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TRANSLITERASI ARAB-LATIN DAN SINGKATAN
Keputusan Bersama Menteri Agama dan Menteri P dan K
Nomor: 158 Tahun 1987 — Nomor: 0543 b/u/1987

1. Konsonan
No | Arab Latin No | Arab Latin
. ‘ di Ia;:)daankgkan e = T
g - B 17 b Z
3 < T 18 £ :
4 & S 19 ' G
5 z ] 20 < F
6 z H 21 a8 Q
7 e Kh » d K
8 3 D 23 J L
9 3 Z 24 - M
10 J R 25 a N
11 J yA 26 3 W
12 o 3 27 ® H
13 o Sy 28 3 ’
14| oa S 29 ¢ Y
15 ua D
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2. 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
Fat/ah 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 Fathah dan ya Ai
$0 Fathah dan wau Au
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Contoh:

S kaifa
Jdss :haula
3. Maddah

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harkat dan

huruf, transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu:

Harkat dan Huruf Nama Huruf dan
Tanda

s ) Fatah dan alif atau %
L X
¢ Kasrah dan ya I
T Dammah dan wau U

Contoh:

Jé : qala

2.s) : rama

J# : qila

J58 : yaqilu

4. Ta Marbutah (8)
Transliterasi untuk ta marbutah ada dua.
a. Ta marbutah (¢) hidup

Ta marbutah (¢) yang hidup atau mendapat harkat fat/ah,
kasrah dan dammabh, transliterasinya adalah t.
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b.

Ta marbutah (3) mati
Ta marbutah (3) yang mati atau mendapat harkat sukun,

transliterasinya adalah h.

c. Kalau pada suatu kata yang akhir katanya ta marbutah (3)
diikuti oleh kata yang menggunakan kata sandang al, serta
bacaan kedua kata itu terpisah maka ta marbutah (3) itu
ditransliterasikan dengan h.

Contoh:

Jakyi Aa : raudah al-ayal/ raudatul agfal

853 Aaali - al-Madinah al-Munawwarah/ al-
Madinatul Munawwarah

aaih . Talhah

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.

. Nama negara dan kota ditulis menurut ejaan Bahasa

Indonesia, seperti Mesir, bukan Misr; Beirut, bukan Bayrut;

dan sebagainya.

. Kata-kata yang sudah dipakai (serapan) dalam kamus Bahasa

Indonesia tidak ditransliterasi. Contoh: Tasauf, bukan

Tasawuf.
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Pembimbing | : Muhammad Arifin, Ph.D.
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Dengan perkembangan teknologi yang semakin pesat, bank dituntut
untuk dapat mengembangkan produk-produk baru yang inovatif
dan praktis bagi nasabah seperti sistem transaksi online.
Pengembangan ini tentunya berdampak pada peningkatan kualitas
layanan maupun produk perbankan itu sendiri, yang akhirnya
diharapkan dapat berujung pada kepuasan nasabah. Oleh karena itu,
penelitian ini dilakukan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh
variabel independen meliputi kualitas layanan (X1) dan kualitas
produk (X2) terhadap variabel dependen yaitu kepuasan nasabah
(Y). Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Data yang
digunakan dalam penelitian dalam penelitian ini merupakan data
primer yang diperoleh dari angket yang disebarkan kepada 92
responden. Hasil pengujian secara parsial menunjukkan bahwa
variabel kualitas layanan berpengaruh positif signifikan dan
kualitas produk berpengaruh positif tidak signifikan terhadap
kepuasan nasabah. Sedangkan pengujian simultan menunjukkan
hasil bahwa kualitas layanan dan kualitas produk secara bersama-
sama berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah.

Kata Kunci: Kualitas layanan, kualitas produk, kepuasan nasabah
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pada era globalisasi yang terus berkembang seperti pada
saat ini memberikan perkembangan pesat pada berbagai bidang,
salah satunya yaitu bidang teknologi. Kemajuan teknologi akan
terus berkembangan seiring dengan berkembangnya ilmu
pengetahuan yang akan membawa perubahan yang sangat besar
dalam kehidupan kita sehari-hari. Salah satunya yaitu dalam hal
bertransaksi, setiap orang pasti akan melakukan proses transaksi
dalam kehidupan sehari-hari untuk memenuhi kebutuhan hidup.
Pada umumnya, masyarakat menggunakan metode pembayaran
menggunakan uang atau pun kartu kredit untuk bertransaksi.
Namun dengan berkembangnya teknologi saat ini membuat sistem
pembayaran akan terus mengalami perubahan. Kemajuan teknologi
ini nantinya akan dapat menggeser sistem-sistem transaksi
pembayaran sebelumnya dikarenakan proses transaksi akan jauh
lebih praktis dan lebih -mudah. Untuk saat ini saja sudah muncul
berbagai sistem pembayaran dengan menggunakan smartphone.

Bertambahnya jumlah pengguna smartphone menuntut
adanya inovasi teknologi yang mampu memudahkan pengguna
dalam menjalankan aktivitasnya, termasuk transaksi perdagangan
yang makin marak. Solusi baru kini coba dikembangkan dalam

melakukan ~ fungsi  penggantian  cara transaksi  untuk



menunjang aktivitas bisnis. Solusi baru ini melibatkan teknologi
ponsel sebagai sarana untuk bertransaksi. Ponsel ini akan
diposisikan sebagai tools atau alat yang bekerja menggantikan uang
fisik atau Kkartu kredit. Hasilnya, Kkini ponsel sudah bisa
dimanfaatkan untuk transaksi jual-beli, baik micropayment serta
macropayment.

Menurut (Gosal dan Linawati, 2018), metode pembayaran
menggunakan perangkat digital mudah digunakan dan lebih efisien
untuk menyelesaikan suatu transaksi dibandingkan dengan uang
tunai. Penggunaan uang tunai dalam transaksi jumlah besar akan
membuat seseorang kesulitan untuk membawanya dan adanya
kemungkinan risiko untuk dicuri. Uang tunai pun juga
membutuhkan biaya yang tidak sedikit untuk mengolah dan
mencetaknya. Di era yang modern ini, rata-rata masyarakat sudah
menggunakan smartphone yang terkoneksi ke jaringan internet
sehingga dapat membantu seseorang untuk mendapatkan informasi
terbaru, komunikasi jarak jauh, berbagi foto atau pun video, dan
sekarang sudah mendapatkan akses untuk layanan sistem
pembayaran non-tunai.

Dengan terus bertambahnya jumlah pengguna internet di
Indonesia, pihak bank mengembangkan sistem baru yang
dinamakan digital banking (perbankan digital) yang menjadi
sebuah solusi bagi perbankan dalam melakukan inovasi pelayanan
nasabah. Layanan perbankan digital dapat mempermudah nasabah

dalam melakukan pembukaan buku rekening, transaksi perbankan,



registrasi, komunikasi, dan penutupan rekening. Layanan ini dapat
diakses dengan mudah tanpa ada batasan waktu dan tempat. Hal ini
bertujuan untuk meningkatkan efisiensi kegiatan operasional dan
mutu pelayanan bank untuk memberikan kepuasan kepada nasabah
(Jannah, dkk, 2020).

Bank terbukti- mampu memanfaatkan perkembangan
teknologi untuk meningkatkan pelayanan perbankannya dengan
meluncurkan media transaksi yang berbasis teknologi informasi,
yaitu mobile banking. Sebagai salah satu layanan perbankan yang
menerapkan teknologi informasi, layanan ini juga menjadi peluang
bagi bank untuk menawarkan nilai lebih kepada nasabah.
Penggunaan mobile banking dinilai menguntungkan baik bagi
nasabah maupun bank itu sendiri. Semua transaksi menjadi lebih
praktis, efektif, dan efisien. Mobile banking merupakan transaksi
keuangan yang dilakukan dengan menggunakan perangkat mobile
dimana pada umumnya berupa ponsel yang sumber dananya
berasal dari tabungan para nasabah di bank yang bersangkutan
(Bank Indonesia, 2016, paragraf 4).

Layanan mobile banking kini telah menjadi tren yang sangat
terkenal karena dapat memberikan kemudahan bagi para nasabah
bank. Banyak masyarakat Indonesia yang telah menggunakan serta
menjadikan mobile banking sebagai penunjang kemudahan dalam
bertransaksi. Pemakaian mobile banking terus mengalami

perkembangan yang sangat besar.



Menurut (Kamalina dalam Kompasiana, 2018, paragraf 6),
pada tahun 2003 pengguna mobile banking baru berjumlah sekitar
315 ribu orang, namun pada tahun 2007 sudah melonjak menjadi
8,2 juta orang, dan pada tahun 2008 diperkirakan pengguna mobile
banking meningkat hingga 50% menjadi sekitar 12,32 juta orang.
Pengguna mobile banking pada tahun 2014 jumlahnya telah
melampaui jumlah kartu kredit ataupun ATM. Menurut survei uang
dilakukan oleh sharing vision, pada tahun 2014 berdasarkan dari
data pengguna 8 bank besar di Indonesia menunjukkan bahwasanya
jumlah pengguna mobile banking di Indonesia sekitar 21.86 juta
orang. Dari peningkatan penggunaan mobile banking yang telah
diuraikan diatas, dapat dikatakan bahwa banyak nasabah yang
tertarik untuk menggunakan mobile banking dengan berbagai fitur
dan fasilitas menarik yang disediakan untuk mempermudah segala
transaksi nasabah.

Salah satu bank syariah yang sudah mengimplementasikan
penggunaan mobile banking yaitu BRI Syariah yang mana bank ini
sudah berdiri sejak tahun 1969 dengan menggunakan nama awal
Bank Jasa Arta pada 19 Desember 2007 dan setelah mendapatkan
izin dariBank Indonesia pada 16 Oktober 2008, Bank BRI Syariah
secara resmi (Bank Rakyat Indonesia) .Untuk meningkatkan
kualitas pelayanan BRI Syariah, saat ini telah ada sistem layanan
BRI Syariah mobile atau biasa disebut juga dengan BRIS online.
Direktur utama BRI Syariah Moch Hadi dalam Republika

menyampaikan bahwa aplikasi BRIS online dapat memudahkan



nasabah BRI Syariah untuk memanfaatkan layanan yang di
sediakan oleh bank dimana saja dan kapan saja melalui perangkat
mobile/gadget.

Perkembangan dari aplikasi BRIS online menunjukkan
adanya pertambahan pengguna dari setiap tahunnya. Hal tersebut
dapat dilihat dari grafik berikut.

Gambar 1.1 Pertumbuhan User BRIS online

Pertumbuhan User (Ribu)

314

241

169 204

2015 2016 2017 2018 Sep-19

Sumber: BRIS Public Expose (2019)

Dari grafik diatas dapat dilihat bahwa pertumbuhan
pengguna aplikasi terus mengalami peningkatan. Jika melihat dari
persentase pertumbuhannya, peningkatan pengguna dari tahun
2015 hingga September 2019 vyaitu sebesar 19%. Hal ini
menunjukkan bahwa minat dan keinginan masyarakat untuk
menggunakan aplikasi BRIS online meningkat setiap tahunnya.

Bahkan sampai saat ini pun pengguna aplikasi masih terus

meningkat. Hingga akhir Mei 2020, perseroan mencatat total



transaksi yang dilakukan melalui aplikasi BRIS online telah
mencapai 78,6% dari transaksi keseluruhan.

Dengan adanya aplikasi tersebut pihak perbankan
menyediakan layanan mobile banking yang diharapkan mampu
untuk memberikan layanan  berkualitas yang dapat memenuhi
kebutuhan dan keinginan nasabah. Menurut (Schnaars, 1991), pada
dasarnya tujuan dari suatu bisnis adalah untuk menciptakan para
pelanggan agar merasa puas. Dengan semakin banyaknya produsen
yang menawarkan produk barang dan jasa, maka konsumen
memiliki banyak pilihan. Semakin banyak pilihan maka semakin
ketat pula persaingan yang ada dalam dunia bisnis. Menurut (Kotler
& Keller, Manajemen Pemasaran, 2009) kepuasan nasabah
merupakan perasaan senang ataupun kecewa seseorang yang timbul
karena membandingkan Kkinerja yang dipersepsikan produk
terhadap ekspektasi mereka. Kepuasan pelanggan merupakan
fungsi dari pandangan konsumen terhadap Kinerja produk dan
harapan pelanggan.

Salah satu cara agar dapat menciptakan kepuasan bagi
nasabah yaitu melalui peningkatan kualitas. Menurut (Rangkuti,
2013) mengatakan bahwa kepuasan nasabah dapat dipengaruhi oleh
beberapa faktor, yaitu kualitas layanan (service quality), kualitas
produk (product quality), harga (price), faktor situasi (situational
factor), dan faktor pribadi (personal factor).

Persoalan kualitas memang sudah menjadi “harga yang

harus dibayar” oleh perusahaan agar dapat bertahan dalam bisnis



yang dijalankannya. Saat ini hampir semua perusahaan, terlebih
perusahaan yang bergerak di bidang jasa dapat menghasilkan
kualitas pelayanan yang sama. Kualitas pelayanan dapat diartikan
sebagai penilaian pelanggan atas keunggulan atau keistimewaan
yang terdapat pada suatu produk atau layanan secara menyeluruh.
Kualitas layanan merupakan suatu proses evaluasi menyeluruh
pelanggan mengenai kesempurnaan Kinerja layanan. Pelayanan
yang baik akan memberikan dampak yang positif bagi setiap
anggota maupun calon anggota sehingga dapat menarik minat
anggota untuk menggunakan produk dan jasa yang ditawarkan
(Assauri, 2007). Menurut (Parasuraman, 2001) kualitas layanan
yang berkaitan dengan kepuasan nasabah ditentukan oleh lima
unsur yang biasa dikenal dengan istilah kualitas layanan RATER
(Responsiveness, assurance, tangible, empathy dan reliability).
Selain kualitas pelayanan yang baik, hal lain yang tak kalah
penting untuk diperhatikan yaitu kualitas produk. Kualitas produk
menjadi suatu faktor penentu perusahaan, dalam menciptakan
kepuasan konsumen setelah melakukan pemakaian terhadap suatu
produk. Kualitas produk sendiri merupakan kemampuan suatu
produk untuk melaksanakan berbagai fungsi termasuk ketahanan,
keterandalan,  ketetapan, dan kemudahan dalam masa
penggunaannya. Kualitas produk menggambarkan sejauh mana
kemampuan produk dalam memenuhi dan memuaskan kebutuhan
nasabah (Kotler dan Amstrong, 2008). Menurut (Tjiptono, 2008),

kualitas suatu produk yang baik berupa barang atau jasa ditentukan



melalui dimensi-dimensinya, yaitu kinerja (Performance), daya
tahan (Durability), kesesuaian dengan spesifikasi (Conformance to
specifications), fitur (Features), dan reliabilitas (Reliability).

Jika melihat dari rating dan ulasan yang diberikan oleh para
pengguna pada aplikasi BRIS Online di Play Store, menunjukkan
bahwa kualitas layanan yang diberikan oleh aplikasi tersebut masih
belum dapat memenuhi tingkat kepuasan nasabah. Hal tersebut

dapat dilihat pada kolom ulasan yang disediakan oleh pihak Play

Store.
Gambar 1.2 Jumlah Ulasan BRIS Online (Play Store)
ULASAN @ ebijakan Uiasan
SN\
* ok k%

Total 217.298 _§ y
Sumber: Play Store (2020)

Berdasarkan grafik diatas, total ulasan pada aplikasi BRIS
Online mencapai 17.298 ulasan dengan rating 3,9 dan jika dilihat
dari ulasan per-bintang maka bintang 5 menempati posisi tertinggi.
Namun demikian, masih terdapat ulasan pengguna yang
menunjukkan bahwa aplikasi BRIS Online belum dapat

memberikan kepuasan bagi para penggunanya. Hal ini dapat dilihat



dari total rating bintang 1 yang merupakan rating tertinggi kedua
setelah bintang 5.

Pada kolom ulasan, masih banyak para nasabah yang
mengeluhkan kinerja dan kualitas layanan dari aplikasi BRIS
Online tersebut. Dengan adanya berbagai keluhan serta komplain
yang diberikan terhadap aplikasi ini,- menunjukkan bahwa aplikasi
BRIS Online masih belum bisa sepenuhnya memenuhi keinginan
serta belum bisa memberikan kepuasan layanan yang maksimal
terhadap nasabah yang menggunakan aplikasi tersebut. Berikut
merupakan beberapa komentar atau ulasan dari para pengguna
aplikasi yang berisi keluhan dan komplain atas kinerja aplikasi
BRIS Online yang dituliskan pada kolom usulan Play Store.

Gambar 1.3 Ulasan Bintang 1 Aplikasi BRIS Online

P GooglePlay Q = P Google Play Q
Nasrol rol
@ Rina Alfiana " 0 rol rof 1l
«
Aplikasi selalu bug, ga bisa buka, berhenti2'aja, ttong selama saya ganti ke bri syariah saya sangat sulit un
lah, di perbaiki tuk bertransaksi terutama secara online, saya rasa ini
tidak bagus untuk pembisnis
mane sanusi 1y
* & yunita triwiyanti pribadi I.
*
Ada apa dengan bris? Ke a selalu connection fait
ure?? Jjelek sekali Kenapaa force stop terus?tolong segera diperbaiki
Te h
robby erryk l. crgas
o Andri Yono &
download, klik buka fakenifg, isi data gdaan ttnyatd
kudu ke cabang. stop, uninstall dai et, login sering susat
kyk bank syariah sebelah yg sdh btsa buka rekenlng akhyar yusri ‘
online. bye |
¥ i
ade setiawan
e 'b Parah, sering error. Mudah2an versi selanjutnya Ibh
stabi
fak bisa login
fan tidak bisa logl Yuspin Yogyakarta I.
‘ Budi Umair ® % :
setelah update tidak bisa lo; aktivasi terus tapi
Ok sekarang sudah normal kembali. lgsg close aplikasinya mohc
Andi Rusmia S
PT Bank BRisyariah Tbk %
Assalamualaikum W ahabat BRIS, Mohon
al in to my ac

maaf atas ketid
ada kendala? M

nnya. Apakah masih
kan lebih detail
salamualaikum Wr

kendalany? Terimakasih. Wa:
Whb.

