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ABSTRAK

Try Ramdhani. Pengaruh Kualitas Pelayanan Frontliner Terhadap
Kepuasan Nasabah Pt Bank Negara Indonesia (Persero) Thk. Cabang Parepare
(Analisis Manajemen Syariah) (Dibimbing Badruzzaman dan Syahriyah Semaun)

Penelitian ini membahas tentang kualitas pelayanan unit kerja frontliner pada
Bank BNI Kantor Cabang Parepare .terhadap kepuasan nasabah. Penelitin ini
bertujuan untuk mengetahui apakah ‘variabel kualitas pelayanan frontliner yaitu
customer service berpengaruh terhadap kepuasan nasabah Bank BNI Parepare,
apakah variabel kualitas pelayanan frontliner yaitu teller berpengaruh terhadap
kepuasan nasabah Bank BNI Parepare dan variabel manakah antara customer service
dan teller yang dominan berpengaruh secara simultan terhadadap kepuasan nasabah
Bank BNI Parepare.

Jenis_penelitian yang digunakan adalah_penelitian kuantitatif dengan sumber
data field research (penelitian lapangan). Pendekatan yang digunakan adalah
pendekatan deskriptif, data diperoleh dari primer dan data sekunder dengan tekhnik
pengumpulan observasi dan angket. Adapun analisis data yaknt dengan menggunakan
statistik' deskriptif Analisis Korelasi“Antar Variabel, Kesimpulan Atau Verifikasi
Data dengan uji t dan uji F.

Berdasarkan pada perhitungan regresi linear dengan hasil yang menunjukkan
variabel Pelayanan Teller (X1) sebesar -0,27 tidak berpengaruh signifikan positif
terhadap kepuasan nasabah, maka dapat ditarik kesimpulan pelayanan Teller bukan
menjadi  pertimbangan utama bagi kepuasan nasabah. 2) Berdasarkan pada
perhitungan regresi linear dengan hasil yang menunjukkan variabel Pelayanan CS
(X2) sebesar 0,052 tidak berpengaruh signifikan positif terhadap kepuasan nasabah,
maka dapat ditarik kesimpulan pelayanan Teller bukan menjadi pertimbangan utama
bagi kepuasan nasabah; 3) Faktor.yang lebih-dominan diantara kualitas pelayanan
Teller dan kualitas pelayanan Customer Service dari hasil penelitian ini adalah
Kualitas Pelayanan CS yang sangat berpengaruh dominan terhadap terhadap
kepuasan nasabah; 4) Bank BNI‘telah menerapkan pelayanan yang komunikatif dan
adil.

Kata Kuncl : kualitas, pelayanan, frontliner, kepuasan=nasabah.
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BAB I
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang Masalah

Perusahaan dituntut berusaha membuat pelanggan merasa puas dengan
memberikan penawaran dan pelayanan yang lebih baik, mengingat perusahaan harus
mampu untuk dapat mempertahankan posisi pasarnya di tengah persaingan yang
semakin ketat. kepuasan adalah sesuatu yang utama yang menjadi faktor penentu
kesuksesan dan kelangsungan hidup sebuah bisnis. Semakin banyak pelanggan setia
yang dimiliki oleh perusahaan, maka dapat dipastikan perusahaan tersebut akan
sukses dan bertahan lama.' Pada perusahaan yang melakukan aktivifitas operasional
yang berhubungan langsung dengan konsumen tentunya harus memiliki prinsip
“consumen oriented” atau orientasi konsumen yang mana, yang menjadi prioritasnya
utamanya adalah konsumen. Dalam hal pelayanan, bank adalah salah satu lembaga
keuangan yang berhubungan langsung dengan nasabah sehingga bank sangat dituntut
untuk memberikan pelayanan prima demi kepuasan nasabahnya.

Bank adalah sebuah lembaga keuangan umum vyang didirikan dengan
kewenangan untuk menerima simpanan uang, meminjamkan uang, dan
menyalurkannya kembali kepada masyarakat. Kata bank berasal dari bahasa
Italia banca berarti tempat penukaran uang. Sedangkan menurut undang-undang
perbankan bank adalah badan usaha yang menghimpun dana dari masyarakat dalam
bentuk simpanan dan menyalurkannya kepada masyarakat dalam bentuk kredit dan

atau bentuk-bentuk lainnya dalam rangka meningkatkan taraf hidup rakyat banyak.

"Teuku Aliansyah, dkk, “Pengaruh Dimensi Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah
Bank Aceh Syariah Cabang Banda Aceh” (Jurnal Manajemen, Vol. 1, No. 1, November 2012), h. 32.

1


https://id.wikipedia.org/wiki/Bahasa_Italia
https://id.wikipedia.org/wiki/Bahasa_Italia
https://id.wikipedia.org/wiki/Kredit

Hinggga saat ini pun perkembangan bank saat ini pastilah menimbulkan
persaingan antar bank yang satu dengan yang lainnya. Tentunya dalam
perkembangannya memerlukan kordinasi dan sistem Kkerja yang tepat antara pimpinan

dengan semua karyawannya®

Kualitas jasa pada dasarny. ada upaya pemenuhan kebutuhan dan

keinginan pelanggan serta a untuk mengimbangi harapan

pelanggan. Menurut Lovelock s dikutip oleh A. Usmara
mengatakan bahwa pelayanan adalah ting diharapkan
i keinginan
utama yang

, yaitu expected service ce. Jika jasa

n sesuai yang diharapk 2but tersebut

a, jika jasa diterima pada yang

tu akan dianggap buruk. J kualitas jasa

pelanggan

mensi untuk

ilai harapan

dengan CARTER,
yang m ), keandalan

Kasmir, SE.,MM, Pemasaran Bank, (Edisi Revisi 11l Fajar Interpratama Offset Jakarta 2008).
h7.

3A. Usmara, Strategi Baru Manajemen Pemasaran, (Yogyakarta: Amara Book, 2003), h. 231.

