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TRANSLITERASI ARAB-LATIN DAN SINGKATAN

Keputusan Bersama Menteri Agama dan Menteri P danK
Nomor: 158 Tahun 1987 — Nomor: 0543b/u/1987

1. Konsonan

No | Arab Latin No | Arab Latin
1 ‘ Tidakdilambangkan | 16 ] T
2 o B 17 & V4
3 o T 18 o ‘
4 < S 19 ¢ G
5 z J 20 o F
6 o\ B 2L s Q@
7 & Kh 22 d K
8 : D 23 J L
9 : Z 24 ; M
10 J R 25 g N
11 I 4 26 3 W
12 o S 27 ® H
13 &4 | Sy 28 : ’
14 wa S 29 $ Y
15 vl D
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Vokal

Vokal Bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia,

terdiri dari vokal tunggal atau monoftong dan vokal

rangkap atau diftong.

a. Vokal Tunggal

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa
tanda atau harkat, transliterasinya sebagai berikut:

Tanda Nama Huruf Latin
""" Fathah A

""" Kasrah I

Dammah U

b. Vokal Rangkap
Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya

berupa gabungan

antara harkat dan huruf,

transliterasinya gabungan huruf, yaitu:

Tanda dan Nama Gabungan
Huruf Huruf
SO Fat/ah dan ya Ai

55 Fathah dan wau Au
Contoh:

<< kaifa

Jsa thaula
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3. Maddah
Maddah atau vokal panjang yang lambangnya
berupa harkat dan huruf, transliterasinya berupa huruf

dan tanda, yaitu:

Harkat dan w- Huruf dan
Huruf Tanda
s N Fat/ah dan alif atau ya | A
S Kasrah dan ya I
e Dammah dan wau U
Contoh:
Ja :qala
0 crama
Jé :qila

3 yaqiilu

4. Ta Marbutah (3)
Transliterasi-untuk ta marbutah ada dua.
a. Ta marbutah (3)hidup
Ta marbutah (3)yang hidup atau mendapat harkat
fathah, kasrah dan dammah, transliterasinya adalah t.
b. Ta marbutah (3) mati
Ta marbutah (3) yang mati atau mendapat harkat

sukun, transliterasinya adalah h.
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c. Kalau pada suatu kata yang akhir katanya ta marbutah
(¢) diikuti oleh kata yang menggunakan kata sandang
al, serta bacaan kedua kata itu terpisah maka ta

marbutah (¢) itu ditransliterasikan dengan h.

Contoh:
ki Lz : raudah al-agal/ raudatul agfal
A @N’ : al-Madinah al-Munawwarah/
al-Madinatul Munawwarah
FEG : 7alhah
Catatan:

Modifikasi
1. Nama orang berkebangsaan Indonesia ditulis seperti

biasa tanpa transliterasi, seperti M. Syuhudi Ismail,
sedangkan nama-nama lainnya ditulis sesuai kaidah
penerjemahan. Contoh: Hamad Ibn Sulaiman.

2.  Nama negara dan kota ditulis menurut ejaan Bahasa
Indonesia, seperti Mesir, bukan Misr; Beirut, bukan
Bayrut; dan sebagainya.

3. Kata-kata yang sudah dipakai (serapan) dalam kamus
Bahasa Indonesia tidak ditransliterasi. Contoh: Tasauf,

bukan Tasawuf.
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ABSTRAK

Nama : Sakdun Muhana

NIM : 140603201

Fakultas/Prodi : Ekonomi dan Bisnislslam/
PerbankanSyariah

Judul Skripsi . Pengaruh Kualitas Pelayanan Prima

Terhadap Kepuasan Nasabah Bank
Aceh Kantor Pusat Operasional

Tanggal Sidang : 1 Juli 2020

Tebal : 143 Halaman

Pembimbing | : Dr. Muhammad Adnan, S.E., M.Si.
Pembimbing Il - Jalillah, S.Hi., M.Ag