Sumber: Play Store (2020)

A andika rusli e



10

Dari ulasan diatas dapat dilihat bahwa masih banyak
pengguna yang mengeluhkan kinerja dari aplikasi BRIS Online.
Banyak dari pengguna yang mengeluhkan tentang aplikasi yang
sering error dan susah login setelah di update, seperti yang kita
ketahui bahwa update itu sendiri merupakan pembaharuan yang
dilakukan oleh developer untuk meningkatkan kualitas suatu
aplikasi. Salah seorang pengguna aplikasi BRIS Online, Nasrol Rol
menuliskan bahwa sangat sulit untuk melakukan transaksi terutama
secara online dan untuk para pebisnis kendala seperti ini
merupakan hal yang tidak bagus untuk menjalankan bisnis dengan
lancar. Rina Alfiana juga memberikan komentar tentang aplikasi
yang masih memiliki banyak bug dan sulit untuk masuk atau sering
force close. Komentar lain juga dituliskan oleh Robby Erryk, yang
menuliskan bahwa saat membuka rekening di aplikasi BRIS
Online, aplikasi tersebut justru menyuruh pengguna untuk pergi ke
kantor cabang terdekat.

Banyaknya keluhan pengguna tidak hanya dapat dilihat dari
ulasan-ulasan yang tersedia di play store saja, permasalahan diatas
juga dialami oleh beberapa nasabah BRI Syariah di Banda Aceh.
Banyak dari para nasabah mengeluhkan kinerja aplikasi yang
sering error dan kendala-kendala yang merepotkan lainnya.

Hal ini dapat dilihat dari wawancara yang telah dilakukan
dengan beberapa nasabah BRI Syariah KC Banda Aceh yang
menggunakan aplikasi BRIS Online. Diantaranya mengatakan

bahwa keseringan terjadinya error sepenuhnya disebabkan oleh
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jaringan yang kurang stabil. Kendala lain yaitu layanan tidak
tersedia saat melakukan transfer pada malam hari. Namun
meskipun layanan yang ditawarkan agak lebih rendah dari apa yang
diharapkannya, ia mengaku puas dalam penggunaan aplikasi
tersebut.

Sedangkan wawancara dengan nasabah lain mengatakan
bahwa aplikasi BRIS Online mempermudah dalam hal transaksi
sehari-hari karena tidak perlu ke ATM. Tetapi pada saat terjadi
error sangat menyusahkan pengguna, sebagai contoh saat membeli
pulsa sebesar 25.000 dengan harga Rp 26.500 tetapi pulsa tidak
masuk sampai sekarang dan saldo berkurang. Hal lainnya yaitu saat
mentransfer uang sebesar Rp 8.000.000 tidak muncul notifikasi
pembayaran sukses membuat pengguna resah.

Sebagai salah satu bagian dari industri perbankan syariah,
BRI Syariah KC Banda Aceh harus bisa memenuhi tingkat
kepuasan nasabah dengan terus meningkatkan kualitas layanan dan
kualitas produk mobile banking yang ditawarkan kepada nasabah,
sehingga jaminan kualitas menjadi prioritas utama bagi bank. Hal
ini juga didukung dengan dengan penelitian yang dilakukan oleh
Aditya Wardhana, yaitu Pengaruh Kualitas Layanan Mobile
Banking (M-Banking) Terhadap Kepuasan Nasabah Di Indonesia,
dengan hasil penelitian yang mengatakan bahwa kualitas layanan
mobile banking mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap
kepuasan nasabah di Indonesia. Kemudian penelitian yang

dilakukan oleh Latanba Via Tavisar, Apriatni EP, Sri Suryoko,



12

yaitu Pengaruh Kualitas Produk Mandiri Mobile Dan Kualitas
Pelayanan Terhadap Keputusan Menjadi Nasabah Bank Mandiri
dengan hasil mengatakan bahwa kualitas produk Mandiri Mobile
dan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
keputusan menjadi nasabah baik secara parsial maupun simultan.

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, maka
peneliti tertarik untuk meneliti tentang “Pengaruh Kualitas
Layanan Dan Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Nasabah
Dalam Menggunakan BRIS Online Pada BRI Syariah KC
Banda Aceh”.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan apa yang telah diuraikan di atas, maka
rumusan masalah yang dapat diambil adalah sebagai berikut:
1. Apakah kualitas layanan BRIS Online terhadap
kepuasan nasabah pada BRI Syariah ?
2. Apakah kualitas produk BRIS Online terhadap kepuasan
nasabah pada BRI Syariah ?
3. Apakah kualitas layanan dan kualitas produk BRI
Syariah Online secara bersamaan terhadap kepuasan
nasabah pada BRI Syariah ?

1.3 Tujuan Penelitian
Dari rumusan masalah yang disebutkan diatas, maka tujuan

dari penelitian ini adalah sebagai berikut:
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1. Untuk mengetahui bagaimana pengaruh kualitas
layanan BRIS Online terhadap kepuasan nasabah pada
BRI Syariah.

2. Untuk mengetahui bagaimana pengaruh kualitas produk
BRIS Online terhadap kepuasan nasabah pada BRI
Syariah.

3. Untuk mengetahui bagaimana pengaruh kualitas
layanan dan kualitas produk secara bersamaan terhadap

kepuasan nasabah pada BRI Syariah.

1.4 Manfaat Penelitian
Adapun manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah:
1. Manfaat bagi BRI Syariah
Diharapkan dapat meningkatkan kualitas produk
yang ditawarkan oleh pihak bank dan dapat digunakan
sebagai acuan untuk terus memperbaharui produk-
produk yang telah ada.
2. Manfaat bagi Akademik
Diharapkan dapat menjadi sebuah informasi dan
bahan pemikiran untuk penelitian lebih lanjut.
3. Manfaat bagi Penulis
Diharapkan penelitian ini menjadi wadah untuk
mengasah kemampuan penulis dalam menganalisis dan
menjadikan pengalaman yang berguna untuk saat ini

maupun di masa yang akan datang.
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1.5 Sistematika Penulisan

Sistematika penulisan berisi informasi mengenai materi dan
hal-hal yang dibahas dalam tiap-tiap bab. Hal ini bertujuan untuk
memberikan gambaran yang jelas mengenai penelitian yang
dilakukan. Adapun sistematika penulisan dalam penelitian ini
dibagi menjadi lima bab, yaitu:

BAB | Pendahuluan menjelaskan latar belakang mengapa
peneliti termotivasi untuk menciptakan serangkaian mekanisme
penelitian ini, rumusan masalah yang membutuhkan jawaban,
tujuan dan kegunaan penelitian serta sistematika penelitian.

BAB Il Landasan teori yang digunakan dalam penelitian
ini, penelitian terdahulu yang berhubungan dengan penelitian yang
dilakukan, kerangka penelitian yang digunakan untuk memperjelas
maksud penelitian dan membentuk dalam berfikir secara logis serta
hipotesis yang digunakan.

BAB Ill Metode penelitian merupakan bagian yang di
dalamnya menjelaskan bagaimana penelitian ini dilaksanakan
secara operasional. Dalam bagian ini diuraikan mengenai variabel
penelitian dan definisi operasional, penentuan populasi dan sampel,
jenis dan sumber data, metode pengumpulan data, serta metode
analisis.

BAB IV Hasil dan pembahasan merupakan bagian yang
menjelaskan mengenai deskripsi objek penelitian. Hasil penelitian

berupa analisis data disertai dengan pembahasan.
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BAB V Penutup merupakan bagian terakhir dalam
penulisan skripsi. Bagian ini menguraikan kesimpulan yang dapat
ditarik berdasarkan hasil pengolahan data, dan akan disampaikan
pula keterbatasan-keterbatasan yang terdapat dalam penelitian ini,
serta saran-saran yang berkaitan dengan penelitian sejenis yang
bermanfaat untuk penelitian selanjutnya. Referensi yang digunakan
dalam penelitian ini terdapat pada daftar pustaka serta dilengkapi

dengan lampiran-lampiran pengolahan data.



BAB Il
LANDASAN TEORI

2.1 Kualitas Layanan
2.1.1 Pengertian Kualitas Layanan

Secara umum pelayanan pada dasarnya adalah kegiatan
yang ditawarkan oleh organisasi atau perorangan kepada konsumen
(Tjiptono, 2003). Pelayanan menjadi tolok ukur bagi keberhasilan
kerja suatu perusahaan/ instansi/ organisasi yang berorientasi
kepada kepuasan pelanggan dengan cara memberikan jasanya
kepada pelanggan/ penggunanya. Pelayanan akan diberikan secara
prima sehingga harapannya pengguna jasa akan merasa puas
terhadap jasa yang telah diterimanya. Mengingat pelayanan harus
diberikan secara prima, dimana pelayanan prima itu adalah suatu
layanan dengan standar kualitas yang tinggi dan selalu mengikuti
perkembangan kebutuhan pelanggan setiap saat, secara konsisten
dan akurat (Rahmayanty, 2013).

Kualitas layanan merupakan salah satu penentu
keberhasilan penjualan dalam perusahaan terutama perusahaan
jasa. Kualitas layanan selalu diidentikkan dengan mutu usaha itu
sendiri. Semakin baik dan memuaskan tingkat layanannya maka
akan semakin bermutu usaha tersebut, begitu pula sebaliknya.
Salah satu strategi yang akan menunjang keberhasilan bisnis dalam
sektor jasa adalah berusaha menawarkan jasa dengan kualitas yang

tinggi (Parasuraman, dkk, 1994). Jadi, yang dimaksud dengan

16
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kualitas jasa/pelayanan adalah bagaimana tanggapan konsumen

terhadap jasa yang dikonsumsi dan dirasakan (Jasfar, 2015).

2.1.2 Konsep Kualitas Layanan

(Parasuraman, 2001) menyatakan bahwa konsep kualitas
pelayanan adalah suatu pengertian yang kompleks tentang mutu,
tentang memuaskan -atau tidak memuaskan. Konsep kualitas
layanan dikatakan bermutu apabila pelayanan yang diharapkan
lebih kecil daripada pelayanan yang dirasakan (bermutu).

Dikatakan konsep kualitas layanan memenuhi harapan,

apabilapelayanan yang diharapkan sama dengan yang dirasakan

(memuaskan). Demikian pula dikatakan persepsi tidak memenuhi

harapan apabila pelayanan yang diharapkan lebih besar dari pada

pelayanan yang dirasakan (tidak bermutu).

Berdasarkan pengertian di atas terdapat tiga konsep kualitas

layanan yaitu (Parasuraman, 2001):

1) Bermutu (Quality Surprise), bila kenyataan layanan yang
diterima melebihi pelayanan yang diharapkan pelanggan.

2) Memuaskan (Satisfactory Quality), bila kenyataan pelayanan
yang diterima sama dengan layanan yang diharapkan
pelanggan.

3) Tidak bermutu (Unacceptable Quality) bila ternyata kenyataan
pelayanan yang diterima lebih rendah dari yang diharapkan

pelanggan.
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2.1.3 Unsur Kualitas Layanan

Setiap organisasi modern dan maju  senantiasa
mengedepankan bentuk-bentuk aktualisasi kualitas layanan.
Kualitas layanan yang dimaksud adalah memberikan bentuk
pelayanan yang optimal dalam memenuhi kebutuhan, keinginan,
harapan dan kepuasan dari masyarakat yang meminta pelayanan
dan meminta dipenuhi pelayanannya. (Parasuraman, 2001)
mengemukakan konsep kualitas layanan yang berkaitan dengan
kepuasan ditentukan oleh lima unsur yang biasa dikenal dengan
istilah kualitas layanan RATER (Responsiveness, assurance,
tangible, empathy dan reliability). Konsep kualitas layanan
RATER intinya adalah membentuk sikap dan prilaku dari
pengembang pelayanan untuk memberikan bentuk pelayanan yang
kuat dan mendasar, agar mendapat penilaian sesuai dengan kualitas
layanan yang diterima.

Lebih jelasnya dapat diuraikan mengenai bentuk-bentuk
aplikasi kualitas layanan dengan menerapkan konsep RATER yang
dikemukakan oleh (Parasuraman, 2001) sebagai berikut:

1) Daya tanggap (Responsiveness)

Setiap pegawai dalam memberikan bentuk-bentuk
pelayanan, mengutamakan aspek pelayanan yang sangat
mempengaruhi perilaku orang yang mendapatkan pelayanan,
sehingga diperlukan kemampuan daya tanggap dari pegawai
untuk melayani masyarakat sesuai dengan tingkat penyerapan,

pengertian, ketidak sesuaian atas berbagai hal bentuk pelayanan
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yang tidak diketahuinya. Hal ini memerlukan adanya penjelasan
yang bijaksana, mendetail, membina, mengarahkan dan
membujuk agar menyikapi segala bentuk-bentuk prosedur dan
mekanisme kerja yang berlaku dalam suatu organisasi, sehingga
bentuk pelayanan mendapat respon positif.

Jaminan (Assurance)

Setiap bentuk pelayanan memerlukan adanya kepastian
atas pelayanan yang diberikan. Bentuk kepastian dari suatu
layanan sangat ditentukan oleh jaminan dari pegawai yang
memberikan pelayanan, sehingga orang yang menerima
pelayanan semakin puas dan yakin bahwa segala bentuk urusan
pelayanan yang diberikan akan tuntas dan selesai sesuai dengan
kecepatan, ketepatan, kemudahan, kelancaran dan kualitas
layanan yang diberikan.

Bukti fisik (Tangibility)

Pengertian bukti fisik dalam kualitas layanan adalah
bentuk aktualisasi nyata secara fisik dapat terlihat atau
digunakan oleh pegawai sesuai dengan penggunaan dan
pemanfaatannya yang dapat dirasakan membantu pelayanan
yang diterima oleh orang yang menginginkan pelayanan,
sehingga puas atas pelayanan yang dirasakan, yang sekaligus
menunjukan prestasi kerja atas pemberian pelayanan yang
diberikan.
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Empati (Empathy)

Setiap kegiatan atau aktivitas pelayanan memerlukan
adanya pemahaman dan pengertian dalam kebersamaan asumsi
atau kepentingan terhadap suatu hal yang berkaitan dengan
pelayanan. Pelayanan akan berjalan dengan lancar dan
berkualitas apabila setiap pihak yang berkepentingan dengan
pelayanan memiliki adanya rasa empati dalam menyelesaikan
atau mengurus atau memiliki komitmen yang sama terhadap
pelayanan.

Keandalan (Reliability)

Setiap pelayanan memerlukan bentuk pelayanan yang
handal, artinya dalam memberikan pelayanan, setiap pegawai
diharapkan memiliki kemampuan dalam pengetahuan, keahlian,
kemandirian, penguasaan, dan profesionalisme kerja yang
tinggi, sehingga aktivitas kerja yang dikerjakan menghasilkan
bentuk pelayanan yang memuaskan, tanpa ada keluhan dan
kesan yang berlebihan atas pelayanan yang diterima oleh

masyarakat.

2.1.4 Kualitas Layanan Elektronik (E-Service Quality)

(Chase, 2006) mendefinisikan E-Service Quality sebagai

pelayanan yang diberikan kepada konsumen jaringan internet

sebagai perluasan dari kemampuan suatu situs untuk memfasilitasi

kegiatan belanja, pembelian dan distribusi secara efektif dan

efisien. E-Service Quality juga merupakan gabungan kualitas

layanan berbasis internet yang terdiri dari efficiency, fulfillment,
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system availability, dan privacy. Dimana pelanggan akan merasa
lebih efisien di dalam melakukan transaksi dari sisi waktu maupun
biaya. Demikian pula dengan Kketersediaan informasi dan
kelancaran transaksi menjadi pilihan pelanggan untuk bertransaksi
melalui ketersediaan fasilitas sistem dan jaringan internet yang
memadai serta adanya jaminan keamanan kerahasiaan data
pelanggan.

(Parasuraman, dkk, 2005) menjelaskan bahwa penelitian
konsumen terhadap suatu situs tidak hanya mengenai pengalaman
dalam berinteraksi dengan suatu situs melainkan juga mengenai
aspek pelayanan post interaction. Dimensi E-Service Quality yang
dikembangkan (Parasuraman, dkk, 2005) yang kemudian diadaptasi
olen (Cetinsoz, 2015) menjelaskan bahwa E-Service Quality
dilakukan dengan melalui berbagai metode elektronik, seperti
internet, mobile telepon, e-mail, komputer pribadi, ATM, Kartu
kredit, Smart Card, dan pos. Hal tersebut memberikan perbedaan
apabila dibandingkan dengan kualitas layanan tradisional.