1
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(reliability), kemampuan fisik (tangible), empati (empathy), dan daya tanggap
(responsiveness).*

Hasil observasi yang telah dilakukan oleh peneliti menunjukkan hampir
kesuksesan di tiap perbankan di Kota Parepare bias diukur dari kuantitas nasabah
yang dating di tiap harinya. Salah satu bank yang memiliki jumlah nasabah yang
tinggi adalah Bank BNI Kantor Cabang Parepare. Kuantitas yang semakin banyak
ataupun hanya sedikit yang berkunjung ke Bank BNI Kantor Cabang Parepare
merupakan bukti konkret bahwa ada sesuatu yang di dapatkan oleh nasabah yang
membuatnya datang atau bahkan loyal terhadap bank tersebut. Kegiatan utama
nasabah yang datang ke Bank BNI Kantor Cabang Parepare adalah untuk melakukan
penarikan tunai atau setor tunai dan atau melakukan transfer yang dilakukan oleh unit
kerja Teller, kedua adalah untuk membuka atau menutup tabungan oleh unit kerja
Customer Service. Kedua unit tersebut merupakan bagian dari unit kerja frontliner
yang bertugas melayani konsumen. Sehingga dapat dipastikan, kuantitas nasabah
yang semakin hari semakin banyak yang datang ke suatu bank merupakan tolak ukur
bahwa pelayanan yang diberikan bank tersebut cukup baik sebab mampu memberikan
kepuasan kepada nasabah.

Hingga saat ini, para nasabah pun menjadi sangat kritis terhadap pelayanan
yang didapatkan dari suatu perbankan. Tingkat kepuasan para nasabah pun berbeda
dengan satu sama lain, dan apabila seorang nasabah merasa tidak puas terhadap
pelayanan yang diberikan oleh perbankan hal ini bisa mengakibatkan pemindahan

aktifitas bisnisnya ke perbankan lainnya. Sebaliknya, apabila nasabah telah merasa

*Abdul Qawi Othman, Lynn Owen, “The Multi Dimensionality of CARTER Model to Measure
Customer Service Quality (SQ) in Islamic Banking Industry (A Study in Kuwait Finance House)”,
(International Journal of Islamic Financial Service, Vol. 3, No. 4.)



puas oleh pelayanan yang diberikan, maka nasabah akan tetap berminat dan loyal
untuk melakukan aktifitas bisnis pada bank tersebut.

Kendati perkembangan suatu perbankan yang bisa diukur dari kuantitas
nasabahnya yang loyal, namun dalam menjalankan kegiatan pelayanannya masih
memiliki beberapa kendala. Baik itu bersifat teknis maupun bersifat non-teknis.
Kendala yang bersifat teknis seringkali muncul dari internal perbankan itu sendiri,
utamanya pada unit kerja pelayanan Teller maupun Customer Service. Lebih spesifik
lagi, permasalahan yang seringkali muncul justru dari kesalahan Teller yang kadang
keliru dalam mengirim atau mentransfer sejumlah uang nasabah, biasanya nominal
uang tersebut salah pengetikan sehingga jumlahnya kadang melebihi atau kurang dari
yang diharapkan nasabah. Sering pula Teller salah mengetik nomor rekening nasabah
sehingga nomor rekening yang seharusnya dikirimkan uang justru nomor rekening
lain yang dituju. Meskipun kondisi tersebut membuat Teller itu sendiri rugi secara
finanansial sebab harus menanggung kerugian sebesar kesalahannya, namun tentunya
nasabah pun tidak akan puas dengan pelayanan yang diberikan.

Permasalahan tersebut, jika tidak segera diatasi maka akan berakibat fatal
untuk jalannya lembaga perbankan. Profitabilitas perusahaan bergantung dari nasabah
yang loyal, untuk mempertahankan loyalitas nasabah tentunya bank harus
memberikan pelayanan yang prima. Pelayanan prima utamanya harus diberikan oleh
unit pelayanan Teller dan Customer Service kepada nasabah. Keramahan dan
kepedulian serta mampu menerima keluhan-keluhan nasabah harus menjadi poin
pokok yang harus dilakukan oleh Customer Service sehingga dengan begitu, nasabah

akan merasa dihargai dan kepuasan pun akan dirasakan oleh nasabah itu sendiri.



Selain itu, ketelitian dan keramahan harus dilakukan oleh Teller sehingga nasabah

pun akan merasa aman dan dihargai dengan pelayanan yang diberikan.

Uraian pokok permasalahan di atas, dimana lembaga keuangan perbankan saat
ini telah sadar akan pentingnya nasabah sebagai penunjang jalannya aktifitas
perbankan dan tentunya berpengaruh terhadap peningkatan profitabilitas sehingga
tugas utama bank adalah membenahi pelayanan untuk memberikan kepuasan kepada
setiap nasabah yang melakukan aktifitas bisnis pada bank tersebut, namun dibalik
kesadarannya akan pentingnya nasabah di mata perbankan tetap saja unit Kkerja
perbankan kadang memiliki kesalahan dalam melayani nasabahnya. Hal ini menarik
minat peneliti untuk meneliti tentang ‘“Pengaruh Kualitas Pelayanan Frontliner
terhadap Kepuasan Nasabah pada Bank BNI Cabang Parepare”

1.1 Rumusan Masalah

1.1.1 Apakah variabel kualitas pelayanan frontliner yaitu Teller berpengaruh
terhadap kepuasan nasabah Bank BNI Parepare?

1.1.2 Apakah variabel kualitas  pelayanan frontliner yaitu ‘Customer servise
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah Bank BNI Parepare?

1.1.3 Variabel manakah ‘antara  Teller 'dan customer service yang dominan
berpengaruh secara ; simultan= terhadadap ' kepuasan nasabah Bank BNI
Parepare?

1.2 Tujuan penelitian

1.2.1 Untuk mengetahui kualitas pelayanan frontliner yaitu Teller berpengaruh
terhadap kepuasan nasabah Bank BNI Parepare

1.2.2 Untuk mengetahui kualitas pelayanan frontliner yaitu customer service

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah Bank BNI Parepare



1.2.3 Untuk mengetahui variabel manakah antara Teller dan customer service yang
dominan berpengaruh secara simultan terhadadap kepuasan nasabah Bank
BNI Parepare.