Pelayanan prima merupakan suatu pelayanan terbaik
yang diberikan dalam memenuhi harapan dan kebutuhan
pelanggan. Pentingnya pelaksanaan pelayanan prima oleh
pihak perbankan syariah yaitu untuk memenuhi harapan dan
keinginan para nasabah sehingga menimbulkan kepuasan
pada nasabah. Dengan memberikan pelayanan prima, bank
syariah mampu memahami. calon nasabah dan mampu
bertindak efektif kepada nasabah. Penelitian ini bertujuan
untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan prima
terhadap kepuasan nasabah Bank Aceh Kantor Pusat
Operasional ‘melalui dimensi ‘kualitas pelayanan yaitu
tangible, reliability, responsive, assurance, dan emphaty.
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Populasi
penelitian ini adalah seluruh nasabah Bank Aceh Kantor
Pusat Operasional dengan teknik pengambilan sampel yaitu
purposive sampling. Data yang dipakai adalah data primer
melalui penyebaran kuesioner kepada 120 responden. Hasil
penelitian ini adalah variabel tangible, responsive, assurance,
dan emphaty berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan  nasabah, sedangkan variabel reliability

XV



berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap
kepuasan nasabah. Variabel yang paling besar pengaruhnya
yaitu assurance, sedangkan paling sedikit pengaruhnya yaitu

tangible.

Kata Kunci : Pelayanan Prima, Tangible, Reliability,
Responsive, Assurance, Emphaty, Kepuasan

Nasabah
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Perbankan syariah di Indonesia dimulai pada tahun
1992 dengan berdirinya bank syariah pertama di Indonesia
yakni Bank Muamalat. Hal ini merupakan titik awal
beroperasinya bank syariah di Indonesia yang kemudian
mendorong bank-bank lain untuk mengubah usahanya ke
sistem syariah baik yang membuka Unit Usaha Syariah
maupun melakukan konversi dari sistem konvensional
menjadi sistem syariah (Sumar’in : 2012). Dewasa ini,
pertumbuhan perbankan syariah di Indonesia semakin pesat,
hal ini dibuktikan dengan banyaknya bank konvensional yang
membuka Unit Usaha Syariah dan dikonversinya beberapa
bank konvensional menjadi syariah. Pertumbuhan bank
syariah di Indonesia terus mengalami peningkatan dari tahun

ke tahun, hal ini dapat dilihat pada tabel 1.1 dibawah:

Tabel 1.1
Pertumbuhan Perbankan Syariah

Indikator 2016 2017 2018 2019

Total Aset (dalam miliar | o) 10, | 554186 | 316.601 | 322.949

Rupiah)

Jumlah Bank Umum 13 13 14 14
Jumlah Kantor (unit) 1.869 1.825 1.875 1.905
Kantor Cabang (unit) 473 471 478 478

Kantor Cabang Pembantu

X 1.207 1.176 1.199 1.229
(unit)

Sumber: Laporan OJK (2019)




Berdasarkan Tabel 1.1 pertumbuhan perbankan syariah
pada total aset dari tahun 2016 hingga 2019 terus mengalami
peningkatan dengan jumlah total aset yaitu 322.949 miliar
Rupiah. Adapun dari segi pertumbuhan jumlah Bank Umum
dari tahun 2016 hingga 2019 juga mengalami penambahan 1
Bank Umum Syariah yaitu Bank BPD Nusa Tenggara Barat
Syariah. Pada jumlah kantor baik unit maupun cabang syariah
juga mengalami peningkatan setiap tahunnya. Hal ini
menunjukkan bahwa tren pertumbuhan bank syariah di
Indonesia terus mengalami peningkatan dan diprediksi akan
terus meningkat pada tahun-tahun berikutnya.

Pertumbuhan perbankan syariah tentunya dipengaruhi
olenh berbagai faktor, salah satu yang terpenting adalah
menarik kepercayaan dan demand masyarakat terhadap
perbankan syariah itu sendiri yaitu melalui komunikasi dan
menciptakan kualitas pelayanan yang mampu menunjang
kenyamanan nasabah (Andespa: 2016). Kualitas pelayanan
dipandang sebagai filosofi utama oleh para manager di
Indonesia jika mereka tetap ingin memegang peranan penting
dalam perekonomian Indonesia (Wakhid dan Elvitra: 2007).