2.1.5 Indikator Kualitas Layanan Elektronik (E-Service

Quiality)

Skala kualitas layanan elektronik awalnya dikembangkan
oleh Parasuraman, dkk, pada tahun 2005. Skala ini mencakup 4
dimensi yang dijabarkan oleh (Suryani, 2017) sebagai berikut:

1) Efisiensi (Efficiency).
Yaitu kemudahan dan kecepatan mengakses dan

menggunakan situs. Efisiensi dianggap sangat penting dalam e-
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commerce karena kemudahan dan kehematan waktu umumnya
dianggap sebagai alasan utama untuk belanja online.
Pemenuhan janji (Fulfillment).

Sejauh mana janji-janji situs tersebut terpenuhi.
Pemenuhan merupakan salah satu faktor yang paling penting
untuk penilaian _sebuah bisnis online, karena menepati janji
layanan dan pemenuhan pesanan yang akurat adalah elemen
dari kualitas pelayanan yang mengarah kepada kepuasan
pelanggan atau ketidakpuasan.

Ketersediaan sistem (System availability).

Memiliki fungsi teknis yang besar dari situs meliputi
waktu yang tepat bagi konsumen untuk membeli dari sebuah
bisnis online atau mereka hanya berselancar. Fungsi masalah
seperti tombol tidak bekerja atau link yang hilang dapat
menyebabkan pelanggan kecewa dan menyebabkan pelanggan
keluar. Akibatnya, perusahaan kehilangan kesempatan untuk
meningkatkan loyalitas nasabah/pelanggan.

Privasi (Privacy).

Sejauh mana situs tersebut aman dan dapat melindungi
informasi pelanggan. Banyak orang masih belum bersedia
untuk membeli produk secara online karena terdapat risiko
yang berhubungan dengan penyalahgunaan informasi pribadi.
Privacy telah terbukti sangat berpengaruh terhadap niat untuk
membeli, kepuasan pelanggan dan kualitas situs secara

keseluruhan.
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2.2 Kualitas Produk
2.2.1 Pengertian Kualitas Produk

Untuk mencapai kualitas produk yang diinginkan maka
diperlukan suatu standarisasi kualitas. Cara ini dimaksudkan untuk
menjaga agar produk yang dihasilkan memenuhi standar yang telah
ditetapkan sehingga konsumen tidak akan kehilangan kepercayaan
terhadap produk yang bersangkutan. Pemasar yang tidak
memperhatikan kualitas produk yang ditawarkan akan menanggung
tidak loyalnya konsumen sehingga penjualan produknya pun akan
cenderung menurun. Jika pemasar memperhatikan kualitas, bahkan
diperkuat dengan periklanan dan harga yang wajar maka konsumen
tidak akan berpikir panjang untuk melakukan pembelian terhadap
produk (Kotler & Amstrong, 2003).

Menurut (Kotler & Amstrong, 2003) arti dari Kkualitas
produk adalah “the ability of a product to perform its functions, it
includes the product’s overall durability, reliability, precision, ease
of operation and repair, and other valued attributes” yang artinya
kemampuan sebuah produk dalam memperagakan fungsinya, hal
itu termasuk keseluruhan durabilitas, reliabilitas, ketepatan,
kemudahan pengoperasian dan reparasi produk juga atribut produk
lainnya.

Menurut (Wood, 2009) produk yang berkualitas tinggi
merupakan produk yang mampu unggul dalam bersaing untuk
memenuhi kebutuhan konsumen. Kualitas yang tinggi tersebut

dapat membantu perusahaan untuk menarik konsumen baru,
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menciptakan kepuasan konsumen sehingga akan mempertahankan
konsumen yang ada, merebut pangsa pasar dan akhirnya
mendapatkan laba yang lebih tinggi. Berdasarkan penjelasan di atas
maka dapat disimpulkan bahwa kualitas produk merupakan
kemampuan suatu produk - untuk memenuhi kebutuhan dan
sekaligus memberikan kepuasan bagi konsumen.
2.2.2 Indikator Kualitas Produk

Menurut (Tjiptono, 2008), kualitas mencerminkan semua
dimensi penawaran produk yang menghasilkan manfaat (benefits)
bagi pelanggan. Kualitas suatu produk baik berupa barang atau jasa
ditentukan melalui dimensi-dimensinya. Dimensi persepsi kualitas
produk menurut (Tjiptono, 2008) adalah:
1) Kinerja (Performance)

Berhubungan dengan karakteristik operasi dasar dari
sebuah produk.

2) Daya Tahan (Durability)

Yang berarti berapa lama atau umur produk yang
bersangkutan bertahan sebelum produk tersebut harus diganti.
Semakin besar frekuensi pemakaian konsumen terhadap produk
maka semakin besar pula daya produk.

3) Kesesuaian Dengan  Spesifikasi (Conformance  to
specifications)

Yaitu sejauh mana karakteristik dasar dari sebuah
produk memenuhi spesifikasi tertentu dari konsumen atau tidak

ditemukannya cacat pada produk. Dalam hal ini antara apa yang



4)

5)

25

telah dibayarkan oleh konsumen sesuai dengan apa yang
diharapkan dalam produk tersebut.
Fitur (Features)

Adalah karakteristik produk yang dirancang untuk
menyempurnakan fungsi produk atau menambah ketertarikan
konsumen terhadap produk.

Reliabilitas (Reliability)

Adalah probabilitas bahwa produk akan bekerja dengan
memuaskan atau tidak dalam periode waktu tertentu. Semakin
kecil kemungkinan terjadinya kerusakan maka produk tersebut

dapat diandalkan.

2.2.3 Faktor Yang Mempengaruhi Kualitas Produk

Setiap Strategi kualitas dari produk yang dihasilkan harus

mempertimbangkan konsumen vyang akan dituju di waktu

penggunaannya serta strategi kualitas produk yang digunakan oleh

para pesaing. Kualitas atau mutu dari produk yang dihasilkan oleh

perusahaan dapat dipengaruhi oleh berbagai hal. Faktor kualitas

produk ditinjau dari sisi produsen, kualitas produk dipengaruhi oleh

berbagai hal yaitu (Tjiptono, 2007):

1)

Bentuk rancangan dari suatu barang atau jasa (Designing)
Dalam kehidupan Kkita ternyata terdapat berbagai jenis
barang yang mutunya dipengaruhi oleh bentuknya. Walaupun
memang untuk barang-barang tertentu bentuknya tidak pernah
berbeda dan tidak pernah berubah serta tidak ada hubungannya

dengan mutu barang tersebut.
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2) Mutu dan jenis bahan baku yang digunakan (Raw Material)

Kualitas suatu produk juga banyak dipengaruhi oleh
bahan baku yang digunakan untuk membuat bahan yang
digunakan untuk membuat produk tersebut.

3) Teknologi yang digunakan untuk membuat barang tersebut
(Technology).

Proses pembuatannya pun mempengaruhi mutu barang
yang dihasilkan, proses pengolahan dipengaruhi oleh teknologi
yang digunakan.

4) Cara menjualnya atau cara mengirimnya ke konsumen

(Packagingand Delivering).

2.3  Kepuasan Nasabah
2.3.1 Pengertian Kepuasan Nasabah

Menurut (Kotler dan Keller, 2007) yang dikutip dari buku
Manajemen Pemasaran mengatakan bahwa kepuasan konsumen
adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul
setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan
terhadap kinerja yang diharapkan.

Kotler menyatakan bahwa kepuasan pelanggan adalah
tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan Kinerja atau
hasil yang 1ia rasakan dibandingkan dengan apa Yyang
diharapkannya, sedangkan Wilkie mendefinisikan kepuasan
pelanggan sebagai suatu tanggapan emosial pada evaluasi terhadap

pengalaman konsumsi suatu produk atau jasa (Tjiptono, 2003).
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Kepuasan merupakan tingkat perasaan konsumen yang diperoleh
setelah konsumen melakukan/menikmati sesuatu. Dengan demikian
dapat diartikan bahwa kepuasan konsumen merupakan perbedaan
antara yang diharapkan konsumen (nilai harapan) dengan situasi
yang diberikan perusahaan (kinerja perusahaan) di dalam usaha
memenuhi harapan konsumen.

Setelah menggunakan produk, nasabah akan merasakan
kepuasan atau kekecewaan. Kepuasan akan mendorong nasabah
untuk menggunakan ulang produk. Sebaliknya, jika kecewa
nasabah tidak akan menggunakan produk yang sama lagi di
kemudian hari. Kepuasan nasabah merupakan evaluasi purnabeli di
mana alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya sama atau
melampaui harapan konsumen. Kekecewaan timbul apabila kinerja
yang aktual tidak memenuhi harapan nasabah (Sangadji & Sopiah,
2013).

Menurut (Kotler dan Keller, 2007) dalam konsep kepuasan
pelanggan terdapat dua elemen yang mempengaruhi, yaitu harapan
dan kinerja. Kinerja adalah persepsi konsumen terhadap apa yang
diterima setelah mengkonsumsi produk. Harapan adalah perkiraan
konsumen tentang apa yang akan diterima apabila ia
mengkonsumsi produk (barang atau jasa) kepuasan pelanggan
dapat digambarkan seperti yang ditunjukkan pada gambar sebagai
berikut:
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Gambar 2.1 Konsep Kepuasan Pelanggan

[ Tujuan Perusahaan ] Kebutuhan dan
l Keinginan

[ podk | .

l [ Harapan Pelanggan ]

[ Nilai Produk Bagi J

Pelanggan

[ Tinglat Ite-puasan J

Pelanggan

Sumber: Fandy Tjiptono (1997)

2.3.2 Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Nasabah
(Rangkuti, 2013) mengatakan bahwa kepuasan nasabah
dipengaruhi oleh berbagai faktor, yaitu:

1) Kualitas layanan (service quality), yaitu nasabah akan merasa
puas apabila mereka mendapatkan pelayanan yang baik atau
sesuai dengan yang diharapkan.

2) Kualitas produk (product quality), yaitu nasabah akan merasa
puas apabila hasil evaluasi mereka menunjukkan bahwa produk
yang mereka gunakan berkualitas.

3) Harga (price), yaitu produk yang mempunyai kualitas yang
sama tetapi menetapkan harga yang relatif murah akan
memberikan nilai yang lebih tinggi kepada nasabah.

4) Faktor situasi (situational factor), yaitu keadaan atau kondisi

yang dialami oleh nasabah.
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Faktor pribadi (personal factor), yaitu karakteristik nasabah

yang mencakup kebutuhan pribadi.

2.3.3 Model Kepuasan Nasabah

Menurut (Sumarwan, dkk, 2013), secara garis besar riset-

riset kepuasan nasabah didasarkan pada tiga teori, yaitu

1)

2)

3)

Contrast theory, mengasumsikan bahwa nasabah akan
membandingkan Kkinerja produk aktual dengan ekspektasi
sebelum pembelian. Apabila kinerja aktual lebih besar atau
sama dengan ekspektasi maka nasabah akan puas dan
sebaliknya.

Assimilation theory, menyatakan bahwa evaluasi purnabeli
merupakan fungsi positif dari ekspektasi nasabah sebelum
membeli. Nasabah secara persepsi cenderung mendistorsi
perbedaan antara ekspektasi dan Kinerjanya ke arah ekspektasi
awal karena proses dikonfirmasi secara psikologis tidak
nyaman dilakukan. Arti lainnya adalah penyimpangan dari
ekspektasi cenderung akan diterima oleh nasabah yang
bersangkutan.

Assimilation-contrast theory, berpegang pada terjadinya efek
asimilasi atau efek kontras merupakan fungsi dari tingkat
kesenjangan antara kinerja yang diharapkan dengan Kinerja
aktual. Apabila kesenjangannya besar nasabah akan
memperbesar gap tersebut sehingga produk dipersepsikan jauh

lebih bagus atau buruk dibanding dengan kenyataannya
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(contrast theory). Namun jika kesenjangannya tidak terlalu
besar asimilasi teori yang berlaku.

2.3.4 Strategi Pemasaran Untuk Memuaskan Nasabah

(Sumarni, 2011) mengatakan bahwa kepuasan nasabah
sangat berkaitan erat dengan keandalan produk jasa bank yang
ditawarkan dan pelayanan yang diberikan bank. Keandalan produk
terkait dengan kualitas produk tersebut. Dalam hal ini, kualitas
merupakan jaminan terbaik kesetiaan nasabah. Kualitas yang lebih
tinggi menciptakan kepuasan nasabah yang lebih tinggi, sekaligus
mendukung harga lebih tinggi dan sering juga biaya yang lebih
rendah. Oleh karena itu, program penyempurnaan kualitas (quality
improvement  programs) pada umumnya  meningkatkan
profitabilitas. Strategi yang perlu dilakukan bank adalah:

1) Bank wajib mendengarkan "suara" nasabah sehingga kualitas
produk/jasa bank tepat seperti yang diinginkan nasabah.
Penyempurnaan kualitas jasa bank hanya akan berarti jika
disadari dan dirasakan oleh nasabah. Kualitas produk ini perlu
diikuti dengan kualitas promosi, pelayanan dan lain-lain.

2) Perbaikan kualitas membutuhkan komitmen total dari para
petugas bank. Karyawan harus bekerja selaku team work untuk
memuaskan nasabah internal dan nasabah eksternal.

3) Melalui bench marking vyaitu, mengukur Kkinerja bank
dibandingkan dengan pesaing terbaik di kelasnya dan berupaya

meniru  bahkan melampauinya, penyempurnaan kualitas
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produk/jasa bank dapat ditingkatkan. Jadi kualitas tidak dapat

diperiksa saja tetapi harus direncanakan semenjak awal.

2.3.5 Elemen Kepuasan Nasabah

Lima elemen yang menyangkut kepuasan nasabah adalah

sebagai berikut (Priansa, 2017):

1)

2)

3)

Harapan (Expectations)

Harapan nasabah terhadap suatu barang atau jasa telah
dibentuk sebelum nasabah membeli barang atau jasa tersebut.
Pada saat proses pembelian dilakukan, nasabah berharap bahwa
barang atau jasa yang mereka terima sesuai dengan harapan,
keinginan, dan keyakinan mereka. Barang atau jasa yang sesuai
dengan harapan nasabah akan menyebabkan nasabah merasa
puas.

Kinerja (Performance)

Pengalaman konsumen terhadap Kinerja aktual barang
atau jasa ketika digunakan tanpa dipengaruhi oleh harapan
mereka. Ketika kinerja aktual barang atau jasa berhasil maka
konsumen akan merasa puas.

Perbandingan (Comparison)

Hal ini dilakukan dengan membandingkan harapan
Kinerja barang atau jasa sebelum membeli dengan persepsi
kinerja aktual barang atau jasa tersebut. Nasabah akan merasa
puas ketika harapan sebelum pembelian sesuai atau melebihi

persepsi mereka terhadap kinerja aktual produk.
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4) Pengalaman (Experience)

Harapan konsumen dipengaruh oleh pengalaman
mereka terhadap penggunaan merek dari barang atau jasa yang
berbeda dari orang lain.

5) Konfirmasi (Confirmation) dan diskonfirmasi
(Disconfirmation)

Konfirmasi atau terkonfirmasi terjadi jika harapan
sesuai dengan kinerja aktual produk. Sebaliknya diskonfirmasi
atau tidak terkonfirmasi terjadi ketika harapan lebih tinggi atau
lebih rendah dari kinerja aktual produk.

Nasabah  akan merasa puas ketika terjadi

confirmation/disconfirmation.

24 Mobile Banking
2.4.1 Pengertian Maobile Banking

Layanan mobile banking bank syariah adalah
pengembangan dari dua bentuk inovasi bank syariah sebelumnya
yaitu sms banking dan internet banking. Terdapat banyak
persamaan secara fungsional antara internet banking dan mobile
banking. Kedua bentuk teknologi informasi perbankan ini sama-
sama berbasis internet (Yusmad, 2018).

Mobile Banking adalah layanan perbankan yang dapat
diakses langsung melalui jaringan telepon selular/nandphone GSM
(Global for Mobile Communication) atau CDMA dengan

menggunakan layanan data yang telah disediakan oleh operator
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telepon selular misal XL, Indosat, Telkomsel, dan operator telepon

lainnya (Supriyono, 2011).

2.4.2 Penggunaan Mobile Banking

Penggunaan sistem menurut Davis dalam (Tirtana & Sari,
2014) adalah kondisi nyata penggunaan sistem. Dikonsepkan dalam
bentuk pengukuran - terhadap frekuensi dan durasi waktu
penggunaan teknologi. Seseorang akan puas menggunakan sistem
jika mereka meyakini bahwa sistem tersebut mudah digunakan dan
akan meningkatkan produktivitas mereka, yang tercermin dari
kondisi nyata penggunaan.

Mobile banking merupakan suatu produk layanan
perbankan berbasis handphone yang ditawarkan kepada nasabah
untuk melakukan transaksi perbankan secara mudah. (Irfan, 2017)
mengemukakan bahwa kegunaan yang dapat diperoleh dari
penggunaan mobile banking yaitu:

1) Mudah: Untuk melakukan transaksi perbankan kita tidak perlu
datang langsung ke bank, kecuali pada saat kita mendaftarkan
nomor ponsel.

2) Praktis: Setiap nasabah dapat langsung bertransaksi perbankan
melalui ponsel setiap saat kapan saja dan dimana saja.

3) Aman: mobile banking dapat dilengkapi dengan sistem proteksi
yang maksimal secara otomatis sudah terprogram sejak
pendaftaran. Selain menggunakan pin yang dapat dipilih sendiri

dengan nomor ponsel yang didaftarkan, setiap transaksi yang
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dilakukan juga akan diacak untuk menjamin keamanan para
nasabah.

