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TINJAUAN PUSTAKA

A. Landasan Teori
1. Definisi Kepuasan Nasabah

Definisi secara umum, kepuasan nasabah adalah perasaan senang
atau kecewa nasabah sebagai hasil dari perbandingan antara prestasi
atau kinerja yang dialami dan dirasakan dengan yang diharapkan
nasabah tersebut sebagai konsumen (Freddy Rangkuti, 2003: 23).

Karena pelayanan merupakan salah satu faktor yang berpengaruh
terhadap kepuasan nasabah, maka diperlukannya suatu pelayanan yang
baik. Tingkat kualitas pelayanan tidak dapat dinilai berdasarkan sudut
pandang perusahaan (bank) tapi harus dipandang dari sudut pandang
penilaian nasabah. Karenanya dalam merumuskan strategi dan progam
pelayanan, Bank harus berorientasi pada kepentingan nasabah dengan
memperhatikan komponen kualitas pelayanan. Selain itu, karena
mempertahankan nasabah yang sudah ada lebih sulit daripada mencari
nasabah baru. Karena mempertahankan pelanggan yang sudah ada akan
meningkatkan retensi nasabah.

Selain itu kepuasan nasabah menurut (Sochrul et all, 2010: 119)

dapat mencakup empat konstruk utama, yaitu ekspekiasi, kinerja,
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ekspektasi merupakan pengharapan yang dimiliki oleh nasabah dalam
menggunakan suatu produk, kinerja adalah kemampuan produk dalam
memenuhi kebutuhan dan keinginan nasabah, diskonfirmasi adalah
situasi di mana ekspektasi lebih tinggi dari kinerja, sedangkan
- kepuasan ialah kondisi di mana ekspekiasi nasabah yang didapat
dipenuhi oleh kinerja produk.

Suatu kepuasan nasabah dapat menimbulkan rasa loyalitas
nasabah terhadap suatu produk yang digunakannya. Pengertian
loyalitas dapat ditelusur dari konseptualisasi yang memberikan
pengertian loyalitas sebagai respon perilakn yang diekspresikan dalam -
Jangka waktu lama oleh seseorang berkaitan dengan produk, hal inj
merupakan fungsi proses psikologikal yang menghasilkan komitmen
(Sochrul et all, 2010: 120). Sehingga bagian terpenting dari loyalitas
adalah komitmen.

Kepuasan nasabah jika dikaitkan dengan loyalitas akan terdapat
variabel yang menghubungkan yang disebut elaborasi. Kepuasan nyata
(manifest satisfaction) berhubungan langsung dengan loyalitas.
Sedangkan kepuasan laten adalah hasil dari evaluasi implisit terhadap
pilihan produk, di mana tidak terdapat aktivitas elaborasi dan nasabah
merasa tidak benar-benar menyadari, sehingga dalam tipologi
kepuasan, nasabah hanya menerima produk dan tidak menimbulkan

komitmen. Maka dalam hal ini elaborasi adalah variabel moderator
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2. Dimensi Kepuasan Nasabah

Dimensi kepuasan nasabah terbagi atas empat- faktor (Dwi
Martono, 2007: 22), yakni: )
a. Produk
1. Kesesuaian dan keamanan produk dilihat dari segi syariat Islam.
Semua produk perbankan syariah tidak boleh bertentangan
dengan prinsip-prinsip syariah. Di Indonesia hal ini telah
dilaksanakan dengan adanya Dewan Syariah Nasional (DSN) yang
melakukan pengawasan terhadap kesyariahan produk.
2. Produk yang aman dari tindakan kriminal.

i Sebagai sebuah lembaga keuangan, bank ciituntut untuk
memberikan produk dengan menerapkan i)rinsip kehati-hatian
s‘ebagaimana ya-ng' diatur dalam peraturan Indonesia.

3. Produk yang bermanfaat bagi pengembangan perekonomian dan
usaha nasabah.
Sebagai sebuah lembaga intermediasi antara pihak surplus

dana kepada pihak defisit dana, bank harus menawarkan produk

pembiayaan kepada nasabah (defisit dana) bagi pertumbuhan



b. Pelayanan

1.

Keramahan karyawan,

Dengan meningkatkan kualitas pelayanan, dapat dijadikan
sebagai salah satu c;;lra untuk meningkatkan kepuasan nasaba.h.
Salah satu pelayanan tersebut tercermin pada keramahan karyawan,

karena karyawan berhadapan langsung dengan nasababh.

Ketidakpuasan yang diperoleh pada tahap awal pelayanan

menimbulkan persepsi berupa kualitas pelayanan yang buruk untuk
tahap pelayanan Jselanjutnya, sehingga akibatnya nasabah merasa
tidak puas dengan pelayanan secara ke:seluruhan.

Perhatian dan tanggapan terhadap suatu keluhan nasabah.

Kepuasan nasabah ditentukan oleh berbagai jenis pelayanan
yang dirasakan selama ia menggunakan beberapa pelayanan yang
élidapatkan dari bank. Dengan mendengarkan suara-suara (keluhan
dan harapan) nasabah ‘secara sistematik dan cermat, akan
mengarahkan pihak bank dalam mengambil keputusan dari suara-
suara tersebut. Schingga dapat memperbaiki bagian dari pelayanan
yang dirasa nasabah kurang baik yang bertujuan untuk menciptakan
keunggulan tersendiri bagi bank.

Keprofessionalan karya}van dalam kinerjanya.

Pelayanan yang handal adalah karakteristik yang penting



profesional dan sesuai dengan tugasnya akan membuat citra bagi
karyawan tersebut dan berdampak pada nama bank. _
4. Kenyamanan suasana di kantor (sarana pra sarana).

Kondisi fisik svatu bank akan dirasakan langsung oleh
nasabah pada saat berada di tempa-t- terse-but karena pengaturan’
ruangan yang disertai fasilitas fisik seperti gedung yang bersih
lengkap dengan ruangan yang menggunakan AC.

5. Prosedur persyaratan yang mudah dan tidak berbelit-belit.

Bank merupakan lembaga jasa yang melayani masyarakat
dalam bidang keuangan, maka bank dituntut untuk cepat dalam
melayani setiap kegiatan yang dilakukan. Selain itu, dalam tiap
transaksi yang dilaksanakan, nasabah akan lebih merasa puas

apabila persyaratan tidak memberatkan bagi pihak-nasabah.

