesar
20,97% dipengaruhi oleh falior-fakior diluar koalibes pelayanan.

£.2. Sarap

Berdasarkan kcsimpulan dari hasil penclitian yang dilakuan, maka pencliti

mencoba memberikan sarun bagl PT BPRS Amanah Ummah,

L

Dari rata rata nilai respanden tentang kualitas pelayanan dan indikator tangifie
tenteng tersedia lahan parkir yang memadal, serts lopo/papan nama P BPRS
Amarah Ummzh dapat difihal dengen jelas menyaiakan kurang baik, antuk
mengatasinya aaran saya sdalah PT. BFRS Amansh Limmah harus memperbaiki
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dengan cara memperluas lehan packir bagi nasababnya, dan untuk foge atau
papan nama bank saran saya adalih unmk memperbesar logo/papan nama bank
tersebut apar bisa terlihat dengan jelas oleh nasabshoya Unmde indikator
responsiveress tenlang pelayanan tepat waktn menyatakan kurang, baik, umiuk
MEngatasinya saran saya adalabh denmgan cara menambah jumlah taller bank
tersebint. Eimuk indikator avsirance tontang nesabah memsa drmanmyaman saet
bertransaksi menyamkan kurang baik, untuk mengalasinya saran saya adalah
bank schaiknya menambahkan kursi duduk bagi nasabahnya agar supdya
nasmbehnys Gdak ada yang berdin dan menambahkan kucsi prionias oasabahnya
seperti ibu menyusui, lansia, dll. Dan unesk indikatar emparfy teniang jika ada
rasabah yang ulang ahon karyawan membenkasn ucapan selamat menyaakan
kurang baik, mtuk mengawssinya saran saya adalah jika ada nasabah yang ulang
tihun, maks bank menyediakan hadish khusus bapi nacabshnys yang sedang
ulang Lahun.

Untuk kepugsan nasabah saren saya adalksh selain bank menyediakan kowk saan
dan keluhan nasabah jika dirusa kurang epskaif, sebaiknya bank juge melakukan
ponilaian tingkat kopuasat pasibab secara berkala dengan cam penyébacan
kuesioner tentany kepunsan nasabah seirt? denpan wpaya penicgrkatun kualitas
pelayanan bagi nasabahnya.

Utituk segi kuslilas peiayanam sthemamye bank bprs emanah ummah sudah baik,
utituk segi kepuasan pasabahb sudah mermsa pups, Akan totapi agar ctap bersamg
dengan bank-bank yang lain, meoorut seya PT. BPES Amanah Ummsh hars
beruban tebjadi lebih modérn, baik dac benwk fsik mavpun dan fasilitas-
fasilitas tainnya. Kama ity akan mempernudah bagi masabzhnpa dalam
bertranseksi, sehingpa nazabah akan meraza lebih nyarnan.
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