Penting bagi nasabah untuk mendapatkan kemudahan-
kemudahan dalam memperoleh informasi keuangan dan melakukan
transaksi secara online terlebih bagi mereka yang memiliki tingkat
mobilitas yang tinggi. Selain itu, keunggulan dari mobile banking
adalah keamanan wuser-id yang tidak setiap orang bisa
mengetahuinya kecuali pemiliknya. Berdasarkan keunggulan yang
dimiliki oleh mobile banking tersebut, pihak perbankan yakin dapat
menarik minat nasabah dengan memberikan layanan yang sejenis.

Menurut (Budiardjo & Aprillovi, 2009) Secara umum
kriteria teknologi informasi yang mendukung Mobile Banking
System adalah sebagai berikut:

1) Multi Platform: sistem dapat dijalankan pada berbagai platform
hardware/software yang tersedia di pasaran.

2) Customize: sistem di design secara spesifik sesuai kebutuhan
perusahaan.

3) Web based application: kemudahan akses dari berbagai tempat
di belahan dunia

4) Easy to use: kemudahan bagi end user dalam menggunakan
sistem.

5) Low total cost of ownership: menyediakan sistem yang
membutuhkan minimal support IT staff dan mampu bekerja

dengan existing client communication infrastructure.



35

6) Support the evolution of busineses: mampu mengantisipasi
perkembangan bisnis  yang menuntut kemudahan
mengaplikasikan kebutuhan bisnis tersebut ke dalam sistem
(existing sistem).

2.4.3 Layanan Mobile Banking

Menurut (Yusmad, 2018), jenis-jenis layanan perbankan
syariah yang terdapat pada mobile banking relatif sama dengan
internet banking, yaitu:

1) Transfer dana antar rekening atau ke bank lain.

2) Informasi saldo dan mutasi rekening.

3) Pembayaran tagihan kartu kredit, angsuran, asuransi, rekening
listrik, air, telepon, TV kabel, zakat, dan lain-lain.

4) Pembelian tiket transportasi, token listrik, pulsa HP, kuota data,

dan lain-lain

2.5  BRIS Online
2.5.1 Pengertian BRIS Online

BRIS Online merupakan nama terbaru dari aplikasi mobile
banking BRI Syariah yang sebelumnya bernama mobileBRIS.
Dikutip dari situs resmi BRI Syariah, BRIS Online sendiri
merupakan layanan yang memungkinkan nasabah memperoleh
informasi perbankan dan melakukan komunikasi serta transaksi
perbankan melalui perangkat yang bersifat mobile seperti telepon
seluler/nandphone menggunakan media menu pada aplikasi BRIS

Online dengan menggunakan media jaringan internet pada
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handphone yang dikombinasikan dengan media Short Message
Service (SMS) secara aman dan mudah (BRI Syariah, 2020).
2.5.2 Registrasi BRIS Online

Nasabah yang ingin menggunakan fasilitas BRIS Online

dapat melakukan registrasi SMS Banking terlebih dahulu dengan
cara sebagai berikut (BRI Syariah, 2020):
1) ATM BRI Syariah

a.
b.
.

Di menu utama ATM BRIS, pilih menu “Registrasi”.

Pilih menu SMS banking.

Pada layar registrasi, masukkan nomor ponsel yang kan
didaftarkan layanan SMS banking lalu tekan 6 (enam) digit
angka PIN yang dapat ditentukan sendiri.

Registrasi telah selesai.

Nasabah akan menerima receipt/struk sukses registrasi
sebagai tanda bukti registrasi SMS banking dan secara
otomatis nasabah dapat menggunakan fitur transaksi non
finansial SMS banking BRIS. Untuk melakukan aktivasi
finansial dapat dilakukan melalui Unit Kerja BRI Syariah
terdekat.

Aktivasi di aplikasi BRIS Online yang dapat diunduh
melalui telepon seluler/handphone dengan menggunakan
WAP/GPRS.

2) Unit Kerja BRI Syariah

a.

Nasabah datang ke Unit Kerja BRI Syariah terdekat untuk

melakukan registrasi dan aktivasi finansial SMS Banking
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BRIS dengan membawa KTP asli, buku tabungan BRIS
asli, kartu ATM BRIS.

Nasabah akan menerima SMS notifikasi registrasi berhasil
yang berisi PIN SMS banking default yang harus diubah
dalam 1x24 jam.

Aktivasi di aplikasi BRIS Online yang dapat diunduh
melalui telepon seluler/ handphone dengan menggunakan
WAP/GPRS.

2.5.3 Jenis Transaksi BRIS Online
1) Transaksi non-finansial:

2)

a
b.
C.
d.

€.

Informasi Saldo.

Informasi Mutasi 3 Transaksi Terakhir.
Ganti PIN.

Cek history transaksi (inbox aplikasi).

Daftar Transaksi Favorit.

Transaksi Finansial:

o

o o

o« o

Transfer sesama rekening BRISyaiah.
Transfer Antar Bank.

Pembayaran Tagihan PLN.

Pembayaran PLN Non Tagihan Listrik.
Pembayaran Tagihan Telepon (TELKOM).
Pembayaran Telkom Flexi.

Pembayaran Kartu HALO Telkomsel.
Pembayaran XL Postpaid.

Pembayaran Smartfren Postpaid.
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Pembayaran Speedy.
Pembayaran Transivision.
Pembayaran BIG TV.

. Pembayaran Indovision.

Pembayaran Donasi.

Pembayaran Institusi.

Pembelian PLN Prepaid (Token).

Pembelian Pulsa Telkomsel.

Pembelian Pulsa Indosat.

Pembelian Pulsa XL.

Pembelian Pulsa Smartfren.

Pembelian Paket Internet Telkomsel.

Pembelian BIG TV.

Top Up Gopay Gojek.

Limit Transaksi

Transfer sesama rekening BRIS : Rp50.000.000,00 per
transaksi/hari.

Transfer antar Bank : Rp25.000.000,00 per transaksi/hari.
Pembelian : Rp1.000.000.

Biaya Layanan

Tabel 2.1
Biaya Layanan BRIS Online
Jenis Transaksi Biaya Transaksi BRI
Syariah
Informasi saldo Bebas biaya
Mutasi rekening Bebas biaya




39

Transfer sesama rekening BRI Bebas biaya
Syariah
Transfer antar bank Rp6.500 — jika Saldo

Sebelum Transaksi <
500.000

Rp3.250 — jika Saldo

Sebelum Transaksi >

500.000
Pembelian pulsa Telkomsel Rp1.500
Top up GoPay Gojek Rp2.000
Pembayaran telepon (TELKOM) Rp2.500

Sumber: BRI Syariah (2020)

2.6 Penelitian Terkait

Penelitian terdahulu merupakan penelitian yang sudah
dilakukan dan hasil-hasil dari penelitian terdahulu bisa dijadikan
referensi untuk peneliti selanjutnya. Penelitian-penelitian yang
dijadikan referensi adalah sebagai berikut :

Pertama, penelitian yang dilakukan oleh Fuja yang berjudul
“Pengaruh Kualitas Layanan Internet Banking dan Kepuasan
Nasabah Terhadap Loyalitas Nasabah Pada PT. Bank Syariah
Mandiri Kantor Cabang Ulee Kareng” tahun 2019. Penelitian ini
menggunakan metode kuantitatif dengan pengujian hipotesis.
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah pengguna
internet banking Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Ulee
Kareng dengan sampel sebanyak 84 responden. Hasil penelitian

menunjukkan bahwa kualitas layanan internet banking tidak
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berpengaruh signifikan secara parsial terhadap loyalitas nasabah,
sedangkan kepuasan nasabah berpengaruh signifikan secara parsial
terhadap loyalitas nasabah, serta kualitas layanan internet banking
dan kepuasan nasabah secara simultan berpengaruh terhadap
loyalitas nasabah. PT. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Ulee
Kareng. Yang membedakan dengan penelitian peneliti yaitu pada
beberapa variabel penelitian. Persamaan dan perbedaan pada
skripsipeneliti dengan skripsi yang dilakukan oleh Fuja yaitu
sama-sama meneliti tentang kualitas layanan pada internet banking
dan menggunakan metode penelitian yang sama, Yyang
membedakan yaitu beberapa variabel penelitian.

Kedua, yaitu penelitian yang dilakukan oleh Imelda dan
Huwaida dengan judul ‘“Pengaruh Kualitas Layanan M-Banking
Terhadap Kepuasan Nasabah Pada Bank Bri Kcp Kayu Tangi
Banjarmasin” tahun 2019. Penelitian ini menggunakan metode
pendekatan kuantitatif. Populasi diambil dari nasabah bank BRI
KCP Kayu Tangi Banjarmasin dengan jumlah sampel sebesar 100
responden. Teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner,
observasi, wawancara dan dokumentasi. Hasil dari penelitian ini
yaitu Secara simultan kualitas layanan mobile banking berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan nasabah Secara parsial tangible dan
assurance berpengaruh positif tidak signifikan, reliability dan
emphaty berpengaruh positif signifikan, dan responsiveness
berpengaruh negatif tidak signifikan terhadap kepuasan nasabah.

Pengaruh yang paling dominan adalah variabel emphaty. Adapun
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hal yang membedakan dengan penelitian peneliti yaitu penelitian
ini memiliki lima variabel x sedangkan peneliti hanya memiliki 2
variabel x. Hal lain yaitu peneliti meneliti kualitas layanan dan
kualitas produk. Hal yang sama pada penelitian ini yaitu sama-
sama meneliti tentang kualitas layanan mobile banking dan yang
membedakan ialah _memiliki lima variabel X.

Ketiga, penelitian yang dilakukan oleh Rahmawati dan
Idola dengan judul “Pengaruh Keputusan Nasabah untuk
Menggunakan Fasilitas Mobile Banking dalam Standar Pelayanan
di PT. Bank BRI Syariah Cabang Pekanbaru” tahun 2018.
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Populasi
berasal dari BRI Syariah Cabang Pekanbaru dengan jumlah sampel
sebesar 67 responden. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa
variabel faktor budaya, faktor sosial, faktor pribadi dan faktor
psikologi secara simultan berpengaruh terhadap keputusan nasabah.
Adapun hal yang membedakan dengan penelitian peneliti yaitu
pada variabel penelitian. Persamaan dan perbedaan yang ada pada
penelitian yang dilakukan olen Rahmawati dan Idola dengan
penelitian peneliti yaitu sama-sama meneliti tentang mobile
banking dan menggunakan metode penelitian yang sama,
sedangkan yang membedakannya yaitu variabel penelitian.

Keempat, penelitian yang dilakukan oleh Indiani, Yasa, dan
Sitiari dengan judul “Peran Kualitas Layanan Dan Kualitas Produk
Dalam Meningkatkan Kepuasan Dan Loyalitas Nasabah” tahun

2016. Pengumpulan data dilakukan dengan cara survei
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menggunakan kuesioner dengan jumlah sampel yaitu 30 responden.
Metode analisis yang digunakan yaitu Partial Least Square (PLS).
Hasil dari penelitian ini yaitu kepuasan nasabah dan kualitas
produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas,
namun tidak demikian halnya dengan kualitas layanan. Kepuasan
nasabah dipengaruhi lebih kuat oleh kualitas layanan dibandingkan
kualitas produk, dan berlaku sebaliknya terhadap loyalitas. Adapun
hal yang membedakan penelitian peneliti yaitu teknik analisis data
yang menggunakan uji t dan uji f. Persamaan dan perbedaan yang
ada pada penelitian yang dilakukan oleh Rahmawati dan Idola
dengan penelitian peneliti yaitu sama-sama meneliti tentang
kualitas layanan dan produk, yang membedakan yaitu teknik
analisis data.

Kelima, penelitian yang dilakukan oleh Tavisar, EP, dan
Suryoko dengan judul “Pengaruh Kualitas Produk Mandiri Mobile
Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Menjadi Nasabah
Bank Mandiri (Studi Kasus Pada Nasabah Bank Mandiri Kcp
Semarang Majapahit)” tahun 2015. Tipe penelitian yang digunakan
adalah explanatory yang bermaksud menjelaskan kedudukan-
kedudukan variabel-variabel yang diteliti serta hubungan antara
satu variabel dengan variabel yang lain. Populasi dalam penelitian
ini adalah nasabah Bank Mandiri KCP Semarang Majapahit dengan
sampel sebanyak 100 responden. Hasil dari penelitian ini
menunjukkan bahwa kualitas produk Mandiri Mobile dan kualitas

pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan
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menjadi nasabah baik secara parsial maupun simultan. Hal yang
membedakan dengan penelitian peneliti yaitu jenis penelitian yang
digunakan peneliti yaitu metode kuantitatif. Hal lain yaitu populasi
yang diambil peneliti merupakan nasabah bank BRI Syariah Kota
Banda Aceh. Persamaan yang terdapat pada penelitian ini yaitu
sama-sama meneliti tentang kualitas produk dan layanan mobile
banking, sedangkan hal yang membedakan adalah metode
penelitian dan populasi yang diambil yaitu Bank Mandiri.

Keenam, penelitian yang dilakukan oleh Wardhana yang
berjudul “Pengaruh Kualitas Layanan Mobile Banking (M-Banking)
Terhadap Kepuasan Nasabah Di Indonesia” tahun 2015. Penelitian
ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Populasi yang diambil
yaitu nasabah dari delapan bank terbesar di Indonesia yang
meliputi bank BCA, bank BRI, bank Mandiri, bank BNI, bank
CIMB Niaga, bank Danamon, bank Permata, dan bank Panin.
Jumlah sampel yang didapat yaitu sebesar 400 responden. Sumber
data menggunakan data primer yang berupa tanggapan langsung
dari nasabah. Metode analisis data menggunakan analisis Structural
Equation Model (SEM). Hasil dari penelitian menunjukkan bahwa
kualitas layanan mobile banking mempunyai pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan nasabah di Indonesia. Sementara hal
yang membedakan penelitian peneliti adalah penelitian ini hanya
meneliti kualitas layanan, sedangkan peneliti meneliti kualitas
layanan dan kualitas produk. Hal lainnya yaitu pada pengujian

hipotesis dimana peneliti menggunakan uji t dan uji f. Persamaan



44

dan perbedaan pada penelitian ini yaitu sama-sama meneliti tentang

mobile banking, yang membedakan adalah jumlah variabel dan

pengujian hipotesis.

Tabel 2.2

Penelitian terkait

No Nama Peneliti,
" | Tahun, dan Judul

Metode Penelitian

Hasil Penelitian

1. Fuja (2019)
“Pengaruh Kualitas
Layanan Internet
Banking dan
Kepuasan Nasabah
Terhadap Loyalitas
Nasabah Pada PT.

Metode analisis data
menggunakan teknik
regresi linear
berganda, kepuasan
nasabah berpengaruh
signifikan secara
parsial terhadap

Kualitas layanan internet
banking tidak
berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas
nasabah, kepuasan
nasabah berpengaruh
signifikan, dan kualitas

Bank Syariah loyalitas nasabah. layanan internet banking

Mandiri Kantor dan kepuasan nasabah

Cabang Ulee Secara simultan

Kareng”. berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas
nasabah.

2. Imelda dan Teknik analisis data Secara simultan kualitas
Huwaida (2019) menggunakan regresi | layanan M-Banking
“Pengaruh Kualitas | linier berganda. berpengaruh signifikan
Layanan M- terhadap kepuasan
Banking Terhadap nasabah. Secara parsial
Kepuasan Nasabah tangible dan assurance
Pada Bank BRI berpengaruh positif tidak
KCP Kayu Tangi signifikan.

Banjarmasin”.

3. Rahmawati dan
Idola (2018)
“Pengaruh
Keputusan Nasabah
untuk
Menggunakan
Fasilitas Mobile
Banking dalam
Standar Pelayanan
di PT. Bank BRI
Syariah Cabang
Pekanbaru”.

Metode
Nonprobability
Sampling dengan
teknik prosedur
pencarian responden
yang didasarkan
Accidental Sampling,
teknik analisis data
yang digunakan
adalah kuantitatif
dengan metode
regresi linier

Variabel faktor budaya,
faktor sosial, faktor
pribadi dan faktor
psikologi secara simultan
berpengaruh terhadap
keputusan nasabah.
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berganda.
Indiani, Yasa, dan Survey Kepuasan nasabah
Sitiari (2016) mempergunakan memediasi pengaruh

“Peran Kualitas
Layanan Dan
Kualitas Produk
Dalam
Meningkatkan
Kepuasan Dan
Loyalitas
Nasabah”.

kuesioner, Teknik
analisis inferensial
yang dipergunakan
untuk menguji
hipotesis adalah
Partial Least Square
(PLS).

kualitas layanan dan
kualitas produk terhadap
loyalitas. Diduga terdapat
faktor lain yang mampu
menjelaskan hubungan
tersebut, yaitu persepsi
risiko dan trust.

Tavisar, EP, dan
Suryoko (2015)
“Pengaruh Kualitas
Produk Mandiri

Menggunakan jenis
metode explanatory
dan menggunakan

purposive sampling

Pengaruh X1 terhadap Y
secara parsial adalah

signifikan. Pengaruh X2
terhadap Y secara parsial

Mobile Dan secara accidental adalah signifikan.
Kualitas Pelayanan | sampling. Pengaruh X1 dan X2
Terhadap terhadap Y secara
Keputusan Menjadi simultan adalah
Nasabah Bank signifikan.