¢. Distribusi
1. Lokasi kantor yang strategis.
Secara umum tujuan lokasi strategis adalah untuk
memaksimalkan keuntungan dari lokasi tersebut, Lokasi strategis
menjadi salah satu yang mempengaruhi nasabah dikarenakan lokasi

yang mudah dijangkan oleh kendaraan umum, sehingga

PR I

memndahlran smaila hard ranlielh ssedenle cn cie eeen 2



e —

2. Transaksi yang dilaksanakan.

Dalam- setiap praktek transaksi perbankan dijalankan
berdasarkan pada prinsip-prinsip Islam. Dijalankannya suatu
kegitan sesuai dengan syariat, maka akan menambah persepsi
positi;dari J;asabah terhadap bank tersebut.

3. Sistem yang dijalankan.

Bank Syariah hendaknya menjalankan sistem sesuai _dengan
prinsip-prinsip syariah. Begitu pula BPRS sebagai Bank Syariah
dalam penyerapan dana dan penyaluran dananya, sistem yang

dipakai didalamnya berdasarkan pada syariat Islam.

d. Bagi hasil
1. Bagi hasil simpanan yang menguntungkan bagi nasabah.

Dengan adanya presentase nisbah bagi hasil simpanan yang
tinggi akan dapat lebih memuaskan nasabah. Karena prosentase
bagi hasil yang tinggi juga akan berorientasi pada keuntungan
nasabah.

2. Bagi hasil pembayaran yang tidak memberatkan bagi nasabah.

Dengan porsi bagi hasil pembayaran pinjaman yang kecil dan
tidak memberatkan, nasabah akan merasa tidak dirugikan dan lebih

ringan dalam setiap pembayaran cicilan pinjamannya. Pembayaran
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kepuasan yang ditunjukkan oleh nasabah terhadap presentase bagi
hasil dalam pinjaman.

3. Terdapatnya transparansi.

Dalam setiap transaksi yang dilakukan antara nasabah da;

bank, baik dalam b;entuk tabungan dan pinjaman, harusnya terdapat

keterbukaan porsi bagi hasil diantara kedua pihak agar terciptanya

keadilan dan kejelasan di antara keduanya.

3. Ciri-ciri Kualitas Jasa

Ciri-ciri kualitas jasa dapat dievaluasi dalam 5 dimensi besar
(Freddy Rangkuti, 2(563: 30), yaitu:
a. Reliability (keandalan)

Yaitu kemainpuan bank dalam memberikan pelayanan jasa
yang tepat dan dapat diandalkan. Pelayanan yang dilakukan secara
benar, cepat, tepat dan dapat dihandalkan dalam penanganan
komplain akan meningkatkan kualitas jasa karena akan
menciptakan image positif pada nasabah.

b. Responsiveness (daya tanggap)
Yaitu dengan daya tang—gap karyawan dapat membantu dan

memberikan pelayanan pada nasabah dengan cepat. Dengan selalu

beriktikad baik untuk menolong nasabah dengan sungguh-singguh,
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memproses permintaan nasabah merupaka ciri kualitas jasa

pelayanan yang baik dan dapat memuaskan nasabah.

. Assurance (jaminan)

Yaitu kemampuan dan kesopanan karyawan serta sifat dapat
dipercaya yang dimiliki oleh karyawan. Pengetahuan karyawan
yang luas, menciptakan suatu rasa aman dalam bertransaksi, dan
memberikan_ pelayanan .dengan sikap sopan secara konsisten dan
ramah menunjukkan baiknya kualitas jasa yang diberikan oleh

bank.

d. Emphaty (empati)

Yaitu pemahaman karyawan terhadap kebutuhan nasabah

serta perhatian yang diberikan oleh karyawan, serta kemudahan

“untuk dihubungi. Agar kualitas jasa yang diberikan oleh bank

dinilai baik,-pemberian perhatian secara individu kepada nasabah
dapat memperbaiki kualitas jasa. Selain itu dengan menjaga kondisi
emosi nasabah dan membantu nasabah untuk memahami
kebutuhannya akan suatu produk perbankan juga dapat
'menihgkatkan kualitas jasa bank.
Tangible (kasat mata)

Yaitu kemampuan suatu bank dalam menunjukkan
eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan kemampuan

sarana prasarana fisik bank dan keadaan lingkungan sekitarnya
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dan kondisi fisik dapat dirasakan langsung oleh nasabah saat
nasabah berada di tempat tersebut.

Eima dimensi besar tersebut mempunyai pengaruh terhadap
kepuasan nasabah. Salah satu petunjuk di dalam menuliskan butir
kepuasan ialah mereka harus memuat suatu butir deskriptif khusus
tentang barang/jasa atau kata ketja harus yang menguraikan suatu
keadaan nyata yang menyangkut barang/jasa.

Ada dua elemen penting dari arti perilaku nasabah yaitu proses
pengambilan keputusan_ dan kegiatan fisik, yang semua ini melibatkan
individu dalam menilai, mendapatkan, dan mempergunakan Barang-barang
dan jasa-jasa ekonomis. Kepuasan nasabah dipengaruhi oleh faktor
lingkungan ekstern dan lingkungan intern, yang di dalam fakt.or
lingkungan intern tersebut terdapat faktor sikép, yaitu disini yang
dimaksud sikap adalah sikap nasabah. Sikap berarti hasil evaluasi yang
mencerminkan rasa suka atau tidak suka terhadap suatu obyek (Freddy
Rangkuti, 2003: 64).

Pelayanan adalah kunci keberhasilan dalam berbagai usaha atau
kegiatan yang bersifat jasa. Peranannya_akan lebih besar dan bersifat
menentukan manakala dalam kegiatan-kegiatan jasa di masyarakat itu
terdapat kompetisi dalam usaha merebut pasaran atan langganan. Suatu

perusahaan seperti perbankan untuk menarik perhatian nasabah harus
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4. Pentingnya Pengukuran Tingkat Kepuasan Nasabah

Dalam era globalisasi ini persaingan bisnis menjadi sangat tajam dan
ketat, siapa yang tidak bisa bertahan maka akan kalah dalam bersaing,
Untuk bisa memenangkan persaingan, salah satunya adalah bank harus
mampu memuaskan nasabahnya. Maka pihak manajemen bank harus bisa
mengambil tindakan dan keputusan dalam meningkatkan kepuasan
nasabahnya. Selain itu, dengan mengetahui tingkat kepuasan tiap
nasabahnya maka pihak bank tahu akan keunggulan dan kekurangan
perusahaan, dan bagian mana yang harus dibenahi lagi.