1.3 Kegunaan Penelitian

Berdasarkan tujuan penelitian maka kegunaan atau manfaat yang ingin
dicapai melalui peneli

1.3.1 Sebagai salah a 1lmiah, maka itian ini diharapkan dapat
memberikan pengetahuan dalam perkembange U pengetahuan, menambah

uh kualitas

1.3.2

adi bahan bacaan yan memperluas

n dan sebagai reverensi i selanjutnya.
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BAB I1
TINJAUAN PUSTAKA
2.1 Deskripsi Teori
2.1.1 Pengertian Perusahaan dan Bank

Pengertian perusahaan menurut UU No.8 Pasal 1 ayat 1 tahun 1997 adalah
setiap bentuk usaha yang melakukan kegiatan secara tetap dan terus-menerus dengan
tujuan memperoleh keuntungan atau laba, baik yang diselenggarakan oleh perorangan
maupun badan hukum dan bukan badan hukum.”

Abdul Kadir Muhammad, berdasarkan tinjauan hukum, istilah perusahaan
mengacu pada badan hukum dan perbuatan badan usaha dalam menjalankan
usahanya. Lebuh lanjut perusahaan adalah kegiatan produksi dan berkumpulnya
semua faktor produksi.

Perseroan terbatas berasal dari bahasa Belanda: Naamloze Vennootschap
dirumuskan hingga menjadi Perseroan Terbatas yang berarti suatu badan hukum
untuk menjalankan usaha yang memiliki modal berupa dan terdiri dari saham-saham,
yang pemiliknya memiliki bagian berdasarkan sebanyak saham yang dimilikinya.®

Bank adalah sebuah lembaga keuangan umum vyang didirikan dengan
kewenangan untuk menerima simpanan uang, meminjamkan uang, dan
menyalurkannya kembali kepada masyarakat. Kata bank berasal dari bahasa
Italia banca berarti tempat penukaran uang.” Sedangkan menurut UU No. 10 Tahun

1998, bank adalah badan usaha yang menghimpun dana dari masyarakat dalam

*Lukman Dendawijaya, Manajemen Perbankan, Cet Il (JI. Rancamaya: Ghalia Indonesia), h. 1.
®Muhammad Abdul Kadir, Hukum Perjanjian (Bandung: Citra Aditya Bakri, 1986), h. 51.

’Soeharsono Sagir, Ekonomi Indonesia Kapita Selekta, Cet | (Kencana Prenada Media Group,
2009), h .130.


https://id.wikipedia.org/wiki/Bahasa_Italia
https://id.wikipedia.org/wiki/Bahasa_Italia

bentuk simpanan dan menyalurkannya kepada masyarakat dalam bentuk kredit dan

atau bentuk-bentuk lainnya dalam rangka meningkatkan taraf hidup rakyat banyak.®

2.1.2 Teori Pelayanan

Di dalam Kamus besar Bahasa Indonesia (KBBI) pelayanan berarti perihal atau
cara melayani, usaha melayani kebutuhan orang lain dengan memperoleh imbalan
(uang); jasa, kemudahan yang diberikan sehubungan dengan jual beli barang atau
jasa.’

Pelayanan adalah preoses pemenuhan kebutuhan melalui aktifitas orang lain
secara lamsumg. Pelayanan juga diartikan sebagai suatu tindakan atau kegiatan yang
dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya tidak
berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun.’® Berikut adalah defenisi
pelayanan menurut para ahli :

1. Menurut Moenir dalam Deliamov, pelayanan adalah proses yang mengatur dan
mengendalikan layanan sehingga mekanisme berjalan tertib, lancer, tepat, dan
memuaskan bagi pihak yang dilayani.

2. Menurut Sinambela dalam Deliamov, pelayanan adalah pemberian layanan
(melayani) keperluan orang atau masyarakat yang mempunyai kepentingan pada

organisasi itu sesuai dengan aturan pokok atau tata cara yang telah ditetapkan.™*

®Indra Darmawan, Pengantar Uang dan Perbankan, (Edisi | Pt. Rineka Cipta, Oktober 1992).
h. 114

Dapartemen Pendidikan nasional, Kamus Besar Bahasa Indonesia, Cet.IV (Jakarta: PT.
Gramedia Utama, 2012).h. 1223.

)katan Bankir Indonesia, Mengelola Kualitas Layanan Perbankan, Edisi | (Jakarta: PT.
Gramedia Pustaka Utama, 2014), h. 75

“Deliarnov, Perkembangan Pemikiran Ekonomi, Edisi V (Jakarta: PT. Raja Grafindo
Persada,2007), h. 209


https://id.wikipedia.org/wiki/Kredit

3. Definisi kualitas pelayanan menurut Parasuraman dkk. sebagaimana dikutip oleh

Thomas Stefanus Kaihatu, mengatakan bahwa, memberikan batasan tentang
pengertian :

(Service quality is the foundation for service marketing because the core

product, the performance is what mer buy. A strong service concept gives

thecompanies the oppor. tomer, strategi confidence and
reinforcing brandir ] } ¢ An inovator"'s strategi of
t“s service concept. This is
ght out an
rvice-system

of information and te factors that

merupakan dasar bagi pem jasa, L inti produk
litas), dan ki yang dibeli

dasar bagi

Situasi  yang
rategi untuk
meyakinkan pelanggan, memperkuat'image tentang merek, iklan, penjualan, dan
penentuan harga. Strategi innovator terhadap kualitas layanan biasanya sulit ditiru
dibandingkan dengan sekedar konsep layanan itu sendiri. Hal tersebut disebabkan

karena kualitas layanan berasal dari kepemimpinan yang terinspirasi melalui

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE
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organisasi, budaya perusahaan yang berorientasi pada pelanggan, desain sistem
layanan prima, penggunaaan informasi, dan teknologi yang efektif, serta faktor-
faktor lain yang dikembangkan oleh organisasi.*?

Dari beberapa uraian di atas, dapat dipahami bahwa pelayanan adalah suatu
tindakan yang diberika kepada orang lain berupa jasa yang bertujuan memberikan
kepusan kepada orang lain, pelayanan juga merupakan rangkaian kegiatan dalam
menarik konsumen, hal ini terdapat dalam manajemen pemasaran.