Mandiri (Studi

Kasus Pada

Nasabah Bank

Mandiri KCP

Semarang

Majapahit)”.

Wardhana (2015) Menggunakan Kualitas layanan m-

“Pengaruh Kualitas
Layanan Mobile
Banking (M-
Banking) Terhadap
Kepuasan Nasabah
Di Indonesia”.

metode kuantitatif,
sumber data dari
data, pengujian
hipotesis untuk
penelitian ini
menggunakan
analisis multivariate
yaitu Structural
Equation Model
(SEM).

banking mempunyai
pengaruh signifikan
terhadap kepuasan
nasabah di Indonesia.

Sumber: data diolah (2020)
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2.7 Kerangka Berpikir
Menurut (Hardani, dkk, 2020) kerangka berpikir
sebuah model atau gambaran yang berupa konsep yang
didalamnya menjelaskan tentang hubungan antara variabel
yang satu dengan variabel lainnya. Sebaiknya kerangka
berpikir dalam bentuk diagram atau skema, dengan tujuan
untuk ‘mempermudah memahami beberapa variabel yang

lainnya. Berikut gambaran dari kerangka berpikir:

Gambar 2.2 Kerangka Pemikiran

~

[ Kualitas Layanan (X1)

4 Kepuasan Nasabah
(Y)

N

[ Kualitas Produk (X2)

J

Sumber: Data diolah (2020)

2.8 Pengembangan Hipotesis

Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan
masalah. Karena sifatnya masih sementara, maka perlu dibuktikan
kebenarannya melalui data empirik yang terkumpul (Sugiyono,
2017).

Adapun hipotesis yang penulis ajukan adalah sebagai
berikut:
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H1: Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan
nasabah dalam menggunakan BRIS Online pada BRI Syariah
KC Banda Aceh.

H2: Kualitas produk berpengaruh positif terhadap kepuasan
nasabah dalam menggunakan BRIS Online pada BRI Syariah
KC Banda Aceh.

H3: Kualitas layanan dan kualitas produk berpengaruh positif
terhadap kepuasan nasabah dalam menggunakan BRIS Online
pada BRI Syariah KC Banda Aceh.



BAB Il
METODE PENELITIAN

3.1 Pendekatan Penelitian dan Sumber Data
3.1.1 Pendekatan Penelitian

Jenis penelitian yang akan digunakan dalam penelitian ini
yaitu menggunakan metode penelitian kuantitatif. Penelitian
kuantitatif merupakan salah satu jenis  penelitian yang
spesifikasinya adalah sistematis, terencana, dan terstruktur dengan
jelas sejak awal hingga pembuatan desain penelitiannya. Definisi
lain menyebutkan bahwa penelitian kuantitatif adalah penelitian
yang banyak menuntut penggunaan angka, mulai dari pengumpulan
data, penafsiran terhadap data tersebut, serta penampilan hasilnya.
Demikian pula pada tahap kesimpulan penelitian akan lebih baik
bila disertai dengan gambar, tabel, grafik, atau tampilan lainnya.
Penelitian kuantitatif ~didasari oleh  filsafat positivisme yang
menekankan fenomena-fenomena objektif dan dikaji secara
kuantitatif. Maksimalisasi objektivitas desain penelitian ini
dilakukan dengan menggunakan angka-angka, pengolahan statistik,
struktur, dan percobaan terkontrol (Sukmadinata, 2015).

Dalam metode penelitian kuantitatif, umumnya masalah
yang diteliti memiliki cakupan yang lebih luas serta variasi yang
lebih kompleks dibandingkan dengan penelitian kuantitatif (Siyoto
& Sodik, 2015). Penelitian kuantitatif lebih sistematis, terencana,

terstruktur, jelas dari awal hingga akhir penelitian dan
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tidak dipengaruhi oleh keadaan yang ada pada lapangan (Hardani,
dkk, 2020).

Dalam hal ini, data kuantitatif yang diperlukan adalah:
jumlah pengguna aplikasi BRIS Online, ulasan yang tersedia di
Play Store, dan hasil kuesioner (angket).

3.1.2 Sumber Data

Sumber data terbagi atas dua jenis, yaitu data primer dan
data sekunder. Menurut (Sugiyono, 2017) yang dimaksud data
primer adalah sumber data yang langsung memberikan data kepada
pengumpul data. Sedangkan data sekunder adalah sumber yang
tidak langsung memberikan data kepada pengumpul data. Sumber
data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer, yaitu
data yang dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner kepada para
responden. Pengumpulan data tersebut dilakukan untuk mengatasi
masalah riset yang sedang diteliti, kemudian didukung oleh data
sekunder yang didapat dari web. Sumber dari data primer diperoleh
melalui wawancara dan penyebaran kuesioner kepada nasabah
yang menggunakan aplikasi BRIS Online BRI Syariah KC Banda
Aceh.

3.2 Populasi dan Sampel
3.2.1 Populasi

Dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia, populasi berarti
seluruh jumlah orang atau penduduk di suatu daerah; jumlah orang
atau pribadi yang mempunyai ciri-ciri yang sama; jumlah penghuni

baik manusia maupun makhluk hidup lainnya pada suatu ruang
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tertentu. Populasi dalam istilah statistik khususnya yang berkenaan
dengan penelitian adalah keseluruhan subjek penelitian (Suharsimi,
1983).

Populasi dalam setiap penelitian harus disebutkan secara
tersurat yang berkenaan dengan besarnya anggota populasi serta
penelitian yang cukup. Tujuan diadakannya populasi adalah untuk
dapat menentukan besarnya anggota sampel yang akan diambil dari
anggota populasi dan membatasi berlakunya daerah generalisasi.
Hingga saat ini, jumlah orang yang menginstal aplikasi BRIS
Online di (Play Store, 2020) sudah mencapai lebih dari lima ratus
ribu orang (500.000+). Dikarenakan tidak ada cara yang pasti untuk
mencari jumlah nasabah BRI Syariah KC Banda Aceh yang
menggunakan aplikasi BRIS Online, maka jumlah populasi pada
penelitian ini dianggap tidak diketahui.

3.2.2 Sampel

Sampling adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang
dimiliki oleh populasi. Bila populasi besar, dan peneliti tidak
mungkin mempelajari semua yang ada pada populasi, misalnya
karena keterbatasan dana, tenaga, dan waktu. Maka peneliti dapat
menggunakan sampel yang diambil dari populasi itu (Sugiyono,
2015). Dikarenakan jumlah populasi tidak diketahui, maka untuk
menentukan sampel pada penelitian ini menggunakan rumus
Lemeshow (Riduwan & Akdon, 2010).
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n= Z“ZL'ZP'Q (3.1)

Keterangan:
n = Jumlah sampel
Zy = Nilai standar dari distribusi sesuai nilai o. = 5% = 1.96
P = Prevalensi outcome, karena data belum didapat, maka

dipakai 50% = 0,5
Q =1-P
L = Tingkat ketelitian = 10%

Dengan menggunakan rumus diatas, maka dapat diketahui

jumlah keseluruhan sampel yang diperlukan dalam penelitian ini

adalah:
Z,2.P.Q

7457

1,922 05x (1—05)
o 0.12

: 1,92%2x0,5x 0,5
b 0,12

| 3,6864% 0,25
=T 001
n=9216

Maka diperoleh hasil jumlah sampel minimal yang

dibutuhkan dalam penelitian ini adalah 92 responden.

3.3  Teknik Pengambilan Sampel
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Teknik sampling merupakan teknik pengambilan sampel.
Untuk sampel yang akan digunakan dalam penelitian, terdapat
berbagai teknik sampling yang dikelompokkan menjadi dua yaitu
Probability Sampling dan Nonprobability Sampling. Metode
sampling yang digunakan dalam penelitian ini adalah
Nonprobability Sampling, yaitu teknik pengambilan sampel yang
tidak memberikan peluang/kesempatan sama bagi setiap unsur atau
anggota populasi untuk dipilih menjadi sampel (Sugiyono, 2015).
Pada penelitian ini peneliti menggunakan teknik Purposive
Sampling. Menurut (Arikunto, 2010), Purposive Sampling yaitu
teknik sampling yang digunakan oleh peneliti jika peneliti
mempunyai pertimbangan-pertimbangan tertentu dalam mengambil
sampelnya.

Alasan digunakannya teknik Purposive Sampling adalah
karena peneliti hanya meneliti nasabah yang sedang atau sudah
pernah menggunakan aplikasi BRIS Online. Oleh karena itu,
peneliti memilih teknik Purposive Sampling yang menetapkan
pertimbangan-pertimbangan atau Kriteria-kriteria tertentu yang
harus dipenuhi oleh para responden dalam penelitian ini.

Adapun kriteria yang harus dipenuhi oleh para responden
adalah sebagai berikut:

1) Nasabah sedang atau sudah pernah menggunakan aplikasi BRIS
Online.
2) Nasabah telah menggunakan aplikasi BRIS Online selama

paling kurang satu bulan.



53

3) Nasabah paham dalam mengoperasikan aplikasi BRIS Online.
3.4 Variabel Penelitian

Dalam penelitian ini efektivitas peran sosialisasi dapat
diukur dari persepsi nasabah, dimana terdapat dua variabel
penelitian yaitu variabel bebas dan variabel terikat. Peran
sosialisasi sebagai variabel bebas dilambangkan dengan (X), dan

peningkatan minat sebagai variabel terikat dilambangkan dengan

).

Tabel 3.1
Operasional Variabel
Jenis Definisi Indikator Pertanyaan | Pengukuran
Variabel
Bagaimana Efisiensi P1
tanggapan (Efficiency)
Kualitas konsumer} Peme_nuhan janji P2
\gfanan terhadap jasa (Fulflllmt_ant) Skala Likert
(X1) yang _ Ketersediaan P3
dikonsumsi dan | sistem (System
dirasakan availability)
(Jasfar, 2015). | Privasi (Privacy) P4
Kualitas | kemampuan Kinerja P1 Skala Likert
produk | suatu produk (Performance)
(X2) untuk Daya Tahan P2
memenubhi (Durability)
kebutuhan dan | Kesesuaian P3
sekaligus Dengan
memberikan Spesifikasi
kepuasan bagi | (Conformance to
konsumen specifications)
(Wood, 2009). | Fitur (Features) P4
Reliabilitas P5
(Reliability)
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Table 3.1 - Lanjutan

Perbedaan Harapan P1
antara yang .
diharapkan (Expectations)
konsumen Kinerja p2
(nilai
harapan) (Performance)
dengan situasi | Perbandingan P3
yang b

Kepuasan | diberikan (Comparison)

nasabah | perusahaan Pengalaman P4 Skala Likert

) (kinerja y

perusahaan) (Experience)
di dalam Konfirmasi P5
usaha ; .
memenuhi (Confirmation)
harapan dan diskonfirmasi
konsumen I i \
(Tjiptono (Disconfirmation)
2003).

Sumber: Data diolah (2020)

3.5 Metode Pengumpulan Data

Metode yang digunakan dalam pengumpulan data pada
penelitian ini adalah sebagai berikut:
3.5.1 Angket

Angket (Kuesioner) merupakan teknik pengumpulan data
yang dilakukan dengan cara memberikan seperangkat pertanyaan
atau pernyataan tertulis kepada responden untuk dijawabnya.
Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang efisien bila
peneliti tahu pasti variabel yang akan diukur dan tahu apa yang bisa
diharapkan dari responden (Iskandar, 2008).

Secara garis besar penelitian ini  menggunakan

pengumpulan data primer, yaitu data yang diperoleh langsung dari
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responden dengan mengajukan kuesioner kepada para responden.
Pertanyaan dan pernyataan dalam kuesioner diukur dengan
menggunakan skala likert (method of summated ratings). Skala
Likert adalah skala yang dipergunakan untuk mengukur sikap,
pendapat, dan persepsi seseorang atau sekelompok orang mengenai
suatu gejala atau fenomena dengan pilihan jawaban: Sangat Setuju
(SS), Setuju (S), Ragu-ragu (R), Tidak Setuju (TS), dan Sangat
Tidak Setuju (STS). Para peneliti sering menggunakan skala Likert
dalam bentuk modifikasi atau simplifikasi. Pilihan jawaban sering
disimplikasikan menjadi empat pilihan jawaban saja, misalnya:
Sangat Setuju (SS), Setuju (S), Tidak Setuju (TS), dan Sangat
Tidak Setuju (STS) (Sopingi, 2015).

Berdasarkan uraian diatas maka dalam penelitian ini
peneliti menggunakan teknik pemberian skor dimulai dari 5 untuk
item pernyataan positif dan 1 dimulai untuk item pernyataan

negatif. Lebih jelasnya akan disajikan dalam tabel berikut:

Tabel 3.2
Penilaian pada Skala Likert

Pilihan Kategori Skor Pilihan Positif | Skor Pilihan Negatif
Sangat Setuju 5 1
Setuju 4 2
Ragu-ragu 3 3
Tidak Setuju 2 4
Sangat Tidak Setuju 1 5

Sumber: Sugiyono (2007)
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3.6  Metode Pengolahan Data
Metode pengolahan data yang digunakan dalam penelitian
ini adalah dengan melakukan analisis secara kuantitatif yang
dinyatakan dengan menggunakan angka-angka  yang
perhitungannya menggunakan statistik dibantu dengan program
pengolah data statistik.
3.6.1 Validitas Instrumen Penelitian
3.6.1.1 Uji Validitas
Uji validitas menunjukkan sejauh mana suatu alat
pengukur itu mengukur apa yang diukur. Jika seorang peneliti
mengukur kuesioner dalam pengumpulan data, maka kuesioner
yang akan disusunnya harus dapat mengukur apa yang
diukurnya (Lupiyadi & Hamdani, 2006). Uji validasi dalam
penelitian ini menggunakan aplikasi SPSS. Rumus yang
digunakan untuk menghitung tingkat validitas adalah Pearson

Correlation Product Moment, sebagai berikut:

Fxy | n(Ex)-C0)(EY) (3.2)

J{n.ZxZ—(Zx)Z}{n.ZyZ—(Zy)Z}

Keterangan:

Txy = Thitung (KOEfisien korelasi)
n = Jumlah responden

x = Jumlah skor item

y = Jumlah skor total (seluruh item)



57

3.6.1.2 Uji Reliabilitas
Uji  reliabilitas adalah pengujian yang dapat
menunjukkan sejauh mana alat ukur dapat dipercaya atau dapat
diandalkan (Lupiyadi & Hamdani, 2006). Adapun untuk
menguji reliabilitas instrumen rumus yang digunakan adalah
koefisien Alpha Cronbach sebagai berikut (Silalahi, 2015):

ac = [ﬁ] [1 — Z;’Z’Z] (3.3)
Keterangan:
ac = koefisien Alpha Cronbach
k = Jumlah item pertanyaan
> 0p2 = Jumlah varian butir
on = Varian total

3.6.2 Uji Asumsi Klasik
3.6.2.1 Uji Normalitas
Menurut (Ghozali, Aplikasi Analisis Multivariate
dengan Program IBM: SPSS, 2012), uji normalitas dilakukan
dengan tujuan untuk menguji apakah variabel residual atau
pengganggu dalam model regresi ber distribusi secara normal.
Uji normalitas dilakukan dengan menggunakan  Uji
Kolmogrow-Smirnow. Dasar pengambilan keputusannya adalah

apabila nilai alpha < 0.05 berarti tidak terdistribusi dengan
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normal dan apabila nilai alpha > 0.05 maka terdistribusi secara
normal.
3.6.2.2 Uji Multikolinieritas

Uji multikolinieritas menurut (Ghozali, 2006) bertujuan
untuk menguji apakah model regresi ditemukan adanya korelasi
antar variabel bebas (independent). Pengujian ini bertujuan
untuk mengetahui apakah tiap-tiap variabel salingberhubungan
secara linier. Uji multikolinieritas dapat dilihat dari Varience
Inflation Factro (VIF) dan nilai tolerance. Kedua ukuran ini
menunjukkan sikap variabel independen manakah yang
dijelaskan variabel independen lainnya.

Multikolinieritas terjadi jika nilai tolerance < 0,10 atau
sama dengan VIF >10. Jika nilai VIF tidak ada yang melebihi
10, maka dapat dikatakan bahwa multikolinieritas yang terjadi
tidak berbahaya (lolos uji multikolinieritas).