Pengukuran tingkat kepuasan ini dapat dilakukan dengan mencari
faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan nasabahnya. Tingkat ke;;t-Jasan
nasabah tergantung pada mutu dan kualitas produk atau yang dimaksud
adalah barang dan jasa (J. Supranto, 2006: 2). Menurut Supranto (2006: 2),
suatu produk dikatakan bermutlll bagi seseorang jika produk tersebut dapat
memenuhi kebutuhannya. Mutu produk dibedakan menjadi dua (J.
Supranto, 2006: 2), yaitu:

a. Mutu desain (Quality of design)
Mutu design mencerminkan apakah suatu produk/jasa itu memiliki
suatu penampilan yang dimaksud.

b. Mutu kecocokan (Quality of design)

Mutu kecocokkan mencerminkan seberapa jauh produk/jasa benar-
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Pengukuran tingkat kepuasan erat hubungannya dengan mutu produk
(barang atau jasa). Manfaat dari suatu pengukuran aspek mutu (J.
Supranto, 2006: 3) adalah sebagai berikut: )

a. Untuk mengetahui dengan baik bagaimana jalannya proses bisnis.

b. Untuk mengetahui letak yang harus dilakukan perubahan dalam upaya
melakukan perbaikan secara terus-menerus untuk memuaskan nasabah,
terutama yang dianggap penting oleh nasabah.

¢. Untuk menentukan apakah perubahan yang dilakukan mengarah ke

perbaikan (improvement).

Pada jaman modern ini, terjadi kecerendungan untuk menggunakan
suatu ukuran yang subyektif (soff measures) sebagai indikator mutu
dikarénakan semakin majunya tehnologi. Ukuran tersebut lunak (soff)
karena berfokus pada persepsi (perceptions) dan sikap (atritudes.) daripada
hal-hal yang konkret atau kriteria obyektif seperti besar/luasnya barang (J.
Supranto, 2006: 4).

Digunakan ukuran lunak yang bersifat subyektif (pendapat
seseorang) disebabkan indeks obyektif 'yang lebih konkret tidak berlaku

dalam memperkirakan mutu jasa/pelayanan (quality of services).

Pengukuran Iunak ini meliputi kuesioner kepuasan nasabah untuk
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Pengetahuan persepsi dan sikap nasabah tentang suatu organisasi
bisnis akan meningkatkan peluangnya untuk membuat keputusan bisnis
menjadi lebih baik. Karena dengan informasi yang akurat tentang persepsi
nasabah, tentang mutu produk, akan dapat membuat keputusan yang lebih
baik khususnya dalam pelayanannya sehingga nasabah akan merasa puas
dan menjadi loyal. Salah satu cara mengukur sikap nasanah adalah dengan

menggunakan kuesioner.

- Konsep Kepuasan Nasabah dalam Perspektif Islam

Sebagai seorang muslim, dalam memberikan setiap pelayanan
haruslah berdasarkan pada standar syariah untuk mewujudkan nilai
ketakwaan sekaligus membuktikan kemampuannya dan keimanannya
dalam menjalankan kinerjanya sebagai bagian dari nilaj ibadah.

Sebagai pedoman untuk mengetahui tingkat kepuasan yang
dirasakan nasabah, ada beberapa hal yang harus diperhatikan sebuah
bank untuk mewujudkan lingkungan organisasi yang islami yaitu
(Imamudin Yuliadi, 2007: 174):

- Terwujudnya kebersamaan di antara semua komponen dalam
organisasi sehingga gerak langkah organisasi dapat berjalan secara
efektif dan efisien sesuai dengan visi dan misi yang diembannya.
Semangat bekerjasama secara sinergis antar unsur dan elemen dalam
organisasi untuk mewujudkan tujuan perusahaan secara baik.

. Melakukan segala sesuatu dengan ikhlas dengan makna yang benar dan
proporsional sesuai dengan kaedah syariah. Ikhlas dalam bekerja harus
diartikan bahwa dalam bekerja harus bersungguh-sungguh semata-mata
melandasinya sebagai bagian dari ibadah kepada Allah SWT yang
nanti akan dimintai pertanggungj awabannya di akhirat.

Semangat pengorbanan dari level plmpman sampa1 karyawan palmg
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rintangan dan hambatan sehingga dibutuhkan semangat berkorban
untuk terwujudnya keadaan yang lebih baik.

Untuk Inencape_li prestasi kerja perlu diciptakan lingkungan kerja
yang kondusif sehingga tercipta suasana keja yang menyenangkan
dengan adanya kerjasama, toleransi dan semangat kebersamaan yang
tinggi untuk mengembangkan perusahaan. Namun di sisi lain perlu
dikondisikan semangat berkompetisi agar ada kemajuan ‘dan

perkembangan sehingga dapat meningkatkan kinerja perusahaan.

- Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Nasabah

Dari karakteristik nasabah dan sistem manajerial yang diterapkan
oleh bank dapat dilihat berbagai faktor yang mempengaruhi kepuasan
nasabah. Faktor-faktor yang mempengaruhi minat masyarakat yang
berhubungan dengan bank syariah atau dapat mempengaruhi kepuasan
nasabah meliputi (Muhammad, 2005; 239) :

a. Agama nasabah (utamanya agama islam).

b. Tingkat pendidikan nasabah.

c. Pekerjaan nasabah.

d. Tingkat pendapatan nasabah.

e. Pengetahuan nasabah tentang keberadaan bank khususnya bank

syariah,
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g. Informasi nasabah terhadap bank syariah, produk serta mekanisme
bank syarih.

Identitas nasabah ini (agama, pendidikan, pekerjaan dan
pendapatan) diperlukan dan mempengaruhi terhadap kepuasan
nasabah, dikarenakan untuk mengetahui profil dari nasabah pada bank
tersebut.