Setiap pelayanan yang diberikan dinilai memuaskan
apabila layanan tersebut dapat memenuhi keinginan
seseorang. Apabila pelayanan yang diterima sesuai dengan
yang diharapkan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan baik
dan memuaskan. Jika pelayanan yang diterima melampaui

harapan nasabah, maka kualitas pelayanan dipersepsikan



ideal. Dan sebaliknya jika pelayanan yang diterima lebih
rendah dari pada yang diharapkan, maka kualitas pelayanan
dianggap buruk (Tjiptono: 2014).

Oleh karena itu, pentingnya kualitas pelayanan yang
baik agar terpenuhi harapan dan keinginan para nasabah
sehingga menimbulkan kepuasan pada nasabah. Kepuasan
merupakan perasaan senang pada seseorang yang muncul
setelah membandingkan antara persepsi terhadap kinerja
suatu produk yang diharapkan (Kotler: 2005). Howard dan
Sheth (1969) dalam Tjiptono (2014) mengungkapkan bahwa
kepuasan pelanggan adalah situasi kognitif pembeli
berkenaan dengan kesepadanan atau ketidaksepadanan antara
hasil yang didapatkan dengan pengorbanan yang dilakukan.
Dalam Tjiptono (2014), Mowen (1995) merumuskan
kepuasan pelanggan sebagai sikap keseleruan terhadap suatu
barang atau jasa setelah ~perolehan (acquisition) dan
pemakaiannya. Dengan kata lain, kepuasan pelanggan
merupakan penilaian evaluatif purnabeli yang dihasilkan dari
seleksi pembelian spesifik.

Kepuasan nasabah dapat dipengaruhi oleh dua faktor.
Menurut Rianto (2012) faktor yang menentukan kepuasan
yaitu meliputi: expectation (apa yang diharapkan) dan
perceived performance (pelayanan yang diterima). Apabila
perceived performance melebihi expectation maka nasabah
akan merasakan kepuasan, tetapi apabila sebaliknya, jika

perceived performance jauh lebih rendah dari expectation,



maka nasabah tidak akan merasa puas. Semakin besar jarak
antara harapan nasabah dengan pelayanan yang diterima
maka semakin besar ketidakpuasan/ kekecewaan yang
dirasakan oleh nasabah.

Pelayanan (service) merupakan suatu tindakan ataupun
kinerja yang bisa diberikan pada orang lain. Pelayanan
merupakan kegiatan yang dilakukan oleh seseorang atau
sekelompok orang dengan landasan faktor materi melalui
sistem, prosedur dan metode tertentu dalam rangka usaha
memenuhi kepentingan orang lain sesuai dengan haknya
(Kotler: 2003). Pengukuran kualitas pelayanan terbagi
menjadi 5 dimensi yaitu tangible (berwujud/bukti fisik/bukti
langsung),  reliability (kehandalan), responsive (daya
tanggap), assurance (jaminan), dan emphaty (empati).

Tangible  (berwujud/bukti - fisik/bukti  langsung)
merupakan kemampuan perusahaan dalam menunjukkan
eksistensi kepada nasabah. Tangible menyangkut fasilitas
bank yang terlihat, peralatan, serta bahan komunikasi yang
digunakan oleh bank. Ketidakmampuan bank menampilkan
bukti fisik dengan baik akan melemahkan citra serta dapat
menciptakan persepsi negatif nasabah. Profesionalitas sebuah
bank salah satunya dapat dinilai dari bukti fisik yang
ditampilkan. Jika sebuah bank syariah belum dapat
menampilkan bukti fisik yang sesuai dengan harapan
nasabah, maka bank tersebut belum dikatakan profesional.

Oleh karena itu, bank syariah harus menampilkan bukti fisik



yang sesuai dengan harapan nasabah dalam proses
pelayanannya seperti bentuk fisik bangunan dan peralatan
yang menunjang operasionalnya sehingga nasabah merasa
nyaman dan mendapatkan kepuasan.