2.1.3 Teori Kualitas Pelayanan
Kualitas pelayanan ini dapat diartikan sebagai tingkat kepuasan tamu atau
konsumen. Jenis kualitas pelayanan yang baik adalah jenis pelayanan yang
memuaskan dan sesuai dengan pelayanan yang diharapkan oleh konsumen. Namun
jika pelayanan ini dapat melampaui harapan konsumen, maka jenis kualitas pelayanan
ini dapat dikategorikan sebagai pelayanan yang sangat berkualitas atau sangat
memuaskan. Sedangkan jenis kualitas pelayanan yang buruk adalah jenis pelayanan
yang berada jauh di bawah standar atau tidak sesuai dengan ekspekstasi pelayanan
yang diharapkan oleh konsumen. Adapun defenisi kualitas pelayanan menurut para
ahli yakni sebagai berikut :
1. Menurut Fitzsmmons, kualitas pelayanan adalah sesuatu yang kompleks, dan tamu
akan menilai kualitas pelayanan melalui lima prinsip dimensi pelayanan

(reliabilitas, responsive, kapasitas, empati, dan nyata).™

YThomas Stefanus Kaihatu, “Analisis Kesenjangan Kualitas Pelayanan dan Kepuasan
Konsumen Pengunjung Plaza Tunjangan Surabaya“, (Jurnal Manajemen dan Kewirausahaan, Vol. 10,
No. 1, 2008), h. 69.

BHendrawan Supratikno, Ekonomi Nurani vs Ekonomi Naluri, Cet | (Jakarta: Yayasan Pustaka
Obor Indonesia, 2010), h. 227.
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2. Menurut Fandy Tjiptono, kualitas pelayanan adalah suatu keadaan dinamis yang
berkaitan erat dengan produk, jasa, sumber daya manusia, serta proses dan
lingkungan yang setidaknya dapat memenuhi atau malah dapat melebihi kualitas
pelayanan yang diharapkan. Menurut Tjiptono, definisi kualitas pelayanan ini
adalah upaya pemenuhan kebutuhan yang dibarengi dengan keinginan konsumen
serta ketepatan cara penyampaiannya agar dapat memenuhi harapan dan kepuasan
pelanggan tersebut.*

3. Kotler mengemukakan, salah satu tindakan untuk memuaskan konsumen adalah
dengan cara memberikan pelayanan kepada konsumen dengan sebak-baiknya.
Kenyataan ini bisa dilihat bahwa ada beberapa hal yang dapat memberikan
kepuasan pelanggan yaitu nilai total pelanggan yag terdiri dari nilai produk, nilai
pelayanan, nilai personal, nilai image atau citra, dan biaya total pelanggan yang
terdiri dari biaya moneter, biaya waktu, biaya tenaga, dan biaya pikiran.*®

Dari uraian pokok defenisi di atas, dapat dipahami secara sederhana bahwa
kualitas pelayanan adalah penilaian-atas_pelayanan dari konsumen yang merupakan
pemakal pelayanan kepada pemberi pelayanan.

2.1.4 Pengertian Frontliner

Frotliner adalah sebuahtkategori pekerjaan-dalam suatu perusahaan biasanya
dalam perbankan dan jasa lainnya, tugas seorang frontliner bank secara umum adalah
memberikan informasi dengan jelas dan lengkap kepada nasabah maupun calon

nasabah secara lansung.’® Seorang frontliner haruslah berpenampiln menarik dan

YTijiptono Fandy. Strategi Pemasaran, Edisi | (Yogyakarta: Andi Offset, 2007). h. 112

philip Kotler, Marketing Management, Edisi Milenium (New Jersey: Prentice Hall Intl, 2000),
h. 50.

'81smail, Manajemen Perbankan, Cet I, (Kharisma Putra Utama, 2010). h 153
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sopan, dikarenakan penampilannya itu merupakan cerminan dari citra peruusahaan

tempat dia bekerja.

2.1.5 Teller

Teller adalah petugas Bank yang pekerjaan sehari-harinya berhadapan dengan
nasabah dan masyarakat umum. Bank harus menyeleksi petugas yang akan ditunjuk
sebagai teller karena cara kerja, sikap dan tindak tanduk serta cara pelayanannya
kepada nasabah dan masyarakat umum, secara tidak langsung mencerminkan keadaan
dan reputasi bank.*” Adapun tugas seorang teller diantaranya:

1. Seorang teller yang baik harus datang tepat waktu sesuai jam masuk, memastikan
semua perlengkapan berfungsi baik(alat penghitung uang, alat pngecek uang palsu
bulpen, dan sebagainya).

2. Jika ada nasabah maka harus bersikap ramah, memberi greeting (selamat
pagi/siang/sore, mengucapkan terima kasih jika sudah selesai), memberi senyum
di awal dan akhir pertemuan.

3. Menjaga penampilan berbusana sesuai standar bank (meja kerja, baju rapi, rambut
rapi, mengenakan ID card, dsb.)

4. Jika ada nasabah ingin setor/tarik tunai maka teller wajib menghitung uang,
mengkonfirmasikan jumlah uang kepada nasabah, melakukan perhitungan uang di
depan nasabah

5. Melakukan pembayaran non tunai/tunai kepada nasabah yang bertransaksi non
tunai/tunai di counter bank, dan melakukan update data transaksi di sistem

komputer bank.

YZulkifli Zaini & Ikatan Bankir Indonesia Mengelola Kualitas Layanan Perbankan, Cet.|
(Plaza Bapindo: Menara Mandiri, 2014), h 3
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Setelah selesai proses setor/tarik tunai teller wajib memberikan slip kuitansi

kepada nasabah yang dan menandatanganinya sebagai tanda tangan pengesahan.®

2.1.6 Customer Service

Customer Service merupakan suatu bagian dari unit organisasi yang bertugas

sebagai sumber informasi dan perantara bagi bank dan nasabah yang ingin

mendapatkan jasa-jasa pelayanan maupun produk produk bank sesuai dengan

fungsinya. Adapun tugas dari seorang customer service dalam bank :

1.

Memberikan penjelasan nasabah/calon nasabah atau investor mengenai produk-
produk maupun syarat-syaratnya maupun tata cara prosedurnya.

Melayani pembukaan rekening giro dan tabungan sesuai dengan permohonan
investor.

Melayani percetakan cek atau bilyet giro.

Melayani permintaan nasabah untuk melakukan memblokiran, baik rekening giro
maupun tabungan.

Melayani penutupan rekening giro atas permintan investor sendiri karena
ketentuan bank (yang telah disepakati investor) maupun karena peraturan Bank
Indonesia.