Sedangkan faktor manajerial atau karakteristik bank yang dapat
mempengaruhi kepuasan nasabah yakni, (Muhammad, 2005: 240):

a. Produk yang tersedia variatif, aman dari segi syariat Islam, aman
bagi hukum dan sesuai aturan yang berlaku serta dapat memberikan
manfaat kepada perekonomian dan usaha nasabah.

b. Pelayanan yang diberikan sesuai dengan lima ciri kualitas jasa,
yang meliputi keandalan bank, daya tanggap karyawan, jaminan
karyawan, empati karyawan terhadap kebutuhan nasabah dan
perhatian yang diberikan, serta penampilan fisik, kelengkapan
peralatan dan fasilitas sarana prasarana.

c. Pada sistem bagi hasil, terdapat kejelasan dan keterbukaan porsi
nisbah bagi hasil antara nasabah dan bank.

d. Darn faktor distribusi bank, faktor lokasi yang strategis, transaksi

dan sistem yang dijalankan sesuai dengan syariat dan peraturan
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7. Menentukan Kebutuhan Nasabah
a. Pentingnya Mengenali Dimensi atau Karakteristik Produk

Kebutuhan nasabah (costumer requirement) dapat diartikan
sebagai karakteristik/atribut barang/jasa yang mewakili dimensi yang
oleh nasabah dipergunakan sebagai dasar pendapat mereka mengenai
Jenis barang/jasa (J. Supranto, 2006: 10). Atau kebutuhan nasabah
dapat disamakan dengan istiiah dimensi mutu.

Menentukan kebutuhan nasabah dengan tujuan untuk
membentuk suatu daftar semua dimensi mutu yang penting dalam
menguraikan barang/jasa, untuk mengetahui bagaimana nasabah
mendefinisikan mutu dari barang/jasa tersebut. Menganalisis barang
dan jasa akan memberikan suatu gambaran yang komprehensif dari
dimensi ini,

Metode untuk mengidentifikasi dimensi mutu dari barang/jasa
terdiri dari 2 metode, yaitu (J. Supranto, 2006: 11):

1. Pengembangan Dimensi Mutu

Pengembangan  dimensi mutu  ialah proses  untuk
mengidentifikasikan kebutuhan nasabah melalui berbagai sumber (J.
Supranto, 2006: 20). Langkah pertama untuk mengembangan dimensi
mutu ialah dengan pengidentifikasian dimensi yang mendefinisikan
mutu barang/jasa. Daftar dimensi ini digeneralisasi dalam berbagai

cara dengan menggunakan berbagai sumber informasi dalam
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literatur (jurnal ilmu pengetahuan, professional dan perdagangan)

yang membahas industry-industri khusus.

Cara lain ialah dengan mempelajari barang/jasa. Dengan studi

tentang barang/jasa ini harus berakhir dengan suatu daftar dimensi

yang banyak.

Sebagai contoh berikut terdapat beberapa dimensi mutu untuk

bidang pendukung staf dan definisinya, yakni:

Keberadaan pendukung (availability of support) yaitu tingkatan
di mana nasabah dapat kontak dengan pemberi jasa.

Ketanggapan pendukung (responsiveness of support) yaitu
tingkatan di mana pemberi jasa bereaksi cepat terhadap
permintaan nasabah.

Ketepatan waktu pendukung (fime liness of support) yaitu
tingkatan di mana pekerjaan dilaksanakan dalam kerangka waktu,
sesuai dengan perjanjian.

Penyelesaian pendukung (completeness of support) ialah
tingkatan di mana seluruh pekerjaan selesai.

Kesenangan pendukung (pleasantness of support) adalah

tingkatan di mana pemberi jasa menggunakan perilaku dan gaya
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2. Pendekatan Insiden Kritis (Critical Incident Approach)

Tehnik 1ni merupak-an pendekatan lain untuk menentukan
kebutuhan nasabah sebagai pelanggan. Sedangkan pengertian insiden
kritis adalah aspek kinerja suatu organiéasi yang langsung dirasakan
manfaatnya oleh pembeli sebagai konsumen. Sebagai akibatnya
insiden ini mendefinisikan kinerja staf (staff performance) dalam
perusahaan jasa dan mutu barang (product quality) dalam perusahaan
bukan jasa/manufaktur. Metode pendekatan insiden kritis ini dapat
mempermudah proses definisi dan pemahaman kebutuhan nasabah
sebagai konsumen/pelanggan.

Kekuatan dari pendekatan insiden kritis ini terletak di dalam
penggunaan nasabah dalam mendefinisikan/menentukan kebutuhan
nasabah, misal ciri/karakteristik yang mana dari suatu produk yang
bisa menyebabkan rasa puas/kecewa. Nasabah dalam situasi yang
baik dapat membantu mengartikan (memahami kebutuhannya sebab
mereka penerima/pengguna produk yang dijual/ditawarkan), karena
hanya akan mempercayai pada standar organisasi/departemen dalam
menentukan kebutuhan nasabah mungkin akan memperoleh daftar
kebutuhan yang mungkin tidak memuat faktor yang dianggap penting
oleh nasabah. ’

Suatu insiden kritis yang bagus untuk mendefinisikan
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Pertama : spesifik khusus.
Kedua : menguraikan pemberi jasa dalam behavioral term atau
menguraikan barang/jasa dengan specific adjective.

Svatu insiden kritis dapat dikatakan spesifik jika insiden
tersebut memfokuskan dan menguraikan suatu perilaku atau
karakteristik barang/jasa tunggal.

Untuk dapat. menghasilkan insiden kritis, terdapat prosedur
yang mencakup dua langkah, yaitu:

Pertama : nasabah diwawancarai untuk memperoleh informasi
khusus (spesifik) tentang barang/jasa.
Kedua : informasi tersebut dikategorikan menjadi kelompok,
setiap kelompok mencerminkan suatu dimensi mutu.
Dengan meminta responden untuk memberikan contoh kinerja
yang  khusus/adjektiva spesifik dari barang/jasa, peneliti
(pewawancara) mendapatkan insiden kritis yang lebih efisien dalam

mendefinisikan kebutuhan nasabah.