3.6.2.3 Uji Heteroskedastilitas

Uji ini bertujuan untuk melakukan uji apakah pada
sebuah model regresi terjadi ketidaknyamanan varian dari
residual dalam satu pengamatan ke pengamatan lainnya.
Apabila varian berbeda, disebut heteroskedastisitas. Salah satu
cara untuk mengetahui ada tidaknya heteroskedastisitas pada
suatu model regresi linier berganda, yaitu dengan melihat grafik
scatterplot atau dari nilai prediksi variabel terikat yaitu
SRESID dengan residual error yaitu ZPRED. Apabila tidak

terdapat pola tertentu dan tidak menyebar diatas maupun
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dibawah angka nol pada sumbu y, maka dapat disimpulkan
tidak terjadi heteroskedastisitas. Untuk model penelitian yang
baik adalah yang tidak terdapat heteroskedastisitas (Ghozali,
2016).
3.6.3 Regresi Linier Berganda
Metode yang digunakan dalam penelitian ini
menggunakan metode regresi linier berganda yaitu
hubungan secara linier antara dua atau lebih variabel
independen (X1, X2,...,.Xn) dengan variabel dependen ().
Analisis ini untuk mengetahui arah hubungan antara
variabel independen dengan variabel dependen apakah
masing-masing variabel independen berhubungan positif
atau negatif, dan untuk memprediksi nilai dari variabel
dependen apabila nilai variabel independen mengalami
kenaikan atau penurunan. Data yang digunakan biasanya
berskala interval atau rasio (Sugiyono, 2013). Rumus yang

digunakan vyaitu:

Y=a+bX;{+bX;+e (3.4)
Keterangan:
Y = Kepuasan
a = Konstanta
b, = Koefisien regresi X;
b, = Koefisien regresi X,

X, = Kualitas layanan
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X, = Kualitas produk

e = Error/variabel pengganggu

3.6.4 Pengujian Hipotesis

Menurut (Martono, 2010), hipotesis dapat didefinisikan
sebagai jawaban sementara yang kebenarannya harus diuji atau
rangkuman kesimpulan secara teoritis yang diperolen melalui
tinjauan pustaka. James E. Greighton dalam (Martono, 2010),
hipotesis merupakan sebuah dukungan tentative atau sementara
yang memprediksi situasi yang akan diamati. Lungberg dalam
(Martono, 2010), mendefinisikan hipotesis sebagai sebuah
generalisasi yang bersifat tentative, sebuah generalisasi tentative
yang valid yang masih arus diuji. Menurut Goode dan Han dalam
(Martono, 2010), hipotesis adalah sebuah proposisi yang harus
dimasukan untuk menguji dan menentukan validitas, sebuah
hipotesis menyatakan apa yang akan dicari.
3.6.4.1 Uji t (Parsial)

Uji t pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh
pengaruh suatu variabel penjelas/independen secara individual
dalam menerangkan variasi variabel dependen (Ghozali, 2011).
Hipotesis yang digunakan adalah:

1) H,: Kualitas layanan BRIS Online tidak berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan nasabah.
H; : Kualitas layanan BRIS Online berpengaruh

signifikan terhadap kepuasan nasabah.
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2) H,: Kualitas produk BRIS Online tidak berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan nasabah.
H,: Kualitas produk BRIS Online berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan nasabah.
Uji t dapat dilakukan dengan membandingkan nilai t hitung
terhadap nilai t tabel dengan kriteria sebagai berikut:
1) Jikat hitung > t tabel, maka ditolak dan diterima.
2) Jikat hitung <t tabel, maka diterima dan ditolak.
3.6.4.2 Uji F (Simultan)

Uji F dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui
seberapa jauh variabel independen atau bebas secara bersama-
sama dapat mempengaruhi variabel dependen atau terikat
(Bawano, 2006). Hipotesis yang digunakan adalah:

H, : Kualitas layanan dan kualitas produk BRIS Online
secara simultan tidak berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan nasabah.
H; : Kualitas layanan dan kualitas produk BRIS Online
secara simultan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan nasabah.
Dasar pengambilan keputusannya adalah sebagai
berikut:
a) Jika signifikansi > 0,05 maka HO diterima.
b) Jika signifikansi < 0,05 maka HO ditolak.



BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1  Gambaran Umum Objek Penelitian

Berawal dari akuisisi PT Bank Rakyat Indonesia (Persero),
Tbk terhadap Bank Jasa Arta pada 19 Desember 2007 dan setelah
mendapatkan ‘izin dari bank Indonesia pada 16 Oktober 2008
melalui suratnya 10/67/KEP.GBI/DpG/2008, maka pada tanggal 17
November 2008 PT Bank BRI Syariah Tbk secara resmi
beroperasi. Kemudian PT Bank BRI Syariah Thk merubah kegiatan
usaha yang semula beroperasional secara konvensional, kemudian
diubah menjadi kegiatan perbankan berdasarkan prinsip syariah
Islam (BRI Syariah, 2020).

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

Kehadiran PT Bank BRI Syariah Tbk di tengah-tengah
industri perbankan nasional dipertegas oleh makna pada cahaya
yang mengikuti logo perusahaan. Logo ini menggambarkan
keinginan dan tuntutan masyarakat terhadap sebuah bank modern
sekelas PT Bank BRI Syariah Tbk yang mampu melayani

masyarakat dalam kehidupan modern. Kombinasi warna yang

62
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digunakan merupakan turunan dari warna biru dan putih sebagai
benang merah dengan brand PT Bank Rakyat Indonesia (Persero)
Tbk.

Aktivitas PT Bank BRI Syariah Tbhk semakin kokoh setelah
pada 19 Desember 2008 ditandatangani akta pemisahan Unit Usaha
Syariah PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk untuk melebur ke
dalam PT Bank BRI Syariah Tbk (proses spin off) yang berlaku
efektif pada tanggal 1 Januari 2009. Penandatanganan dilakukan
oleh Bapak Sofyan Basir selaku Direktu Utama PT. Bank Rakyat
Indonesia (Persero), Thk, dan Bapak Ventje Rahardjo selaku
Direktur Utama PT Bank BRI Syariah Thk. Sesuai dengan visinya,
saat ini PT Bank BRI Syariah Tbk merintis sinergi dengan PT Bank
Rakyat Indonesia (Persero) Tbk dengan memanfaatka jaringan
kerja PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Thk sebagai kantor
layanan syariah dalam mengembangkan bisnis yang berfokus
kepada kegiatan penghimpunan dana masyarakat dan kegiatan

konsumer berdasarkan prinsip syariah.

4.2  Visi dan Misi Bank BRI Syariah
42.1 Visi
Menjadi bank ritel modern terkemuka dengan ragam
layanan finansial sesuai kebutuhan nasabah dengan jangkauan
termudah untuk kehidupan lebih bermakna (BRI Syariah,
2020).
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422 Misi
a. Memahami keragaman individu dan mengakomodasi beragam
kebutuhan finansial nasabah.
b. Menyediakan produk dan layanan yang mengedepankan
etika sesuai dengan prinsip-prinsip syariah.
c. Menyediakan akses ternyaman melalui berbagai sarana
kapan pun dan di mana pun.
d. Memungkinkan setiap individu untuk meningkatkan
kualitas hidup dan menghadirkan ketentraman pikiran.
4.3  Deskripsi Responden
Penelitian ini dilakukan terhadap nasabah BRI Syariah KC
Banda Aceh dengan sampel yang diperlukan yaitu sebesar 92
responden dan angket yang terisi sebanyak 95 responden. Peneliti
menggunakan metode Non-Probability sampling dengan teknik
Purposive Sampling. Jadi, sampel yang menjadi responden harus
memenuhi beberapa kriteria yang telah peneliti terapkan. Adapun

deskripsi responden adalah sebagai berikut:
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4.3.1 Jenis Kelamin
Gambar 4.1 Jenis Kelamin Responden

Jenis Kelamin

95 responses

@ Laki-laki
@ Perempuan

Sumber: Data primer diolah (2020)

Dari gambar 4.1 dapat dikatakan bahwa responden wanita
lebih mendominasi dengan persentase 53.7% atau sebesar 51
responden dibandingkan dengan laki-laki yang hanya 46.3% atau
sebesar 44 responden.

4.3.2 Usia
Usia responden terbagi ke dalam 6 kategori, yaitu: <20

tahun, 2140 tahun, 41-60 tahun, dan > 61 tahun.
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Gambar 4.2 Usia Responden

Usia Responden

95 responses

@ =20 tahun

@ 21-40 tahun
41-60 tahun

@ =61 tahun

Sumber: Data primer diolah (2020)

Berdasarkan gambar 4.2 dapat dilihat bahwa umur
responden didominasi oleh 21-40 tahun dengan persentase sebesar
68.4% atau sebesar 65 responden. Kemudian usia < 20 tahun
sebesar 22.1% atau 21 responden. Sisa nya ada pada usia 41-60
tahun dengan 9.5% atau sebesar 9 responden. Dan tidak terdapat

satupun responden dengan umur > 60 tahun di dalamnya.

4.3.3  Pendidikan Terakhir
Pengelompokan pendidikan terakhir responden terbagi atas
4, yaitu: SD/SMA, D3, S1, dan Pasca (S2/S3).
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Gambar 4.3 Pendidikan Terakhir Responden

Pendidikan Terakhir

95 responses 6.3%

@ 5D s/d SMA
1.1% YaE]

31
@ Pasca (S2/53)

Sumber: Data primer diolah (2020)

Dari gambar 4.3 dapat dilihat bahwa pendidikan yang
paling dominan yaitu SD/SMA dengan persentase 62.1% atau
sebanyak 59 responden. Kemudian diikuti oleh S1 dengan
persentase 30.5% atau sebanyak 29 responden. D3 dengan 6.3%
atau sebanyak 6 responden. Dan yang terakhir yaitu Pasca (S2/S3)
dengan 1.1% atau sebanyak 1 responden saja.

4.3.4 Pekerjaan

Pekerjaan responden terbagi menjadi 5 kategori, yaitu:

PNS/TNI/POLRI, Pegawai swasta/wiraswasta, Pelajar/mahasiswa,

Ibu rumah tangga/pensiun, dan Tidak/belum bekerja.
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Gambar 4.4 Pekerjaan Responden

Pekerjaan

95 responses

@ PNS/TNI/POLRI
3.2% @ Pegawai swastaiwiraswasta
Pelajar/Mahasiswa
@ Ibu rumah tangga / pensiun
@ Tidak/belum bekerja

Sumber: Data primer diolah (2020)

Berdasarkan gambar 4.4 dapat dikatakan bahwa yang paling
mendominasi adalah para Pelajar/mahasiswa dengan persentase
sebesar 49.5% atau sebanyak 47 responden. Kemudian diikuti oleh
Pegawai swasta/wiraswasta . dengan persentase 17.9% atau
sebanyak 17 responden yang berbeda tipis dengan
PNS/TNI/POLRI dengan persentase 16.8% atau sebanyak 16
responden. Kemudian yang Tidak/belum bekerja dengan persentase
12.6% atau sebanyak 12 responden. Dan yang terakhir yaitu Ibu
rumah tangga/pensiun dengan persentase sebesar 3.2% atau
sebanyak 3 responden saja.

4.3.5 Lama Menjadi Nasabah BRI Syariah

Pembagian tentang berapa lama telah menjadi nasabah BRI

Syariah terbagi menjadi 4 kategori, yaitu: <1 tahun, 1-3 tahun, 3-10

tahun, dan >10 tahun.
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Gambar 4.5 Lama Menjadi Nasabah BRI Syariah

Sudah berapa lama menjadi nasabah Bank BRI Syariah

495 responses

@ =1tahun

® 1-3tahun
3-10 tahun

@ =10tahun

Sumber: Data primer diolah (2020)

Berdasarkan gambar 4.5 dapat dilihat bahwa <1 tahun
mendominasi dengan persentase sebesar 46.3% atau sebanyak 44
responden. Kemudian diikuti oleh 1-3 tahun dengan persentase
32.6% atau sebanyak 31 responden. Selanjutnya yaitu 3-10 tahun
dengan persentase sebesar 16.8% atau sebanyak 16 responden. Dan
yang terakhir ada >10 tahun dengan persentase 4.2% atau sebanyak
4 responden.

4.4  Deskripsi Data Variabel

Deskripsi data  memberikan gambaran atau deskripsi
mengenai karakteristik data variabel yang digunakan dalam
penelitian. Statistik deskriptif merujuk pada nilai rata-rata, standar
deviasi, nilai minimal dan maksimal dari semua variabel penelitian
ini yaitu kualitas layanan (X1), kualitas produk (X2), dan kepuasan
nasabah (Y). Tabel 4.6 menunjukkan nilai statistik deskriptif dari

masingmasing variabel.
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Tabel 4.1
Statistik Deskriptif
N | Minimum | Maximum | Mean Std.
Deviation

Kualitas Layanan (X1) | g, 27 60 | 46.24 6.860
Kualitas Produk (X2) 92 8 4013043 4233
Kepuasan Nasabah (Y) 92 8 251 1829 3101
Valid N (listwise) 92

Sumber: Data primer diolah (2020)

Berdasarkan tabel 4.1 diatas, dapat dilihat bahwa nilai
minimum untuk kualitas layanan adalah sebesar 27 dan nilai
maksimumnya adalah 60, nilai rata-rata sebesar 46.24 dengan nilai
standar deviasi sebesar 6.860. untuk kualitas produk sendiri nilai
minimum yang di dapat yaitu sebesar 8 dan nilai maksimumnya
sebesar 40, dengan nilai rata-rata sebesar 30.43 serta standar
deviasi sebesar 4.233. Kemudian kepuasan nasabah mendapat nilai
minimum sebesar 8 dan nilai maksimumnya sebesar 25, sedangkan
untuk nilai rata-ratanya yaitu 18.29 dengan standar deviasi sebesar
3.101.

45  Validitas Instrumen Penelitian
45.1 Uji Validitas

Uji validitas merupakan uji untuk melihat valid atau
tidaknya kuesioner yang telah kita lampirkan. Pertanyaan
dinyatakan valid jika nilai r hitung> r tabel atau nilai p-value lebih

kecil dari alpha 5%. Uji validitas dalam penelitian dilakukan
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dengan bantuan software IBM SPSS v.20. Hasil mengenai uji
validitas dapat dilihat pada Tabel 4.3 berikut.

Tabel 4.2
Hasil Uji Validitas Kualitas Layanan (X1)

Item
Pertanyaan Thitung Ttabel Keterangan
1 0,531 0,205 Valid
2 0,524 0,205 Valid
3 0,635 0,205 Valid
4 0,657 0,205 Valid
S 0,757 0,205 Valid
6 0,799 0,205 Valid
7 0,629 0,205 Valid
8 0,651 0,205 Valid
9 0,858 0,205 Valid
10 0,792 0,205 Valid
L 0,662 0,205 Valid
12 0,635 0,205 Valid

Sumber: Data primer diolah (2020)

Berdasarkan tabel 4.2 diketahui bahwa 12 item pernyataan
pada variabel kualitas layanan (X1) dapat dinyatakan valid karena
memiliki nilai r hitung > r tabel dengan nilai r tabel yaitu 0,205.
Maka 12 item pernyataan diatas dinyatakan valid.

Tabel 4.3
Hasil Uji Validitas Kualitas Produk (X2)

Pe r':;?wr;]aan Thitung T'tabel Keterangan
1 0,765 0,205 Valid
2 0,706 0,205 Valid
3 0,812 0,205 Valid
4 0,802 0,205 Valid
5 0,720 0,205 Valid
6 0,498 0,205 Valid
7 0,799 0,205 Valid
8 0,769 0,205 Valid

Sumber: Data primer diolah (2020)
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Berdasarkan tabel 4.3 dapat dilihat bahwa 8 item
pernyataan pada variabel kualitas produk (X2) dapat dinyatakan
valid karena memiliki nilai r hitung > r tabel dengan nilai r tabel
yaitu 0,205. Maka 8 item pernyataan diatas dinyatakan valid.

Tabel 4.4
Hasil Uji Validitas Kepuasan Nasabah (YY)

Pe r'!;enr;aan Thitung T'tabel Keterangan
1 0,796 0,205 Valid
2 0,777 0,205 Valid
3 0,841 0,205 Valid
4 0,735 0,205 Valid
> 0,797 0,205 Valid

Sumber: Data primer diolah (2020)

Berdasarkan tabel 4.4 dapat dikatakan bahwa 5 item
pernyataan pada variabel kepuasan nasabah (Y) dapat dinyatakan
valid karena memiliki nilai r hitung > r tabel dengan nilai r tabel
yaitu 0,205. Maka item pernyataan diatas dinyatakan valid.

4.5.2 Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas dilakukan terhadap item pertanyaan yang
dinyatakan valid. Suatu variabel dikatakan reliabel atau handal jika
jawaban terhadap pertanyaan selalu konsisten.

Untuk mengetahui reliabel atau tidak suatu variabel
dilakukan uji statistik dengan melihat nilai cronbach alpha, yaitu
apabila coefficient cronbach’s alpha > 0,6 maka suatu variabel
dikatakan handal atau reliabel. Uji reliabilitas dalam penelitian ini

menggunakan software IBM SPSS v.20.
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Tabel 4.5
Hasil Uji Reliabilitas
varon | Crpiets | cmbadte | ctrange
La;?]?:?;l) 0,892 0,60 Valid
ProKéjjliit(iiz) 0,871 0,60 Valid
N};seﬁgjaatfa(l?() G 0,60 Valid

Sumber: Data primer diolah (2020)

Dari table 4.4 diatas dapat dilihat bahwa Cronbach's Alpha
variabel kualitas layanan (X1) sebesar 0,892, variabel kualitas
produk (X2) sebesar 0,871, dan variabel kepuasan nasabah (Y)
sebesar 0,849. Hal ini menunjukkan bahwa nilai Cronbach's Alpha
pada masing-masing variabel > 0,6 maka dapat disimpulkan bahwa

seluruh variabel yang di teliti sudah handal atau reliabel.