Melayani permohonan penerbitan dan pencairan deposito berjangka dari investor.

Melayani investor yang butuh invormasi tentang saldo dan mutasi rekeningnya.*®

83ofyan Assauri, Customer Service yang Baik Landasan Pencapaian Customer Satisfaction,

Manajemen Usahawan Indonesia, h. 28

Roselyne Hutabarat, Practical Bank Letter Writing (menulis surat perbankan praktis), Cet I,

(PT Gelora Aksara Pratama, 2009), h. 163
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2.1.7 Kepuasan Nasabah

Kepuasan nasabah adalah persepsi nasabah bahwa harapannya telah terpenuhi,
diperoleh hasil yang optimal bagi setiap nasabah dan pelayanan perbankan dengan
memperhatikan kemampuan nasabah dan keluarganya, perhatian terhadap
keluarganya, perhatian terhadap kebutuhan nasabah sehingga kesinambungan yang
sebaik-baiknya antara puas dan hasil.

Kepuasan nasabah ditentukan oleh kualitas produk dan layanan yang
dikehendaki nasabah, sehingga jaminan kualitas menjadi prioritas utama bagi bank.
Untuk kepuasan nasabah terhadap layanan, ada dua hal pokok yang saling berkaitan
erat yaitu harapan nasabah terhadap kualitas layanan dan presepsi nasabah terhadap
kualitas layanan.?°

William B. Martin, pelayanan pelanggan bermutu hanya bisa dipahami dari
sudut pandang pelanggan. Kita harus merumuskan pelayanan bermutu melalui mata
pelanggan.

Tjiptono, kepuasan nasabah merupakan evaluasi pembeli dimana alternative
yang dipilih sekurang-kurangnya memberikan hasil sam dengan harapan pelanggan.
Ketidakpuasan timbul apabila hasil yang diperoleh tidak memenuhi harapan
nasabah.?*

Parasuraman, Zeithaml, dan Berry yang melakukan penelitian khusus terhadap
beberapa jenis pelayanan mengidentifikast sepuluh faktor utama yang menentukan
kualitas pelayanan yakni:

1. Reliability, yang mencakup konsistensi kerja dan kemampuan untuk dipercaya.

“Rachmad Hidayat, Jurnal Manajemen dan kewirausahaan,2009- ced.petra.ac.id 9/04/2018

?!Oka A, Yoeti, Customer Sevice Cara Efektif Memuaskan Palanggan, Cet I, (PT. Gelora
Aksara, 2010). h 21-22
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2. Responsiveness, yaitu kemauan untuk kesiapan para pegawai untuk memberikan
pelayanan yang dibutuhkan pelanggan.
3. Competence, yaitu setiap pegawai perusahaan memiliki pengetahuan dan

keterampilan yang dibutuhkan untuk dapat memberikan pelayanan tertentu.

4. Acces, yaitu kemudahan untu gi atau ditemui, dan lokasi fasilitas

pelayanan mudah dijangk

Courtesy, yaitu si antun, respe dan keramahan dari para

kontak personal perusahaa

ara fisik, finansial, dan aan) aya, resiko,

0. the Customer, yaitu up i kebutuhan
ai, fasilitas, an, tampilan
epada kesim dari sepuluh

i dan sarana

Reliability (kepercayaan), merupakan kemampuan meberikan pelayanan yang
diajnjikan dengan segera dan memuaskan.
3. Responsiveness (daya tanggap), yaitu sikap tanggap pegawai dalam memberikan

pelayanan yang dibutuhkan dan dapat menyelesaikan dengan cepat.
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4. Assurance (jaminan), mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan dan sifat
dapat dipercaya yang dimiliki pegawai, bebas dari bahaya, resiko dan keragu-
raguan.

5. Emphaty (empati), meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi

diatur berdasarkan uru ngsi-fungsi manajemen

men dalah suatu pengelolaan asil optimal

pad an keridhaan Allah. Ol i gala sesuatu
dia m menjalankan manaj kan aturan-

ehub dengan itu maka isi dari m dalah segala

sesuatu berhubungan n konvensic ng diwarnai
dengan Al-Qur’an da
D isi diatas, najemen sya gatlah luas.

Antara 2ncakup tnnipwnlEutu, keus sumber daya

alam, s

2Tjiptono Fandy, Manajemen Jasa, Cet | (Yogyakarta: Penerbit Andy, 1998), h. 68.

“Malayu S.P. Hasibuan, Manajemen (Dasar, Pengertian, Dan Masalah, Cet VI (Jakarta: Bumi
Aksara, 2007), h. 1.

?\feithzal Rivai, Andria Permata Veithzal dan Ferry N. Idroes, Bank and Financial Institution
Management Convencional and Sharia System, Cet | (Jakarta: PT. Raja Grafindo Persada, 2007),
h. 732.
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2.1.8.1 Konsep Manajemen Syariah
Konsep manajemen secara operasional menurut Nawawi adalah pekerjaan
intelektual yang dilakukan orang dalam hubungannya dengan organisasi. Manajemen

memerlukan koordinasi sumber daya dan material ke arah tercapainya tujuan.?®

Selanjutnya Nawawi mengemukakan pat Kast dan James E. Rosenzweig bahwa

daripada memberikan seb dalam satu kalimat mengenai
manajemen, kami lek emakai uraia bih komprehensip dengan
memadukan berbagal panda eks sistem. Manajeman adalah

orang-orang

en Syariah

manajemen bersumber N ilmu dan

irkan teori. Sedangkan t dari konsep,

n konsep, dan seterusnya. teori adalah
tis sehingga
menyatakan

(1) kon i , i gungkapkan,

an memplpmpnaE P*ﬂ iEketeratura
b

(3) stimulan

®1smail Nawawi, Manajemen Publik, Kajian Teori, Reformasi, Strategi dan Implementasi
(Surabaya: Putra Media Nusantara, 2007), h. 5.

%|smail Nawawi, Manajemen Strategik Sektor Publik: Teori, Model dan Pengantar Praktik,
h. 6-7.