Realibility (kehandalan) merupakan kemampuan
perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai yang
dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Dalam Ratnasari,
Prayoga, Laila (2012) Lovelock dan Wright (2007)
mengemukakan bahwa kehandalan merupakan inti dari
kualitas jasa, karena pelanggan menilainya berdasarkan
pengalaman dalam menggunakan jasa tersebut. Oleh karena
itu, bank syariah harus mampu menyediakan pelayanan
dengan handal dan tepat supaya segala kebutuhan dan
keinginan nasabah tercapai.

Renponsive (daya tanggap) merupakan kebijakan untuk
membantu dan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat
kepada nasabah. Responsive (daya tanggap) menyangkut
kerelaan pegawal bank untuk memberikan bantuan kepada
nasabah dan kemampuan memberikan pelayanan secara cepat
dan tepat. Daya tanggap juga merupakan profesionalitas.
Bank yang baik senantiasa memberikan pelayanan yang baik,
memperhatikan harapan dan masukan pelanggan serta
meresponnya dengan cepat dan tepat.

Assurance (jaminan) merupakan upaya perlindungan
yang diberikan oleh pihak bank kepada nasabah. Jaminan

mencakup pengetahuan, kompetensi, kesopanan, dan sifat



dapat dipercaya yang dimiliki pegawai bank syariah, bebas
dari dari bahaya, resiko atau keragu-raguan (Tjiptono :2014).
Jaminan atas pelayanan yang diberikan bank syariah sangat
ditentukan pada dimensi ini terutama pada pengetahuan dan
kompetensi pegawai bank syariah sehingga diyakini bahwa
pegawai tersebut-mampu memberikan pelayanan yang baik
sehingga berdampak pada kepuasan nasabah.

Emphaty (empati) merupakan perhatian yang diberikan
secara pribadi atau individu terhadap nasabah dengan
menempatkan dirinya dalam situasi nasabah. Empati
menyangkut kepedulian pihak bank/pegawai bank terhadap
maksud dan kebutuhan pelanggan, komunikasi yang baik
dengan pelanggan dan perhatian khusus terhadap mereka.
Bank syariah harus senantiasa memberikan perhatian khusus
terhadap nasabahnya yang ditunjukkan dengan sikap
komunikatif yang diiringi kepahaman tentang kebutuhan
nasabah (Ratnasari, Prayoga, Laila :2012).

Tidak berbeda dengan pelayanan biasa, pelayanan
prima juga bertujuan untuk  memenuhi kebutuhan dan
memuaskan pelanggan serta memberikan fokus pelayanan
kepada pelanggan. Menurut Barata (2004) pelayanan prima
adalah kepedulian kepada pelanggan dengan memberikan
pelayanan terbaik untuk memfasilitasi kemudahan
pemenuhan kebutuhan dari mewujudkan kepuasannya.

Seperti bank pada umumnya, Bank Aceh juga berusaha

memberikan pelayanan yang terbaik kepada nasabah. Hal ini



sesuai dengan visi Bank Aceh yaitu memberikan layanan
terbaik dan lengkap berbasis Tl untuk semua segmen
nasabah, terutama sektor usaha kecil, menengah, sektor
pemerintah maupun korporasi (Bank Aceh, 2019, paragraf.
3). Hal tersebut bertujuan untuk meningkatkan kepercayaan
dan demand masyarakat terhadap Bank Aceh. Menurut
Maddy (2009) pelayanan yang memenuhi standar kualitas
adalah pelayanan yang sesuai dengan harapan dan kepuasan
pelanggan atau masyarakat. Oleh karena itu, pihak bank
harus setiap waktu mampu melihat apa yang dibutuhkan dan
diharapkan oleh setiap nasabah karena faktor kebutuhan dan
harapan nasabah berbeda-beda dan berubah-rubah setiap
saatnya.