4.6 Uji Asumsi Klasik
4.6.1 Uji Normalitas

Uji normalitas bertujuan untuk mengetahui apakah
dalam sebuah model regresi, nilai residu dari regresi mempunyai
distribusi yang normal atau tidak. Dalam penelitian ini uji
normalitas dilakukan dengan uji statistik menggunakan uji
Kolmogorov-Smirnov. Dasar pengambilan keputusannya adalah
apabila nilai alpha < 0.05 berarti tidak terdistribusi dengan normal

dan apabila nilai alpha > 0.05 maka terdistribusi secara normal.
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Tabel 4.6
Hasil Uji Normalitas

Unstandardi
zed Residual
N 92
Normal Parameters®® Mean OE-7
Std. 2.37793436

Deviation
Most Extreme Absolute .126
Differences Positive .082
Negative -.126
Kolmogorov-Smirnov Z 1.210
Asymp. Sig. (2-tailed) 107

Sumber: Data primer diolah (2020)
Berdasarkan tabel 4.5 dapat diketahui

signifikansi sebesar 0,107 dimana angka tersebut > 0,05 sehingga

bahwa nilai

ketentuan HO diterima, artinya data terdistribusi secara normal.
Dengan demikian, asumsi normalitas telah terpenuhi.
4.6.2 Uji Multikolinieritas

Uji multikolonieritas bertujuan untuk menguji apakah model

Untuk
mendeteksi ada tidaknya multikolinieritas digunakan Variance Inflation

regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas.
Factor (VIF). Apabila untuk'semua variabel independen nilai VIF < 10
atau tolerance > 0,10, maka HO di terima. Hasil perhitungan VIF dapat
dilihat pada tabel 4.6 berikut.
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Tabel 4.7
Hasil Uji Multikolinieritas
Model Unstandardized | Standardized t Sig. Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
B Std. Beta Tolerance | VIF
Error
(Constant) | 4.843 1.874 2.585| .011
Kualitas
.288 .062 .637| 4.642| .000 .351]| 2.847
1 Layanan
Kualitas
.005 .100 .007| .048]| .962 .351]| 2.847
Produk

Sumber: Data primer diolah (2020)

Berdasarkan tabel 4.5 diatas, menunjukkan bahwa semua
nilai VIF dari masing-masing variabel < 10 dan tolerance > 0,10
sehingga dapat dikatakan bahwa  tidak terjadi  kasus
multikolinieritas.
4.6.3 Uji Heteroskedastilitas

Tujuan dilakukannya uji heteroskedastilitas yaitu untuk
menguji apakah dalam model regresi terjadi ketidaksamaan
variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang lain.
Jika nilai signifikan (p-value) semua variabel independen > 0,05

maka HO diterima yang artinya varian residual homogen.
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Tabel 4.8
Hasil Uji Heteroskedastilitas
Model Unstandardized Standardized t Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 3.597 1.309 2.748 .007
1 Kualitas
.032 .043 .130 738 462
| Layanan
Kualitas
-112 .070 -.280| -1.598 114
Produk

Sumber: Data primer diolah (2020)

Berdasarkan tabel 4.6 diatas, dapat dikatakan bahwa nilai
sig pada masing-masing variabel > 0,05, hal menunjukkan bahwa
tidak terjadi kasus heteroskedastilitas sehingga asumsi non

heteroskedastilitas terpenuhi.

4.7 Uji Regresi Linear Berganda

Uji regresi linear berganda bertujuan untuk mengetahui
pengaruh kualitas layanan dan kualitas produk terhadap kepuasan
nasabah dalam menggunakan aplikasi BRIS Online. Uji ini juga
digunakan untuk mencari pola hubungan antara satu variabel terikat
(dependent) dengan lebih dari satu variabel bebas (independent).
Hasil pengolahan data pada uji regresi linear berganda dapat dilihat
pada tabel 4.7 berikut:
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Tabel 4.9
Hasil Uji Regresi Linier Berganda
Model Unstandardized Standardized t Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Beta
Error
(Constant) 4.843 1.874 2.585 011
Kualitas Layanan .288 .062 637 4.642 .000
Kualitas Produk .005 .100 .007 .048 .962

Sumber: Data primer diolah (2020)

Berdasarkan tabel 4.7 diatas, maka dapat dibuat persamaan

sebagai berikut:
Y=a+b1X1+b2X2+e

Y =4,843 + 0,288X; + 0.005X, + e
Adapun interpretasi dari persamaan diatas adalah sebagai
berikut:

1) Besarnya koefisien regresi variabel kualitas layanan (bl)
sebesar 0,288. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas layanan
memiliki pengaruh. positif terhadap kepuasan nasabah
dengan nilai koefisien sebesar 0,288.

2) Besarnya koefisien regresi variabel kualitas produk (b2)
sebesar 0,005. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas layanan
memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan nasabah

dengan nilai koefisien sebesar 0,005.
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4.8 Hasil Pengujian Hipotesis
4.8.1 Uji T (Uji Parsial)

Uji ini digunakan untuk melihat pengaruh tiap-tiap variabel
independen secara terpisah atau sendiri-sendiri terhadap variabel
dependennya. Pengolahan data menggunakan aplikasi SPSS v.20.

Tabel 4.10
Hasil Uji T (Uji Parsial)

Model Unstandardized | Standardized t Sig. Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
B Std. Beta Tolerance | VIF
Error
(Constant) | 4.843 1.874 2.585| .011
Kualitas 2.84
.288 .062 .637| 4.642| .000 .351
1 Layanan 7
Kualitas 2.84
.005 .100 .007| .048| .962 .351
Produk 7

Sumber: Data primer diolah (2020)

Berdasarkan tabel 4.8 diatas, dapat disimpulkan bahwa hasil
uji t adalah sebagai berikut:

1) Diketahui nilai signifikan untuk kualitas layanan terhadap
kepuasan nasabah adalah sebesar 0,000 < 0,05 dan nilai t hitung
4,642 > 1,986, sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat
pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah.

2) Diketahui nilai signifikan untuk kualitas produk terhadap
kepuasan nasabah sebesar 0,962 > 0,05 dan nilai t hitung 0,048
< 1,986, sehingga dapat disimpulkan bahwa tidak terdapat
pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan nasabah.
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4.8.2 Uji F (Uji Simultan)

Uji ini dilakukan untuk melihat apakah variabel independen
secara bersamaan berpengaruh signifikan terhadap variabel
dependen. Pengolahan data menggunakan aplikasi SPSS v.20.

Tabel 4.11
Hasil Uji F (Uji Simultan)

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 360.510 2 180.255 | 31.177| .000°
Residual 514.566 89 5.782

Total 875.076 91

Sumber: Data primer diolah (2020)

Dari tabel 4.8 diatas, dapat diketahui bahwa nilai signifikan
untuk pengaruh Kkualitas layanan dan kualitas produk secara
simultan terhadap kepuasan nasabah adalah sebesar 0,000 < 0,05
dan nilai f hitung 31,177 > 3,10, sehingga dapat disimpulkan
bahwa kualitas layanan dan kualitas produk secara simultan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah.

Tabel 4.12
Hasil Uji Determinasi
Model R R Square | Adjusted R Std. Error of
Square the Estimate
1 .642° 412 .399 2.405

Sumber: Data primer diolah (2020)

Berdasarkan tabel 4.10 diatas, nilai Adjusted R Square
sebesar 0.399 atau 39,9%. Hal ini menunjukkan bahwa variabel
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kualitas layanan dan kualitas produk hanya mampu menjelaskan
kepuasan nasabah sebesar 39,9%, sedangkan 60,1% dijelaskan oleh

variabel lain yang tidak dicantumkan ke dalam penelitian ini.

4.9  Pembahasan Hasil Penelitian
4.9.1 Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan

Nasabah

Berdasarkan uji t pada tabel 4,8, maka diperoleh hasil dari
pengujian hipotesis yaitu kualitas layanan memperoleh nilai yang
signifikan sebesar 0,000 < 0,05 dan nilai t hitung 4,642 > 1,986
sehingga HO ditolak. Jadi dapat disimpulkan bahwa kualitas
layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah dalam
menggunakan aplikasi BRIS Online. Nilai koefisien regresi
variabel kualitas layanan yaitu sebesar 0,288. Nilai koefisien positif
menunjukkan adanya hubungan yang searah antara kualitas layanan
dengan kepuasan nasabah. Jika kualitas layanan ditingkatkan maka
kepuasan nasabah pun akan ikut meningkat.

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Sri Imelda dan
Hikmayanti Huwaida tentang kualitas layanan mobile banking
terhadap kepuasan nasabah, Sri dan Hikmayanti membuktikan
bahwa kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
nasabah. Hal tersebut menunjukkan bahwa semakin tinggi kualitas
layanan yang diberikan maka semakin tinggi pula kepuasan para

nasabah.
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Kualitas layanan merupakan salah satu penentu
keberhasilan penjualan dalam perusahaan terutama perusahaan
jasa. Kualitas layanan selalu diidentikkan dengan mutu usaha itu
sendiri. Semakin baik dan memuaskan tingkat layanannya maka
akan semakin bermutu usaha tersebut, begitu pula sebaliknya.
Salah satu strategi yang akan menunjang keberhasilan bisnis dalam
sektor jasa adalah berusaha menawarkan jasa dengan kualitas yang
tinggi (Parasuraman, dkk, 1994).

4.9.2 Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Nasabah

Berdasarkan uji t pada tabel 4,8, maka diperoleh hasil dari
pengujian hipotesis yaitu kualitas produk memperoleh nilai yang
signifikan sebesar 0,962 > 0,05 dan nilai t hitung 0,048 < 1,986
sehingga HO diterima. Jadi dapat disimpulkan bahwa kualitas
produk berpengaruh positif tidak signifikan terhadap kepuasan
nasabah dalam menggunakan aplikasi BRIS Online. Nilai koefisien
regresi variabel kualitas produk yaitu sebesar 0,005. Nilai koefisien
positif menunjukkan adanya hubungan yang searah antara kualitas
produk dengan kepuasan nasabah. Jika kualitas produk
ditingkatkan maka kepuasan nasabah pun akan ikut meningkat.

Hasil penelitian yang dilakukan oleh Friska Simanullang,
dkk menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan nasabah. Sedangkan penelitian yang
dilakukan oleh Herry Novrianda menunjukkan hasil bahwa kualitas
produk berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan

nasabah. Hal ini menjelaskan bahwa semakin baik kualitas pada
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suatu produk maka tingkat kepuasan nasabah juga akan semakin

tinggi.

Menurut (Wood, 2009) produk yang berkualitas tinggi
merupakan produk yang mampu unggul dalam bersaing untuk
memenuhi kebutuhan konsumen. Kualitas yang tinggi tersebut
dapat membantu perusahaan untuk menarik konsumen baru,
menciptakan kepuasan konsumen sehingga akan mempertahankan
konsumen yang ada, merebut pangsa pasar dan akhirnya
mendapatkan laba yang lebih tinggi. Berdasarkan penjelasan di atas
maka dapat disimpulkan bahwa kualitas produk merupakan
kemampuan suatu produk untuk memenuhi kebutuhan dan
sekaligus memberikan kepuasan bagi konsumen.

4.9.3 Pengaruh Kualitas Layanan dan Kualitas Produk
Secara Simultan terhadap Kepuasan Nasabah
Berdasarkan uji f pada tabel 4,9, maka diperoleh hasil dari

pengujian hipotesis yaitu kualitas layanan dan kualitas produk

memperoleh nilai signifikan sebesar 0,000 < 0,05 dan nilai t hitung

31,177 > 3,10 sehingga HO ditolak. Jadi dapat disimpulkan bahwa

kualitas layanan dan kualitas produk secara simultan berpengaruh

signifikan terhadap kepuasan nasabah dalam menggunakan aplikasi

BRIS Online.

Menurut penelitian yang dilakukan oleh Latanba, dkk
menunjukkan hasil pengaruh kualitas produk Mandiri Mobile (X1)
dan kualitas pelayanan (X2) terhadap keputusan menjadi nasabah

(Y) secara simultan adalah signifikan. Dari nilai koefisien
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determinasi terlihatbahwa kualitas produk Mandiri Mobile dan
kualitas pelayanan mempengaruhi keputusan menjadinasabah Bank
Mandiri

Kualitas layanan, kualitas produk, dan kepuasan nasabah
memiliki hubungan yang erat. Menurut (Rangkuti, 2013), tidak ada
gunanya produk yang berkualitas kalau tidak diimbangi dengan
kualitas layanan yang luar biasa. Nasabah akan merasa kecewa
karena tidak memperoleh layanan dengan baik. Sebaliknya,
layanan yang luar biasa juga tidak akan ada artinya apabila tidak
didukung oleh produk yang berkualitas yang sesuai dengan harapan

nasabah.



5.1

BAB V
PENUTUP

Kesimpulan

Berdasarkan hasil dari penelitian dan pembahasan yang

telah diperolen, maka dapat ditarik kesimpulan dari rumusan

masalah, yaitu sebagai berikut:

1)

2)

Kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
nasabah. Hal ini dapat dibuktikan dengan melihat hasil uji t
yang sudah dilakukan dan memperoleh nilai signifikan
sebesar 0,000 < 0,05 dan nilai t hitung 4,642 > 1,986
sehingga HO ditolak. Berdasarkan uji regresi linear
berganda, variabel kualitas' layanan “memperoleh nilai
koefisien sebesar 0,288 atau 28,8%. Jadi dapat disimpulkan
bahwa kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan nasabah dalam menggunakan aplikasi BRIS
Online pada BRI Syariah KC Banda Aceh.

Kualitas produk berpengaruh positif tidak signifikan
terhadap kepuasan nasabah. Hal ini dapat dibuktikan
dengan melihat hasil uji t yang sudah dilakukan dan
memperoleh nilai signifikan sebesar 0,962 > 0,05 dan nilai t
hitung 0,048 < 1,986 sehingga HO diterima. Berdasarkan uji
regresi linear Dberganda, variabel kualitas layanan
memperoleh nilai koefisien sebesar 0,005 atau 0,5%. Jadi

dapat disimpulkan bahwa kualitas produk tidak berpengaruh
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signifikan terhadap kepuasan nasabah dalam menggunakan
aplikasi BRIS Online pada BRI Syariah KC Banda Aceh.

Kualitas layanan dan kualitas produk secara simultan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hal ini
dapat dibuktikan dengan melihat hasil uji f yang sudah
dilakukan dan - memperoleh nilai signifikan 0,000 < 0,05 dan
nilai t hitung 31,177 > 3,10 sehingga HO ditolak. Jadi dapat
disimpulkan bahwa kualitas produk tidak berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan nasabah dalam menggunakan
aplikasi BRIS Online pada BRI Syariah KC Banda Aceh.

Saran

Berdasarkan pembahasan dan kesimpulan yang telah

dilakukan, maka peneliti akan mengajukan beberapa saran yang

mungkin bermanfaat:

1)

2)

Bagi pihak BRI Syariah diharapkan agar terus bisa menjaga
dan meningkatkan kualitas layanan serta kualitas produk
yang disediakan oleh aplikasi BRIS Online seperti
menambahkan fitur-fitur * terbaru sehingga nasabah bisa
terus menggunakan layanan yang disediakan aplikasi dan
bisa memenuhi kepuasan para nasabah.

Bagi penelitian selanjutnya agar dapat menambahkan
variabel lainnya agar dapat lebih mempengaruhi tingkat

kepuasan nasabah. Karena dalam penelitian ini kualitas
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layanan dan kualitas produk hanya berpengaruh 39,9% saja
dan sisa 60,1% dipengaruhi oleh variabel lain.

AR-RANIRY
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LAMPIRAN
Lampiran 1

KUESIONER PENELITIAN
PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN KUALITAS
PRODUK TERHADAP KEPUASAN NASABAH DALAM
MENGGUNAKAN BRIS ONLINE PADA BRI SYARIAH KC
BANDA ACEH

Assalamualaikum Warahmatullahi Wabarakatuh
Kepada Yth,

Nasabah Bank BRI Syariah KC Banda Aceh

Dengan Hormat,

Saya yang bernama Kamil Fahmi mahasiswa Perbankan
Syariah, FEBI, UIN Ar-Raniry dengan NIM 160603053 sedang
mengadakan penelitian dengan judul skripsi “pengaruh kualitas
layanan dan kualitas produk terhadap kepuasan nasabah dalam
menggunakan BRIS online pada BRI Syariah KC Banda Aceh”.
Untuk keperluan tersebut, saya mohon bantuan Bpk/lbu atau
Saudara/i dengan hormat untuk memberikan penilaian melalui
kuesioner ini dengan sebenar-benarnya berdasarkan atas apa yang
Bpk/lbu Sdr/i lakukan berkaitan dengan apa yang Bpk/Ibu Sdr/i
rasakan terhadap kualitas layanan dan kualitas produk Bank BRI
Syariah. Data dan identitas responden akan dirahasiakan.

Semoga partisipasi yang Bpk/lbu Sdr/i berikan dapat
bermanfaat untuk kepentingan ilmu pengetahuan serta dapat
membantu upaya meningkatkan kepuasan nasabah. Atas kerjasama
dan partisipasi yang diberikan, saya ucapkan terima kasih.

Wassalamualaikum Warahmatullahi Wabarakatu
Peneliti

Kamil Fahmi
NIM: 160603053
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IDENTITAS RESPONDEN
CARA PENGISIAN ANGKET

PENTING !

Ada beberapa kriteria yang harus dipenuhi oleh para
responden adalah sebagai berikut:
1) Nasabah sedang atau sudah pernah menggunakan aplikasi BRIS
Online.
2) Nasabah telah menggunakan aplikasi BRIS Online selama
paling kurang satu bulan.
3) Nasabah paham dalam mengoperasikan aplikasi BRIS Online.

Berikan tanggapan anda terhadap pertanyaan-pertanyaan atau
uraian dibawabh ini sesuai dengan petunjuk.

Bagian Pertama:
Petunjuk: pilihlah satu atau jawaban yang sesuai dengan anda,
dengan memberikan tanda check (V).