2’ Ahmad Ibrahim Abu Sinn, Manajemen Syariah Sebuah Kajian Historis dan Kontemporer
(Jakarta: Raja Grafindo, 2006), h. 95.
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Sehubungan dengan teori manajemen syariah di antaranya yang membedakan
teori manajemen syariah dan manajemen lainnya terfokus pada konsen teori islami
terhadap segala variabel yang berpengaruh (influence) terhadap aktivitas manajemen

dalam dan diluar organisasi baik swasta maupun dalam ranah negara, hubungannya

dengan pelaku individu terhadap fak or sosial yang berpengaruh. Teori islami

memberikan injeksi moral i-mengatur bagaimana seharusnya

individu berperlikak da manajemen dz yang tidak memuat tata

nilai atau etika mungkin membangun
enurut Sinn

h merupakan teori y kait dengan

k atau etika

al)

materi dan

at muslim dan hubun

h oleh masyarakat musl

2. syar nsen terhadap variabel e

k memenuhi

vidu (variabe

kan nilai-nila itujal serta memuli: anusia untuk

si dalam akti liakan segala i intelektual,

demensi fl“ anPwHE
4, { wewenang,
organisasi,

dan menuntut kekuatan terhadap kebaikan (variabel perilaku dan sistem).

28Ahmad Ibrahim Abu Sinn, Manajemen Syariah Sebuah Kajian Historis dan Kontemporer,
h. 235-236.
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2.1.8.3 Prinsip Manajemen Syariah
Prinsip manajemen syariah merupakan landasan dalam melakukan aktifitas
manajemen. Islam telah memberikan pelajaran yang sangat tentang manajemen.

Rasulullah saw mengajarkan sifat-sifat kejujuran (siddiq), komunikatif (tabligh),

terpercaya dan tanggungjwab (amane n.memiliki kecerdasan (fathanah) dengan
uraian sebagai berikut :
1. Kejujuran

Kejujuran dan berle sangat penting dalam melakukan

kegiata ran sebagai

bentuk . dan ini

dikemu ebag irman Allah swt dan Q 2: 5-6 yakni
sebagai

E NS 00 go+2¢KR O&Ogec

0O O€CeEar OF - &L dm|

out  sebagai

al-Qur’an

dijelaskan dalam QS. Al-Maidah/5: 67 sebagai berikut :

S & HEE RIDERIOWa S o O& 005040
B EIERHH00 YL 030 wRO $IHO AL #o ¢8

*Departemen Agama RI, Al-Qur’an per Kata Warna (Bandung: Cordoba, 2015), h. 595.
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B O HHOD o HOw InlIeBr e SHiAe QROGO
HDEQRIR DO + Lo o0 DE€Q¢Ir e HNRPB O
oo Ao 3 OHRO YO OCwade BITQE
¢xEZ O HAOIEM @ S ORI QN Wa - OISO
X0, I

Terjemahnya :
Hai Rasul, sampg

dari Tuhanmu. dan jika
i)okamu tidak

apa yang diturunkan k
ang diperi

Jawaban
dan pertanggungjawab skan dalam

a/4: 58 sebagai berikut :

Q0 =
50 3 G < O [X] ¢ =P 2
*xp ? (78 m A
B @G S
G W G R
A Fa N>¢0

§lAXl@n

Terjemahnya :
Sesungguhnya Allah menyuruh kamu menyampaikan amanat kepada yang berhak
menerimanya, dan (menyuruh kamu) apabila menetapkan hukum di antara
manusia supaya kamu menetapkan dengan adil. Sesungguhnya Allah memberi

**Departemen Agama RI, Al-Qur’an per Kata Warna, h. 119.
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pengajaran yang sebaik-baiknya kepadamu. Sesungguhnya Allah adalah Maha
mendengar lagi Maha melihat.**

Ibn Kathir mengemukakan bahwa ayat ini menyatakan sifat-sifat utusan
Tuhan, yaitu menyampaikan seruan Tuhan, memberi nasihat dan kepercayaan. Al-

Maraghy mengklasifikasikan amanat terbagi atas: (a) tanggung jawab manusia

kepada sesamanya, (b) tanggung.j a kepada Tuhan, (c) tanggung jawab

manusia kepada dirinya se

4. Profesionalisme

rkait dalam

uang dalam

Quran S ebagai beriku

HRO{Ra &
O RO

M A< O

N JA
oJATIEE 3-N
A O

Terjemahnya :
Katakanlah: "Tiap-tiap orang berbuatmenurut keadaannya masing-masing". Maka
Tuhanmu lebih mengetahui siapa yang lebih benar jalan-Nya.

*'Departemen Agama RI, Al-Qur’an per Kata Warna, h. 87.
*Departemen Agama RI, Al-Qur’an per Kata Warna, h. 462.
*Departemen Agama RI, Al-Qur’an per Kata Warna, h. 329.
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Ibadah terbagi atas 2 macam, yakni ibadah mahdah dan ibadah ghairu
mahdah. Dalam hubungan antar sesama manusia untuk memenuhi kebutuhan
hidupnya dikategorikan dalam ibadah ghairu mahdah, ini juga disebut sebagai

muamalah. Kegiatan dalam muamalah jika dijalankan dengan baik, maka dapat

bernilai ibadah di mata Allah swt.
2.2 Tinjauan Hasil Peneliti
1. Pada penelitian seb elah dilakuka ari Jumiati** dari Program
aruh Kualitas Produk dan

asus di Alfa
rhitungan regresi linear kesimpulan

erhadap tingkat keperc anggap baik

n variabel X; (Kualit 0,017 tidak

positif terhadap variab

terhadap kepercayaan konsumen diantara kualitas produk dan labelisasi harga dari

hasil penelitian adalah Labelisasi Harga.

% Jumiati, “Pengaruh Kualitas Produk dan Labelisasi Harga Terhadap Tingkat Kepercayaan
Konsumen (Studi Kasus di Alfa Midi Bau Massepe Parepare)”(Skripsi Sarjana: Jurusan Syariah,
Hukum Ekonomi Islam: Parepare 2017), h. 87.
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Relevansi penelitian terdahulu dengan penelitian saat ini adalah sama-sama
meneliti keterkaitan atau hubungan antara variabel yang satu dengan yang lainnya,
metode ini disebut metode kuantitatif. Dapat dilihat perbedaan signifikan terhadap

fokus penelitian diantara penelitian terdahulu dengan penelitian saat ini. Penelitian

terdahulu terfokus pada obyek p an Kualitas Produk (X1) dan Labelisasi

Harga (X2) terhadap onsumen (Y1), berbeda dengan

penelitian saat ini Teller (X1) dan CS (X2)

terhadap variabel kepuase ] . an, studi kasusnya pun berbeda.
e Parepare,
Parepare.