Hingga saat ini pertumbuhan nasabah masih sangat
baik hal ini terlinat dari tahun 2016 nasabah Bank Aceh
berjumlah 1.460.000 nasabah kemudian pada tahun 2017
meningkat menjadi 1.560.750 nasabah dan terakhir pada
tahun 2018 meningkat ke angka 1.648.089 nasabah.
peningkatan jumlah nasabah dapat dilihat dari demand
masyarakat terhadap Bank Aceh semakin meningkat jumlah
nasabah maka semakin meningkat pula demand masyarakat
terhadap Bank Aceh.

Menurut penelitian yang dilakukan oleh Mastura (2018)
mengemukakan bahwa kualitas pelayanan yang meliputi
kepatuhan syariah (sharia compliance), jaminan (assurance),

keandalan (reliability), bukti fisik (tangible), kepedulian



(emphaty), dan daya tanggap (rensponsiveness) berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan nasabah Bank Aceh. selain itu
penelitian yang dilakukan oleh  Mustagim (2014)
menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan Bank Muamalat
Cabang Palangka Raya yang meliputi kepatuhan
(compliance), bukti fisik (tangible), keandalan (reliability),
daya tanggap (rensponsiveness), jaminan (assurance), dan
empati (emphaty) cukup memuaskan bagi para nasabah.
Penelitian yang dilakukan olenh Syahbana (2016)
mengemukakan bahwa terdapat pengaruh positif dan
signifikan dimensi keandalan, jaminan, bukti fisik terhadap
kepuasan anggota  Koperasi Susu Warga Mulya
Purwobinangun Pakem Sleman dan tidak terdapat pengaruh
positif dan signifikan dimensi daya tanggap, empati terhadap
kepuasan anggota  Koperasi Susu Warga Mulya
Purwobinangun Pakem Sleman.

Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan,
penulis tertarik untuk meneliti lebih lanjut terkait pelayanan
prima dan kepuasan nasabah dengan mengangkat judul:
“Pengaruh  Kualitas = Pelayanan Prima Terhadap
Kepuasan Nasabah Bank Aceh Kantor Pusat

Operasional”.



1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan paparan latar belakang diatas, penulis

membuat

rumusan masalah yang akan dijawab pada

penelitian ini yaitu :

1.

Berapa besar -pengaruh tangible (berwujud/bukti
fisik/bukti langsung) terhadap kepuasan nasabah
Bank Aceh?

Berapa besar pengaruh reliability (kehandalan)
terhadap kepuasan nasabah Bank Aceh?

Berapa besar pengaruh responsive (daya tanggap)
terhadap kepuasan nasabah Bank Aceh?

Berapa besar pengaruh assurance (jaminan)
terhadap kepuasan nasabah Bank Aceh?

Berapa besar pengaruh emphaty (empati) terhadap
kepuasan nasabah Bank Aceh?

Berapa besar pengaruh tangible, reliability,
responsive, assurance, dan emphaty terhadap
kepuasan nasabah Bank aceh?

1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah yang telah disebutkan

diatas, maka tujuan penelitian ini adalah:

1.

Untuk mengetahui berapa besar pengaruh tangible
(berwujud/bukti fisik/bukti langsung) terhadap

kepuasan nasabah Bank Aceh
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2. Untuk mengetahui berapa besar pengaruh
reliability (kehandalan) terhadap kepuasan nasabah
Bank Aceh

3. Untuk mengetahui berapa besar pengaruh
responsive (daya tanggap) terhadap kepuasan
nasabah Bank Aceh

4. ‘Untuk mengetahui berapa besar pengaruh
assurance (jaminan) terhadap kepuasan nasabah
Bank Aceh

5. Untuk mengetahui berapa besar pengaruh emphaty
(empati) terhadap kepuasan nasabah Bank Aceh.

6. Untuk mengetahui berapa besar pengaruh tangible,
reliability, responsive, assurance, dan emphaty
terhadap kepuasan nasabah Bank aceh.