1. Jenis kelamin

|| Laki-laki || Perempuan
2. Usia responden

] <20 tahun |1 21-40 tahun

|]41-60 tahun [_1> 60 tahun
3. Pendidikan terakhir

[_1SD s/d SMA | /D3

[ ]s1 [_] Pasca (S2/S3)
4. Pekerjaan

] PNS/TNI/POLRI [ ] Pegawai

swasta/wiraswasta



100

|| Pelajar/Mahasiswa ] IRT / pensiun
5. Sudah berapa lama menjadi nasabah Bank BRI Syariah

[ ]<1tahun [ ]1-3 tahun

[]3-10 tahun [_]>10 tahun

Bagian Kedua:

Petunjuk: Pilihlah jawaban dengan memberikan tanda check ( V)
pada salah satu jawaban yang paling sesuai menurut Saudara.
Penilaian dapat dilakukan berdasarkan skala berikut ini:

Mulai dari skala 1 sampai dengan 5 semakin besar angka yang anda
pilih semakin puas, dan sebaliknya.

SS . Sangat Setuju Nilai 5
S : Setuju Nilai 4

: Ragu-ragu Nilai 3
LS : Tidak Setuju Nilai 2
STS . Sangat Tidak Setuju Nilai 1

A. Kualitas Layanan

No. | Pertanyaan SS|S|R|TS|STS
Efisiensi (Efficiency)

1 Aplikasi BRIS online
mudah digunakan
Website BRIS online
2 | dapat diakses dengan
cepat
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Proses login BRIS
online cepat

Pemenuhan janji (Fulfillment)

1

Dengan
menggunakan
aplikasi BRIS
online, layanan
perbankan menjadi
praktis

Dengan

menggunakan BRIS
online, bertransaksi
menjadi lebih efektif

Bertransaksi dengan
aplikasi BRIS online
dapat  menghemat
waktu

Ketersediaan sistem (System availability)
1 | Aplikasi BRIS
online dapat
digunakan 24 jam
2 | Aplikasi BRIS
online dapat
digunakan
dimanapun
3 | Transaksi tepat
waktu

Privasi (Privacy)

1

Aplikasi BRIS
online dapat
dipercaya
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Kualitas Layanan - Lanjutan

Aplikasi BRIS
online memberikan

2 keamanan data saat
bertransaksi
Layanan aplikasi

3 | mampu melindungi

informasi pribadi
nasabah

. Kualitas Produk

No.|  Pertanyaan 1SS| S| R |TS|STS
Kinerja (Performance)
Kemudahan saat

melakukan registrasi
pada aplikasi BRIS
online

Aplikasi BRIS online
2 | berjalan dengan baik
dan lancar

Daya Tahan (Durability)

Aplikasi BRIS online
dapat digunakan
dalam - jangka - waktu
lama

Kesesuaian Dengan Spesifikasi (Conformance to
specifications)

Aplikasi BRIS online
1 | sesuai dengan
kebutuhan nasabah

Fitur (Features)

Aplikasi BRIS online
1 | menyediakan banyak
jenis transaksi
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2

Biaya pelayanan yang
murah

Reliabilitas (Reliability)

Aplikasi  BRIS  online

1 bermanfaat bagi nasabah
Aplikasi BRIS online dapat
2 | memenuhi kepuasan

nasabah

. Kepuasan Nasabah

No.|  Pertanyaan

SS| S| R|TS]|STS

Harapan (Expectations)

Aplikasi BRIS online
sesuai dengan apa
yang diharapkan
nasabah

Kinerja (Performance)

Nasabah puas saat

1 | menggunakan aplikasi
BRIS online
Perbandingan (Comparison)

Aplikasi  BRIS online
sesuai dengan - harapan
nasabah pada saat sebelum
dan sesudah pemakaian

Pengalaman (Experience)

1

Aplikasi  BRIS online
semakin  hari semakin

bagus

Konfirmasi  (Confirmation)
(Disconfirmation)

dan

isko

nfirmasi

1

Kinerja Aplikasi BRIS
online lebih baik dari apa

yang diharapkan nasabah
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Tabel Angket Kualitas Layanan (X1) - Lanjutan

48

36
45

50
49

38
49

27
51

52

54
58
49

27
51

51

52
48

48

48

49

54
42

46

47

48

47

46

48

46

51

26
27

28
29
30
31

32
33
34
35
36
37

38
39
40

41

42

43

44

45

46

47

48

49

50
51

52

53
54
55
56
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Tabel Angket Kualitas Layanan (X1) — Lanjutan

48
42

57
48

46

43
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51

60
56
46

56
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50
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40
38
89
40
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37
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40
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Tabel Angket Kualitas Layanan (X1) — Lanjutan
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Tabel Angket Kualitas Produk (X2)
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Tabel Angket Kualitas Produk (X2) — Lanjutan

39
29
26
32
28
32
24
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33
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29
21

31
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31
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26
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27
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30
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Tabel Angket Kualitas Produk (X2) — Lanjutan
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Tabel Angket Kualitas Produk (X2) — Lanjutan
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Tabel Angket Kepuasan Nasabah (Y) - Lanjutan

20
21

13
23
20

25
12
18
18
18
20
15
18
19
20
16
16
19
21

18
20
19
18
10
13
13
20
20
17
20

15
16
17
18
19
20
21

22

23
24
25
26
27

28
29

30
31

32

33

34

35
36

37

38
39
40
41

42

43

44
45
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Tabel Angket Kepuasan Nasabah (Y) - Lanjutan

20
20
17
20
19
20
19
20
13
19
20
20
17
25
17
16
20
20
20
25
20
19
20
20
23
20
19
18
18
18
18

46

47

48

49

50
51

52

53
54
55
56
57

58
59

60
61

62

63
64
65
66
67

68
69

70
71
72
73
74
75
76
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Tabel Angket Kepuasan Nasabah (Y) — Lanjutan

77 3 4 2 4 2 15
78 3 4 3 4 3 17
79 4 4 4 3 4 19
80 4 4 4 4 4 20
81 4 3 3 4 3 17
82 4 4 4 3 3 18
83 4 3 4 4 4 19
84 4 4 3 4 3 18
85 3 3 4 4 3 17
86 4 4 3 4 4 19
87 3 3 2 4 3 14
88 4 3 3 4 2 16
89 2 3 4 4 3 16
90 3 3 2 3 4 15
91 3 3 3 4 3 16
92 4 3 4 4 3 18
Lampiran 3
Uji Statistik Deskriptif
N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
TotalX1 92 2% 60 46.24 6.860
TotalX2 92 8 40 30.43 4.233
TotalY 92 8 25 18.29 3.101
Valid N
(listwise) %

Lampiran 4
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Uji Validitas
Uji Validitas (X1)
TotalX
KL1 KL2 KL3 KL4 KL5 KL6 KL7 KL8 KL9 KL10 KL11 KL12 1
Pearson *k Kk Kk e £ Kk Ead * * **
1 .389 .342 .389 a8 405 .204 181 .322 .338 .226 213 531
Correlation
KL1
Sig. (2-tailed) .000 .001 .000 .000 .000 .051 .084 .002 .001 .030 .041 .000
N 92 92 92 92 92 92 92 92 92 92 92 92 92
Pearson *k *k *k * ko ko *k * *k
.389 1 .616 331 224 272 .095 .159 .440 414 190 .226 524
Correlation
KL2
Sig. (2-tailed) .000 .000 .001 .032 .009 .367 129 .000 .000 .070 .031 .000
N 92 92 92 92 92 92 92 92 92 92 92 92 92
Pearson *k *k *k ** £ ok * ko Hk ko *k **
342 .616 1 .336 813 <5 278 .258 .530 420 397 .396 .635
Correlation
KL3
Sig. (2-tailed) .001 .000 .001 .002 .001 .007 .013 .000 .000 .000 .000 .000
N 92 92 92 92 92 92 92 92 92 92 92 92 92




KL4

KL5

KL6

KL7

Pearson
Correlation
Sig. (2-tailed)
N

Pearson
Correlation
Sig. (2-tailed)
N

Pearson
Correlation
Sig. (2-tailed)
N

Pearson
Correlation
Sig. (2-tailed)
N

.389"

.000
92

A13**

.000
92

405**

.000
92

.204

.051
92

3317

.001
92

.224*

.032
92

.272%*

.009
92

.095

.367
92

336"

.001
92

.313**

.002
92

Rela Loy

.001
92

.278**

.007
92

92

.697**

.000
92

5923y

.000
92

.287**

.006
92

697"

.000
92

92

TAT

.000
92

.394**

.000
92

ox

.592

.000
92

47

.000
92

92

.509**

.000
92

287"

.006
92

.394**

.000
92

509y

.000
92

92

3197

.002
92

.450**

.000
92

A64**

.000
92

.600**

.000
92

526"

.000
92

.620**

.000
92

.685**

.000
92

.551%

.000
92

4327

.000
92

539+

.000
92

.531**

.000
92

.351**

.001
92

3317

.001
92

A490**

.000
92

492%*

.000
92

.256*

.014
92

222

.034
92

.318**

.002
92

A27**

.000
92

.361**

.000
92

57+

.799**

.629**
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657"

.000
92

.000
92

.000
92

.000
92




Uji Validitas (X1) - Lanjutan
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KL8

KL9

KL10

KL11

Pearson
Correlation
Sig. (2-tailed)
N

Pearson
Correlation
Sig. (2-tailed)
N

Pearson
Correlation
Sig. (2-tailed)
N

Pearson
Correlation
Sig. (2-tailed)
N

181

.084
92

.322**

.002
92

.338**

.001
92

.226*

.030
92

.159

129
92

440%

.000
92

A14%*

.000
92

.190

.070
92

.258*

.013
92

.530**

.000
92

A20%*

.000
92

.397**

.000
92

.319**

.002
92

.526**

.000
92

AZ2**

.000
92

331+

.001
92

450**

.000
92

.620**

.000
92

539%

.000
92

490**

.000
92

464**

.000
92

.685**

.000
92

531

.000
92

492+*

.000
92

.600**

.000
92

.551**

.000
92

31

.001
92

.256*

.014
92

92

.629**

.000
92

.486**

.000
92

.261*

.012
92

.629**

.000
92

92

.662**

.000
92

426**

.000
92

486**

.000
92

.662**

.000
92

92

.697**

.000
92

.261*

.012
92

A26**

.000
92

.697**

.000
92

92

.261*

.012
92

435%*

.000
92

.630**

.000
92

.803**

.000
92

.651**

.858**

792**

.662**

.000
92

.000
92

.000
92

.000
92




KL12

Total
X1

Pearson
Correlation
Sig. (2-tailed)
N

Pearson
Correlation
Sig. (2-tailed)
N

213*

.041
92

531x*

.000
92

.226*

.031
92

.524**

.000
92

.396**

.000
92

.635**

.000
92

.222*

.034
92

.657**

.000
92

.318**

.002
92

o+

.000
92

A27F*

.000
92

1/9%

.000
92

.361**

.000
92

.629**

.000
92

.261*

.012
92

.651**

.000
92

435%*

.000
92

.858**

.000
92

.630**

.000
92

792**

.000
92

.803**

.000
92

.662**

.000
92

92

.635**

.000
92

.635**
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.000
92

92




Uji Validitas (X2)
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KP1 | KP2 | KP3 | KP4 | KP5 | KP6 | KP7 | KP8 | TotalX2
Pearson *k ok *k ** *k *k Kk **
11.444 | .593 | .634 | .434 | .345 | .520 | .582 .765
Correlation
KP1
Sig. (2-tailed) .000| .000| .000| .000| .001| .000]| .000 .000
N 92 92 92 92 92 92 92 92 92
Pearson Kk Kk ok *k ok Kk Kk
444 1| .440 | .498 | .444 .140 | .389 | .589 .706
Correlation
KP2
Sig. (2-tailed) .000 .000 | .000| .000| .183| .000| .000 .000
N 92 92 92 92 92 92 92 92 92
Pearson Kk Kk *k *k Kk ko Kk £l
.593 | .440 1|.705 | .563 | .369 | .672 | .489 .812
Correlation
KP3
Sig. (2-tailed) .000 | .000 .000| .000| .000| .000| .000 .000
N 92 92 92 92 92 92 92 92 92
Pearson *k ok ** *k *k ko ko
.634 | .498 | .705 1|.571 .136 | .589 | .587 .802
Correlation
KP4
Sig. (2-tailed) .000 | .000| .000 .000| .196| .000| .000 .000
N 92 92 92 92 92 92 92 92 92
Pearson *k *k Kk ok ok Hk ok Kok
434 | .444 | 563 | .571 1].335 | .554 | .377 .720
Correlation
KP5
Sig. (2-tailed) .000| .000| .000} .000 .001| .000| .000 .000
N 92 92 92 92 92 92 92 92 92
Pearson K Kk Kk ok * ok
.345 .140 | .369 .136 | .335 1] .432 | .237 .498
Correlation
KP6
Sig. (2-tailed) .001| .183| .000| .196| .001 .000| .023 .000
N 92 92 92 92 92 92 92 92 92
Pearson Kk *k ok *k *x ok Kk 5
520 | .389 | .672 | .589 | .554 | .432 1| .606 799
Correlation
KP7
Sig. (2-tailed) .000| .000| .000| .000| .000| .000 .000 .000
N 92 92 92 92 92 92 92 92 92




Uji Validitas (X2) — Lanjutan
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Pearson Kk ok Kk ok ok * Hk Kok
.582 | .589 | .489 | .587 | .377 .237 | .606 1 .769
Correlation
KP8
Sig. (2-tailed) .000| .000| .000| .000| .000| .023| .000 .000
N 92 92 92 92 92 92 92 92 92
Pearson *k *k *k ok Hk ok *k Kk
Tot .765 | .706 | .812 | .802 |.720 | .498 |.799 | .769 1
Correlation
alX
Sig. (2-tailed) .000| .000) .000| .000) .000| .000| .000| .000
2
N 92 92 92 92 92 92 92 92 92
Uji Validitas (Y)
KN1 KN2 KN3 KN4 KN5 TotalY
Pearson . ok A . o
: 1| .639 572 .469 467 .796
Correlation
KN1 Sig. (2-
) .000 .000 .000 .000 .000
tailed)
N 92 92 92 92 92 92
Pearson — 2 o & o
] .639 1] .572 .399 476 T77
Correlation
KN2 ' Sig. (2-
) .000 .000 .000 .000 .000
tailed)
N 92 92 92 92 92 92
Pearson ox o - . -
) 572 572 1| .520 .628 .841
Correlation
KN3 Sig. (2-
.000 .000 .000 .000 .000
tailed)
N 92 92 92 92 92 92




Uji Validitas (Y) — Lanjutan
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Pearson . - - - -
) 469 .399 .520 1| .550 .735
Correlation
KN4  Sig. (2-
.000| ..000 .000 .000 .000
tailed)
N 92 92 92 92 92 92
Pearson e - e b o
467 476 .628 .550 1 797
Correlation
KN5  Sig. (2-
) .000 .000 .000 .000 .000
tailed)
N 92 92 92 92 92 92
Pearson L . o o -
) .796 77 .841 .735 797 1
Correlation
Tota
Sig. (2-
Y \ .000 .000 .000 .000 .000
tailed)
N 92 92 92 92 92 92
Lampiran 5
Uji Reliabilitas
Uji Reliabilitas (X1)
Cronbach's N of ltems
Alpha
.892 12
Uji Reliabilitas (X2)
Cronbach's N of Items
Alpha
.871 8




Uji Reliabilitas (Y)

Cronbach's
Alpha

N of Items

.849

Uji Normalitas

121

Lampiran 6

Unstandardize

d Residual
N 92
Normal Parameters®” ‘T 087
Std. Deviation 2.37793436
Absolute 126
Most Extreme Differences  Positive .082
Negative -.126
Kolmogorov-Smirnov Z 1.210
Asymp. Sig. (2-tailed) .107
Lampiran 7
Uji Multikolinieritas
Model Unstandardized | Standardized t Sig. Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
B Std. Error Beta Tolerance | VIF
(Constant) 4.843 1.874 2.585 .011
1 Kualitas Layanan .288 .062 .637| 4.642 .000 351 2.847
Kualitas Produk .005 .100 .007 .048 .962 351 2.847
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Lampiran 8
Uji Heteroskedastilitas
Model Unstandardized Standardized t Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 3.597 1.309 2.748 .007
Kualitas
1 .032 .043 .130 .738 462
Layanan
Kualitas Produk -.112 .070 -.280 -1.598 114
Lampiran 9
Uji Regresi Linear Berganda
Model Unstandardized | Standardized t Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 4.843 1.874 2.585 .011
1 Kualitas Layanan| .288 .062 .637 4.642 .000
Kualitas Produk .005 .100 .007 .048 .962
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Lampiran 10
Pengujian Hipotesis
Uji T (Uji Parsial)
Model Unstandardized | Standardized t Sig. Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
B Std. Error Beta Tolerance | VIF
(Constant) 4.843 1.874 2.585] .011
1 Kualitas Layanan | .288 .062 .637 | 4.642| .000 .351| 2.847
Kualitas Produk .005 .100 .007| .048] .962 .351| 2.847
Uji F (Uji Simultan)
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 360.510 2 180.255 | 31.177 .000"
1 Residual 514.566 89 5.782
Total 875.076 91
Lampiran 11

Uji Determinasi

Model R R Square | Adjusted R | Std. Error of the | Durbin-Watson
Square Estimate

1 .642% 412 .399 2.405 1.805