. Kelengkapan Kebutuhan Nasabah

Kebutuhan nasabah diperoleh dari wawancara harus secara
lengkap (komprehensif) mendefinisikan mutu barang/jasa karena agar

bisa digunakan untuk menilai persepsi nasabah sebagai pelanggan
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Terdapat dua tehnik untuk menentukan kebutuhan nasabah atau

dimensi

mutu

(quality  dimension)

aspek barang/jasa yang

didefinisikan mutunya (J. Supranto, 2006: 41), yaitu:

1. Proses pengembangan dimensi mutu yang melibatkan orang

sebagai pelanggan yang berhubungan dekat dengan barang/jasa

yang digunakan oleh pelanggan tersebut, sehingga mereka dapat

memahami kebutuhan dan fungsi serta tujuan dari barang/jasa.

Tebnik insiden kritis dengan mencari informasi dari nasabah

2.
tentang insiden/kejadian sebenarnya yang mereka anggap sebagai
aspek yang baik dan jelek dari produk/jasa.
Tabel 2.1
Prosedur untuk Membentuk Kebutuhan Nasabah
Pengembangan Dimensi Mutu
No Langkah Butir-butir penting
1 | Butir daftar - Baca jurnal professional dan perdagangan untuk
dimensi memperoleh daftar dimensi mutu.
mutu. - Buat daftar dari pengalaman pribadi.
2 | Tulis definisi |- Definisi bisa bersifat umum.
setiap
dimensi.
3 | Kembangkan |- Contoh harus menggunakan akjektiva spesifik
contoh mencerminkan barang/jasa.
spesifik untuk | - Contoh harus mencakup perilaku spesifik dari
setiap pemberi produk.
dimensi - Contoh harus menggunakan pernyataan deklaratif,

mutu.




Tabel 2.2

Prosedur untuk Membentuk Kebutuhan Nasabaha

Pendektatan Insiden Kritis

N Langkah Butir-butir penting

0

1 | Hasilkan insiden - Mewawancarai nasabah.
kritis - Insiden kritis harns mencontoh yang spesifik

dari mutu barang/jasa (yang baik dan jelek).
- Insiden kritis hanya mencerminkan satu contoh.

2 | Kategori insiden - Kategori didasarkan pada kemiripan di dalam
kritis ke dalam isi insiden.
kelompok (klaster)

3 | Tulis butir - Setiap butir kepuasan harus berupa suatu
kepuasan untuk pernyataan deklaratif.
setiap klaster - Butir kepuasan harus spesifik.
insiden kritis

4 | Kategori butir-butir |- Katergorisasi harus didasarkan pada kemiripan
kepuasan ke dalam butir-butir kepuasan.
klaster/kelompok, |- Kebutuhan nasabah harus mencerminkan isi
tiap klaster butir-butir kepuasan.
mewakili suatu
kebutuhan nasabah

5 | Tentukan mutu - Dua penilai harus melakukan langkah-langkah
proses kategorisasi kategorisai.

6 | Tentukan - Hitung persetujuan antar penilai.
kekomprehensifan |- Singkirkan 10% insiden kritis sebelum
kebutuhan nasabah membentuk kebutuhan nasabah.

- Tentukan kalau yang 10% bisa ditempatkan ke
dalam kebutuhan nasabah.

8. Arti Persepsi dan Sikap Nasabah

Persepsi nasabah mengenai mutu suatu jasa dan kepuasan

menyeluruh, mereka memiliki beberapa indikator/petunjuk yang bisa

dilihat, mungkin dengan senyuman nasabah ketika berbicara mengenai

barang/jasa. Senyum suatu bukti bahwa seseorang itu puas, cemberut
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indikator tentang konstrak (construct) yang dapat disebut dengan
“kepuasan nasabah”. Konstrak adalah gagasan/konsepsi.

Istilah kepuasan nasabah dan persepsi mutu merupakan label
yang di sini digunakan untuk meringkas suatu himpunan aksi/tindakan

yang terlihat, terkait dengan produk/jasa.

. Konsep Kinerja Menurut Islam

Dalam agama Islam bekerja merupakan sesuatu yang dianggap
ibadah. Dalam sebuah hadis, nabi secara tidak langsung menyuruh para
umatnya untuk senantiasa bekerja. Beliau bersabda:

“Dan sesungguhnya nabi Daud AS makan dari hasil kerjanya
sendiri”.

Hadis ini menunjukkan bahwa Islam mengajarkan umatnya untuk
senantiasa bekerja dan berusaha.

Untuk dapat menghasilkan suatu pekerjaan yang baik, seorang
muslim haruslah memperhatikan etos kerja menurut Islam. Ada empat etos
kerja menmurut Islam yang apabila diterapkan maka akan menghasilkan
kinerja yang baik (www.bataviase.co.id), yakni:

. Kerja adalah ibadah.
Setiap orang bekerja untuk memenuhi keperluan diri dan orang yang

ditanggungnya, serta untuk kebutuhan sosial. Tujuan ini terkandung dalam
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“Aku  tidak menciptakan jin dan manusia melainkan agar mereka
beribadah kepada-Ku”. (TQS Adz-Dzariyat: 56)
. Kerja adalah rahmat.

Pada prinsipnya yang kita tekuni adalah salah satu rahmat yang
Allah berikan kepada kita. Maka, kerja adalah fasiltas Illahi bagi
pertumbuhan dan kemajuan kita menuju pemenuhan potensi manusiawi

sehingga kita menjadi manusia yang seutuhnya.

. Kerja adalah amanah,

Orang yang beriman mémpunyai ciri yang salah satunya adalah
selalu menyampaikan amanah. Amanah adalah titipan berharga yang
dipercayakan kepada kita. Jabatan dan kedudukan merupakan amanah.

Maka melalui kerja kita menerima amanah.

. Kerja adalah kehormatan.

Dengan kinerja dan prestasi yang baik membuat kita dihormati orang
terlepas dari maksud ingin dipuji. Secara sosial, kerja memiliki
kehormatan karena berkarya dengan kemampuan diri sendiri adalah

kebajikan. Kita akan menjadi manusia yang produktif melalui bekerja.
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“dpabila sholat telah dilaksanakan, maka bertebaraniah kamu di muka
bumi; carilah karunia Allah dan ingatlah Allah banyak-banyak agar kamu
beruntung.” (QS Al-Jumu’ah: 10).