1.4 Manfaat Penelitian

1. Manfaat Teoritis

Penilitian ini juga diharapkan dapat bermanfaat bagi

pengkaji, pengambilan kebijakan dan penelitian dalam

pengembangan ekonomi ‘dan bisnis islam khususnya
perbankan syariah. Penelitian ini dapat menambah
wawasan pengetahuan mengenai Pengaruh Kualitas

Pelayanan Prima Terhadap Kepuasan Nasabah Bank

Aceh Kantor Pusat Operasional sehingga dapat menjadi

acuan bagi penelitian yang lebih luas di masa yang

akan datang.
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2. Manfaat Praktis

a. Bagi Universitas Islam Negeri Ar-Raniry
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan
bacaan, literatur dan sumbangan pemikiran dalam
khazanah ilmu pengetahuan bagi banyak pihak,
diantaranya untuk dapat menjadi sumber bacaan
dan literatur bagi seluruh mahasiswa mahasiswi
Universitas Islam Negeri Ar-Raniry khususnya
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam (FEBI)
program S1 Perbankan Syariah.

b. Bagi Instansi Terkait
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi acuan
literatur untuk mengetahui bagaimana pengaruh
kualitas pelayanan prima terhadap kepuasan
nasabah Bank Aceh Kantor Pusat Operasional.

c. Bagi Peneliti
Penelitian ini  diharapkan dapat menambah
pengetahuan dan wawasan tentang pengaruh
kualitas = pelayanan = prima terhadap kepuasan
nasabah dan juga menjadi syarat menyelesaikan
pendidikan program studi Perbankan Syariah strata
1 di Universitas Islam Negeri Ar-Raniry Banda
Aceh.

1.5 Sistematika Pembahasan
Dalam penelitian ilmiah harus ditulis secara terarah dan

sistematis sesuai dengan aturan baku, agar semua itu
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terpenuhi penulis menggunakan lima bab untuk penelitian ini,
sebagai berikut:
BAB | PENDAHULUAN:
Pada bab ini berisi mengenai uraian tentang
permasalahan yang akan diteliti. Permasalahan dapat
berupa problem yang membutuhkan penjelasan secara
teoritis dan solusi aplikatif. Bab ini terdiri dari latar
belakang masalah, rumusan masalah, tujuan dan

manfaat penelitian serta sistematika pembahasan.

BAB Il LANDASAN TEORI:

Pada bab ini menjelaskan landasan teori yang memuat
tentang berbagai teori-teori yang berkaitan dengan
judul, penelitian terkait atau yang sudah pernah
diteliti, model penelitian atau kerangka berfikir dan
pengembangan  hipotesis yang mendasari dan
berhubungan dengan topik permasalahan yang akan
diteliti.

BAB Il METODE PENELITIAN:

Secara umum, pada bab ini menjelaskan rencana dan
prosedur penelitian yang dilakukan penulis untuk
menjawab permasalahan yang telah dirumuskan serta
menguji hipotesis yang telah dikemukakan pada bab
sebelumnya. Hal-hal yang perlu disampaikan di dalam

bab ini yakni jenis penelitian, jenis dan sumber data,
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teknik pengumpulan data, variabel penelitian, metode

analisis data serta pengujian hipotesis.

BAB v HASIL PENELITIAN DAN
PEMBAHASAN:

Bab ini memuat deskripsi tentang objek penelitian,
hasil analisis data serta pembahasan secara mendalam
tentang hasil temuan serta menjelaskan implikasinya.
Pada hasil penelitian dikemukakan proses analisis
sesuai dengan alat analisis yaitu analisis tentang
pengaruh tangible, realibility, responsive, assurance
dan emphaty terhadap kepuasan nasabah yang sudah
dikemukakan pada BAB Ill, serta hasil pengujian

hipotesisnya.

BAB V PENUTUP :

Bab ini merupakan bab terakhir dalam penelitian ini
membahas tentang hasil penelitian yang sudah
dilakukan dengan metode yang juga telah dijelaskan.
kemudian pada bab int memuat dua sub bab yaitu
kesimpulan dan saran yang membangun untuk objek
penelitian yang sudah dipilih oleh peneliti dalam

penelitian ini.