Dakwah dan

ari Risdayanti Harun®

ul “Pengaruh Pelayan e Terhadap

Bank BRI Syariah KC Dengan hasil

riah Cabang

ymer Service

sabah dari 3
dalam hal

kepuasan keseluruhan dengan memiliki rata-rata tertinggi sebesar 4,27.

*Risdayanti Harun, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Customer Service Terhadap Kepuasan
Nasabah Pada Bank BRI Syariah KCP Sungguminasa”(Skripsi Sarjana: Jurusan Manajemen Dakwah,
Fakultas Dakwah Dan Komunikasi: Makassar 2016), h. 91.
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Pengaruh pelayanan customer service terhadap kepuasan nasabah, kontribusi
pengaruh variabel pelayanan customer service terhadap kepuasan nasabah sebesar
18%. Sedangkan sisanya 82% dipengaruhi oleh variabel lainnya. Hasil penelitian

membuktikan bahwa pengaruh pelayanan customer service terhadap kepuasan

nasabah dengan nilai signifikan 0,0 kecil dari 0,05 dan terhitung 4,144.

Relevansi penelitia itian saat ini adalah sama-sama

i. Penelitian

e (X1) dan

ah (Y1), berbeda deng yang mana
Teller (X1) dan CS ( el kepuasan

n, studi kasusnya pu sebelumnya
nk BRI Syariah KCP Sung an penelitian

selanjutnya

Wow! terhadap Minat Menabung (Studi PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasional

Parepare). Dengan hasil penelitian:

*Dian Novianti, “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Produk BTPN Wow! Terhadap Minat
Menabung (Studi PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasional Parepare)”(Skripsi Sarjana: Jurusan
Syariah, Perbankan Syariah: Parepare 2017)., h. 80.
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Dari hasil perhitungan regresi linear, maka peneliti dapat menyimpulkan
bahwa kualitas pelayanan yakni variabel X; sebesar 0,542 terhadap minat
menabung dalam hal ini dimana variabel Y (minat menabung) berpengaruh

signifikan positif. Hal ini kualitas pelayanan yang diterapkan pada masing-masing

karyawan maupun agen-agen B I Dapat menciptakan dan meningkatkan
minat menabung nasaba

Berdasarkan hasil yang menunjukkan
berpengaruh signifikan
kesimpulan

an menjadi

nasabah untuk menabu

ominan diantara kualit oduk BTPN

n ini adalah kualitas pel berpengaruh

menabung.

itian saat ini sama-sama

ariabel yang satu de ang lainnya,

lisebut metod at perbedaan

tian diantp miaEm RE penelitia

an terhadap

i. Penelitian

yang mana menghubungkan variabel' Teller (X1) dan CS (X2) terhadap variabel
kepuasan nasabah (Y1). Kemudian, studi kasusnya pun berbeda. Peneliti
sebelumnya meneliti kasus di PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasional Parepare,

sedangkan penelitian saat ini meneliti pada Bank BNI Kantor Cabang Parepare.
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2.3 Bagan Kerangka Pikir

Kerangka pikir adalah penjelasan terhadap gejala yang menjadi objek
permasalahan kita. Kerangka berpikir disusun berdasarkan tinjauan pustaka dan hasil
penelitian relevan. Kerangka berpikir merupakan arguentasi kita dalam merumuskan
hipotesis, dengan memakai pengetahu+m ilmiah sebagai premis-premis dasarnya.

Kerangka berpikir adalah buatan kita sendiri (bukan buatan orang lain), yaitu cara
AT .

kita dalam merumuskan hipotesis. Argumentasi itu harus analisis, sistematis, dan

| yang relevan.” h |
menggunakan teori yang relevan.

13l

PAREPARE

¥"Husaini Usman dan Purnomo Setiady Akbar, Metodologi Penelitian Sosial, Cet | (Jakarta:
PT Bumi Aksara, 2008), h. 38
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2.4 Hipotesis Penelitian
2.4.1H; : variabel kualitas pelayanan frontliner yaitu Teller berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan nasabah di Bank BNI parepare.
2.4.2H, : variabel kualitas pelayanan frontliner vyaitu Customer Servis
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah di Bank
BNI parepare.
2.4.3Hz : variabel kualitas pelayanan Teller paling dominan berpengaruh secara
signifikan terhadap kepuasan nasabah di Bank BNI Parepare.
2.5 Definisi Operasional Antar Variabel
Kualitas pelayanan ini dapat diartikan sebagai tingkat kepuasan tamu atau
konsumen. Jenis kualitas pelayanan yang baik adalah jenis pelayanan yang
memuaskan dan sesuai dengan pelayanan yang diharapkan oleh konsumen. Namun
jika pelayanan ini dapat melampaui harapan konsumen, maka jenis kualitas pelayanan
ini dapat dikategorikan sebagai pelayanan yang sangat berkualitas atau sangat
memuaskan. Sedangkan jenis kualitas pelayanan yang buruk adalah jenis pelayanan
yang berada jauh di bawah standar atau tidak sesuai dengan ekspekstasi pelayanan
yang diharapkan oleh konsumen.
2.5.1 Teller (Xy)
Teller adalah petugas Bank yang pekerjaan sehari-harinya berhadapan dengan
nasabah dan masyarakat umum. Bank harus menyeleksi petugas yang akan ditunjuk
sebagai Teller karena cara kerja, sikap dan tindak tanduk serta cara pelayanannya

kepada nasabah dan masyarakat umum, secara tidak langsung mencerminkan keadaan



29

dan reputasi Bank.®® Adapun indikator yang harus dilakukan oleh seorang teller

diantaranya:

1.

Seorang Teller yang baik harus datang tepat waktu sesuai jam masuk, memastikan
semua perlengkapan berfungsi baik (alat penghitung uang, alat pngecek uang palsu
bulpen, dan sebagainya).