Sedangkan menurut Imamudin Yuliadi (2007: 176), ada 6 etos kerja
seorang muslim untuk menampilkan kinerja yang baik agar mendapatkan
hasil yang optimal sekaligus sebagai ibadah kepada Allah SWT, yaitu:

. As-Shalah yaitu baik dan bermanfaat. Semua yang dikerjakan seorang
muslim harus memberikan kebaikan dan kemanfaatan sehingga dalam
setiap aktivitasnya seorang pekerja muslim akan memberikan kontribusi
yang terbaik yang dimilikinya. |

. Al-ltgan yaitu kemantapan secara optimal. Seorang muslim bekerja dan
beramal merupakan lading untuk beribadah untuk mendapatkan ridha dari
Allah SWT.

. Al-Ihsan yaitu melakukan suatu aktivitas yang terbaik dan lebih baik lagi,
makin hari lebih baik dari hari sebelumnya. Karena prinsip kehidupan
dalam islam adalah kehidupan hari ini lebih baik dari kemaren dan esok
lebih baik dari hari ini.

. Menghargat waktu dan kesempatan.

. Al-Mujahadah yaitu melakukan segala sesuatu dengan penuh kesungguhan
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10.
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Tolong-menolong dan saling berkompetensi dalam mencapai prestasi yang
tertinggi (ta'awun dan tanafus). Untuk mencapai prestasi keja perlu
diciptakan lingkungan kerja yang kondusif sehingga iklim kerja menjadi
menyenangkan dengan adanya kerjasama, toleransi dan semangat
kebersamaan yang tinggi untuk pengembagan perusahaan. Juga perlu
dikondisikan semangat berkompetensi agar ada kemajuan (progress)
sehingga dapat meningkatkan kinerja perusahaan.

Dengan menerapkan etos kerja Islami ter-sebut, maka seorang muslim
dapat melaksanakan svatu pekerjaan secara profesional tanpa
meninggalkan aturan-aturan Islam. Hal ini secara langsung akan
berimplikasi terhadap kepuasan pihak yang bekerjasama denganny::a, hal - .
ini dikarenakan ia akan melaksanakan pekerjaannya sesuai dengan aturan
yang berlaku dalam lingkungan kerjanya, sekaligus tidak bertentangan

dengan syariat.

Pengertian Bank
Pengertian Bank

Berdasarkan UU no.21 tahun 2008, pengertian bank adalah badan
usaha yang menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk simpanan
dan menyalurkannya kepada masyarakat dalam bentuk kredit dan atau
bentuk lainnya dalam rangka meningkatkan taraf hidup rakyat. Sistem

perbankan di Indonesia terdiri atas bank umum konvensional dan bank
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umum konvensional adalah bank yang menjalankan kegiatan usahanya
secara konvensional dan berdasarkan Jenisnya terdiri atas bank umum
konvensional dan bank perkreditan rakyat. Sedangkan bank syariah
adalah bank yang menjalankan kegiatan usahanya berdasarkan prinsip
syariah dan menurut jenisnya terdiri atas bank umum syariah dan bank

pembiayaan rakyat syariah (www.bi.go.id).

Pengertian Bank Islam

Bank islam menurut Buchari Alma (2003: 255) ialah bank yang
beroperasi sesuai dengan prinsip-prinsip syariah islam, yang mengacu
pada ketentuan-ketentuan al-Qur’an dan Hadits.

Hukum-hukum figh yang berhubungan dengan bank dan
kevangan melipﬁti'l2 prinsip (Buchari Alma, 2003: 256) yaitu:

a. Al-Qardhiah yaitu perjanjian antara pithak yang memiliki
uang/barang dengan pihak lain (bank) untuk menyimpan
uang/barangnya guna menjaga keselamatan uang/barang tersebut.

b. Al-Mudharabah vyaitu perjanjian antara pemilik modal dengan
pembagian keuntungan berdasarkan persetujuan bersama untuk
membiayai sepenuhnya suatu proyek/usaha.

C. Al-musyarakah yaitu perkongsian antara dua orang/lebih dengan
membagi keuntungan/kerugian berdasarkan persetujuan.

d. Al-Murabahah yaitu perjanjian jual beli barang antara pemilik
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tersebut dan menjualnya kepada calon pembeli dengan tambahan
keuntungan berdasarkan persetujuan.

Bai Bithaman Ajil yaitu pembelian secara cicilan/kredit sesuai
dengan perjanjian kedua belah pihak (jual beli dengan harga
tangguh).

Bai'ul Salam yaitu perjanjian jual beli dengan pembayaran lebih
dulu dan penyerahan barang kemudian (indent) atau pesanan
dengan pembayaran di muka. -

Al-Ijarah yaitu perjanjian menyewa suatu barang dan sewanya
dibayar berdasarkan perjanjian. Al-ljarah bisa disebut juga sist,em
upah mengupah.

Al-Bai’al Tajri (sewa-beli atau beli-sewa) yaitu hamper sama
dengan al-ijarah namun setelah selesai waktu menyewa maka
pemilik barang menjual barang tersebut kepada penyewa dengaﬁ
perjanjian.

Al-Wakalah (penyerahan, pendelegasian, pemberi mandélt) yaitu
perjanjian antara orang yang mewakilkan dengan orang yang
diangkat sebagai wakil untuk melaksanakan suatu pekerjaan.
Al-Qardh Al-Hasan yaitu pemberian pinjaman uang untuk jangka
waktu tertentu berdasarkan prinsip tolong menolong dan tidak ada

tambahan kelebihan pembayaran.
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. Al-Kafalah (utang) vyaitu pelaksanaan suatu pekerjaan yang
memakai penjamin, artinya bila utang tak terbayar/terselesaikan
maka dijamin oleh orang lain untuk membayarnya/menyelesaikan

pekerjaan tersebut.

3) Pengertian BUS (Bank Umum Syariah) dan BPRS (Bank
Pembiayaan Rakyat Syariah)

Berdasarkan UU no.21 tahun 2008 pasal 1 ayat 7 dan 8 dijelaskan
bahwa Bank Umum Syariah (BUS) adalah bank syariah yang dalam
kegiatannya memberikan jasa dalam lalu lintas pembayaran. Kegiatan
usaha yang dilakukan bank umum syariah meliputi (www.bi. go.id):

1. Menghimpun dana dalam bentuk simpanan berupa giro, tabungan,
atau bentuk lainnya yang dipersamakan dengan itu berdasarkan
akad wadi’ah atau akad lain yang tidak bertentangan dengan
prinsip syariah.

2. Menghimpun dana dalam bentuk investasi berupa deposito,
tabungan, atau bentuk lainnya yang dipersamakan dengan itu
berdasarkan akad mudharabah atau akad lain yang tidak
bertentangan dengan prinsip syariah.

3. Menyalurkan pembiayaan bagi hasil berdasarkan akad



10.

11.

Menyalurkan pembiayaan berdasarkan dkad murabahah, akad
salam, akad istishna’, atau akad lain yang tidak bertentangan
dengan prinsip syariah.

Menyalurkan pembiayaan berdasarkan akad gardh atau akad lain
yang tidak bertentangan dengan prinsip syariah.

Menyalurkan pembiayaan penyewaan barang bergerak atau tidak
bergerak kepada nasabah berdasarkan akad ijarah dan/atau sewa
beli dalam bentuk ij.arah muntahiya bittamlik atau akad lain yang
tidak bertentangan dengan prinsip s'yariah.-.

Melakukan pengambilalihan utang berdasarkan akad hawalah atan

akad lain yang tidak bertentangan dengan prinsip syariah.

_ Melakukan usaha Kkartu debit dan atau kartu pembiayaan

berdasarkan prinsip syariah.

Membeli, menjual, atau menjamin atas tisiko sendiri surat berharga
pihak ketiga yang diterbitkan atas dasar transaksi nyata berdasarkan
prinsip gyariah, antara lain, seperti akad ijarah, musyarakah,
mudharabah, murabahah, kafalah, atau hawalah.

Membeli surat berharga berdasarkan  prinsip gyariah yang
diterbitkan oleh pemerintah dan atau Bank Indonesia.

Menerima pembayaran dari tagihan atas surat berharga dan
melakukan perhitungan dengan pihak ketiga atan antarpihak ketiga

berdasarkan prinsip syariah.
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12. Melakukan penitipan untuk kepentingan pihak lain berdasarkan
suatu akad yang berdasarkan prinsip syariah.

13. Menyediakan tempat untuk menyimpan barang dan surat berharga
berdasarkan prinsip syariah.

14, Memindahkan uang, baik untuk kepentingan sendiri maupun untuk
kepentingan nasabah berdasarkan prinsip syariah.

15. Melakukan fungsi sebagai wali amanat berdasarkan akad wakalah.

16. Memberikan fas-ilitas letter of credit atau bank garansi berdasarkan
prinsip syariah, dapat ditempuh atas dasar: wakalah, musyarakah,
murabahah, ijarah, sewa-beli, bai 'ussalam, al-bai'ul aajil, kafalah
(garansi bank), warking capital financing (pembiayaan modal
ketja) melalui purshase order dengan menggunakan prinsip
murabahah, dan

17. Melakukan kegiatan lain yang lazim dilakukan di bidang perbankan
dan di bidang sosial sepanjang tidak bertentangan dengan prinsip
syariah dan sesuai dengan ketentuan peraturan perundang-

undangan.

Sedangkan Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) adalah
bank syariah yang dalam kegiatannya tidak memberikan jasa dalam
lalu lintas pembayaran. Dengan demikian kegiatan usaha yang dapat
dilakukan BPRS berdasarkan Undang-undang No. 21 tahun 2008 pasal

21 meliputi (www.bi.go.id):
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Menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk-

a) Simpanan berupa tabungan atau yang dipersamakan dengan itu
berdasarkan akad wadi'ah atau akad lain yang tidak
bertentangan dengan prinsip syariah.

b) Investasi berupa deposito atau tabungan atau bentuk lainnya
yang dipersamakan dengan itu berdasarkan akad mudharabah
atau akad lain yang tidak bertentangan dengan prinsip syariah. .

Menyalurka;n dana kepada masyarakat dalam bentuk:

a) Pembiayaan bagi hasil berdasarkan akad mudharabah atau
musyarakabh.

b) Pembiayaan berdasarkan akad murabahah, salam, atau
istishna’.

c) Pembiayaan berdasarkan akad qardh.

d) Pembiayaan penyewaan barang bergerak atau tidak bergerak
kepada nasabah berdasarkan akad ifarah atau sewa beli dalam
bentuk ijarah muntahiya bittamlik, dan

e) Pengambilalihan utang berdasarkan akad hawalah.

Menempatkan dana pada bank syariah lain dalam bentuk titipan

berdasarkan akad wadi’ah atau investasi berdasarkan akad

mudharabah dan/atau akad lain yang tidak bertentangan dengan
prinsip syariah.

Memindahkan uang, baik untuk kepentingan sendiri maupun untuk
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syariah yang ada di Bank Umum Syariah, Bank Umum

Konvensional, dan UUS.

. Menyediakan produk atau melakukan kegiatan usaha bank syariah

lainnya yang sesuai dengan prinsip syariah berdasarkan persetujuan

bank indonesia.

Dan berdasarkan UU no.21 tahun 2008 pasal 25, pihak BPRS

dilarang melakukan kegiatan sebagai berikut (www.bi.go.id):

a.

Melakukan kegiatan usaha yang bertentangan dengan prinsip
syariah.

Menerima simpanan berupa giro dan ikut serta dalam lalu lintas
pembayaran.

Melakukan kegiatan usaha dalam valuta asing, kecuali penukaran
unang asing dengan izin bank Indonesia.

Melakukan kegiatan usaha perasuransian, kecuali sebagai agen
pemasaran produk asuransi syariah,

Melakukan penyertaan modal, kecuali pada lembaga yang dibentuk
untuk menanggulangi kesulitan likuiditas bank pembiayaan rakyat

syariah,

B. Hasil Penelitian Terdahulu

Berbagai studi yang berkaitan dengan penelitian penulis telah dilakukan
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Widhianto (2007), dalam penelitiannya tentang “dnalisis Faktor-faktor yang
Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan PO. Purwo Widodo di Sidoharjo
Wonogiri”. Dengan menggunakan responden sebanyak 100 konsumen, hasil
menunjukkan bahwa untuk memenuhi kepuasan konsumen pada industri jasa,
kualitas pelayanan, fasilitas yang memadai dan penetapan harga merupakan
hal yang harus dikelola dengan baik olch pihak perusahaan karena sangat
berpengaruh pada kepuasan konsumen secara individu.

Kemudian penelitian Zhenty Rositasari (2009), dalam penelitiannya
berjudul "Faktor-foktor yang Mempengaruhi Keinginan Konsumen untuk
Menabung pada Bank Syariah (Studi Kasus pada Bank Syariah di
Surakarta)”. Faktor lingkungan sosial sebagai faktor eksternal yang
mendorong seorang nasabah sebagai makhluk sosial yang ada di
lingkungannya untuk mendapatkan jati diri, dan faktor-faktor produk, promosi
(iklan), dan proses (pelayanan nasabah) merupakan faktor strategi pemasaran
dari bentuk syariah untuk mendapatkan dan memperluas pasarnya dengan
mendapatkan jumlah nasabah yang terus meningkat.

Adapun penelitian oleh Retna Brata Pumaningsih (2006), yang berjudul
“Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Nasabah di PD. BPR BKK
Jepara”. Dengan menggunakan obyek pada PD. BPR BKK Jepara, hasil
menunjukkan bahwa dengan memahami serta memenuhi harapan nasabah,
maka akan tercipta kepuasan bagi nasabah, karena para nasabah mencari bank

yang dapat dipercaya untuk dapat menyimpan uangnya dengan aman. Selain
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lokasi yang mudah dijangkau, suku bunga tabungan yang tinggi dan suku
bunga kredit yang relatif rendah, pelayanan yang baik, serta kemudahan dalam
proses penyelesaian transaksi juga memiliki pengaruh terhadap kepuasan
nasabah.

Sedangkan dengan penelitian Ikrima Nailul Sari (2010) yang berjudul
“Faktor-faktor yang Mempengaruhi Nasabah Memilih Bank Muamalat
Cabang Batam Tahun 2009-2010". Dalam penelitian ini menunjukkan bahwa
faktor dmﬁinan yang mempengaruhi nasabah memilih jasa Bank Muamalat
dengan melihat besarnya korelasi antara satu variabel dengan faktor budaya,
faktor sosial, faktor pribadi, faktor psikologis dan faktor kebutuhan nasabah.
Berdasarkan analisis component faktor ternyata faktor dominan yang
mempengaruhi nasabah memilih Bank Muamalat adalah faktor kebutuhan
nasabah yang meliputi produk, fasilitas dan pelayanan. |

Menurut Dwi Martono (2007) yang berjudul “dnalisis Faktor-faktor
yang Mempengaruhi Persepsi Nasabah di BMT Amanah Ummah di
Universitas Muhammadiyah Surakarta”. Menurut konfirmasi langsung ke
pihak manajemen BMT, bahwa BMT merupakan lembaga keuangan dalam
bidang jasa maka pelayanan, produk dan distribusi sangat penting
pengaruhnya dalam pengembangan bank tersebut. BMT merupakan lembaga
keuangan yang berdasarkan prinsip syariah maka salah satu ciri dari BMT

adalah sistem bagi hasil yang diterapkan sebagai sistem pengganti bunga yang
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karakteristik lembaga keuangan syariah (BMT) yang dapat mempengaruhi
persepsi nasabah pada Bank Syariah.

Penelitian ini akan berfokus pada empat faktor karakteristik lembaga
keuangan syariah yang meliputi pelayanan, produk, distribusi dan bagi hasil
yang diterapkan pada perbankan syariah. Dalam penelitian ini sampel yang

digunakan adalah PT. BPRS Formes Sleman Yogyakarta.

. Kerangka Penelitian

Penelitian ini menggunakan satu variabel, yaitu “Kepuasan Nasabah”.
Kepuasan nasabah dipengaruhi oleh beberapa faktor yang sangat menentukan
dalam menggunakan jasa bank. Adapun perincian dan penjelasan dari faktor-
faktor yang mempengaruhi kepuasan nasabah tersebut, serta bagaimana

keterkaitan antara keduanya maka kerangka penelitian ini dapat digambarkan

sebagai berikut:
Pelayanan
Produk
Kepuasan Nasabah BPRS Formes
Distribusi
Bagi hasil

Gambar 2.1
Kerangka Penelitian

Dalam penelitian ini yang dijadikan sebagai faktor mangjerial bank
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1. Segi Pelayanan
Sebagai lembaga intermediasi, maka pelayanan merupakan faktor yang
penting dalam mendukung pelayanan perbankan, tidak terkecuali dalam
perbankan syariah. Pelayanan perbankan dapat diklasifikasikan dalam

beberapa poin, yaitu:
a. Karyawan bank bersikap ramah kepada nasabah.
b. Karyawan bank menan ggapi keluhan yang dihadapi nasabah,
¢. Karyawan bank bekerja secara professional  (sesuai  dengan
kemampuannya).
d. Suasana bank yang nyaman,

e. Persyaratan transaksi yang mudah dan tidak berbelit-belit.

2. Segi Produk
Kualitas dan keragaman produk menjadi salah satu faktor kepuasan
nasabah. Klasifikasi produk yang menjadi daya tarik nasabah adalah:
a. Produk yang tersedia sesuai dan aman dari segi syariat islam.
b. Produk yang tersedia aman dari tindak kriminal,

c. Produk bermanfaat bagi pengembangan usaha/ekonomi nasabah,

3. Segi Distribusi

Sistem distribusi pada’perbankan harus menjadi perhatian oleh pihak
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a. Mudah menjangkau kantor.
b. Transaksi yang dilakukan di bank.

c. Sistem yang dijalankan di bank.

4. Segi Bagi Hasil
Core product (produk unggulan) dari perbankan syariah yang menjadi
karakteristik perbankan syariah adalah sistem bagi hasil yang menjadi
alternatif pengganti sistem bunga yang dilarang dalam agama Islam.
Kualitas bagi hasil menjadi pertimbangan nasabah untuk bertransaksi di
bank syariah, beberapa hal yang dalam bagi hasil yang menjadi daya tarik
nasabah, adalah:

a. Bagi hasil simpanan di bank menguntungkan nasabah.
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