Jika ada nasabah maka harus bersikap ramah, memberi greeting (selamat
pagi/siang/sore, mengucapkan terima kasih jika sudah selesai), memberi senyum
di awal dan akhir pertemuan.

Menjaga penampilan berbusana sesuai standar bank (meja kerja, baju rapi, rambut
rapi, mengenakan ID card, dsb.)

Jika ada nasabah ingin setor/tarik tunai maka teller wajib menghitung uang,
mengkonfirmasikan jumlah uang kepada nasabah, melakukan perhitungan uang di
depan nasabah

Melakukan pembayaran non tunai/tunai kepada nasabah yang bertransaksi non
tunai/tunai di counter bank, dan melakukan update data transaksi di sistem
komputer bank.

Setelah selesai proses setor/tarik tunai teller wajib memberikan slip kuitansi

kepada nasabah yang dan menandatanganinya sebagai tanda tangan pengesahan.*®

2.5.2 Customer service (X3)

Customer Service merupakan suatu bagian dari unit organisasi yang bertugas

sebagai sumber informasi dan perantara bagi bank dan nasabah yang ingin

38Zulkifli Zaini dan Ikatan Bankir Indonesia, Mengelola Kualitas Layanan, h. 3.

$50fyan Assauri, Customer Service yang Baik Landasan Pencapaian Customer Satisfaction,

h. 28.
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mendapatkan jasa-jasa pelayanan maupun produk produk bank sesuai dengan

fungsinya. Adapun tugas dari seorang customer service dalam bank :

1.

Memberikan penjelasan nasabah/calon nasabah atau investor mengenai produk-
produk maupun syarat-syaratnya maupun tata cara prosedurnya.

Melayani pembukaan rekening giro dan tabungan sesuai dengan permohonan
investor.

Melayani percetakan cek atau bilyet giro.

Melayani permintaan nasabah untuk melakukan memblokiran, baik rekening giro
maupun tabungan.

Melayani penutupan rekening giro atas permintan investor sendiri karena
ketentuan bank (yang telah disepakati investor) maupun karena peraturan Bank
Indonesia.

Melayani permohonan penerbitan dan pencairan deposito berjangka dari investor.
Melayani investor yang butuh invormasi tentang saldo dan mutasi rekeningnya.*°

Adapun indkator pelayanan Customer Service yang digunakan dalam

penelitian adalah

1. Tersedianya sarana yang lengkap

Nasabah ingin dilayani secara prima. Untuk melayani nasabah salah satu yang

paling diperhatikan adalah sarana yang dimuliki Bank Negara Indonesia cabang

Parepare. Sarana adalah perlengkapan alat-alat yang digunakan dalam menunjang

pelayanan secara operasional seperti computer, meja dan, kursi.

2. Tersedianya personil yang baik

“*Roselyne Hutabarat, Practical Bank Letter Writing (Menulis Surat Perbankan Praktis),

h. 163.
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Kenyamanan nasabah juga tergantung dari petugas Customer Service yang
melayaninya. Petugas harus ramah, sopan, dan menarik. Petugas juga harus memikat
dan mengambil hati nasabah, sehingga semakin tertarik. Jadi sebelum menjadi
seorang Customer Service harus melalui pelatihan-pelatihan khusus.

3. Mampu melayani secara cepat dan tepat

Cepat dalam artian layanan yang diberikan harus sesuai jadwal untuk pekerjaan
tertentu. Kemudian tepat yaitu pelayanan yang diberikan sesuai dengan keinginan dan
kebutuhan nasabah.

4. Mampu berkomunikasi dengan bahasa yang mudah dimengerti

Seorang Customer Service harus mampu berbicara kepadasetiap nasabah

dengan bahasa yang mudah dimengerti. Artinya tidak terlalu banyak menggunakan

bahasa ilmiah.*!

2.5.3 Kepuasan Nasabah (Y)

Kepuasan nasabah adalah persepsi nasabah bahwa harapannya telah terpenuhi,
diperoleh hasil yang optimal bagi setiap nasabah dan pelayanan perbankan dengan
memperhatikan kemampuan nasabah dan keluarganya, perhatian terhadap
keluarganya, perhatian terhadap kebutuhan nasabah sehingga kesinambungan yang
sebaik-baiknya antara puas dan hasil.

Kepuasan nasabah ditentukan oleh kualitas produk dan layanan yang
dikehendaki nasabah, sehingga jaminan kualitas menjadi prioritas utama bagi bank.

Untuk kepuasan nasabah terhadap layanan, ada dua hal pokok yang saling berkaitan

*lvonne Wood, Layanan Pelanggan (Jakarta: Graha Ilmu, 2009), h. 6.
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erat yaitu harapan nasabah terhadap kualitas layanan dan presepsi nasabah terhadap
kualitas layanan.*?

Kualitas pelayanan adalah sebuah hasil yang harus dicapai dan dilakukan
dengan sebuah tindakan. Namun tindakan tersebut tidak berwujud dan mudah hilang,
namun dapat dirasakan dan diingat. Dampaknya adalah konsumen dapat lebih aktif
dalam proses mengkonsumsi produk dan jasa suatu perusahaan. Kualitas pelayanan
harus dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir dengan kepuasan pelanggan
serta persepsi positif terhadap kualitas pelayanan.*®

Kepuasan nasabah adalah persepsi nasabah bahwa harapannya telah terpenuhi,
diperoleh hasil yang optimal bagi setiap nasabah dan pelayanan perbankan dengan
memperhatikan kemampuan nasabah dan keluarganya, perhatian terhadap
keluarganya, perhatian terhadap kebutuhan nasabah sehingga kesinambungan yang

sebaik-baiknya antara puas dan hasil.

'mlﬂ‘

PAREPARE

*Rachmad Hidayat, Jurnal Manajemen dan kewirausahaan,2009- ced.petra.ac.id 9/04/2018
(11 November 2018).

*Fandy Tjiptono, Service Management Mewujudkan Layanan Prima, Edisi Il (Yogyakarta:
CV. Andi Offset, 2011), h. 157.
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BAB Il
METODE PENELITIAN
3.1 Jenis Penelitian dan Desain Penelitian

Adapun jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif dengan

sumber data field research (penelitiz ngan). Pendekatan yang digunakan adalah

pendekatan deskriptif yai dari sampel populasi penelitian
dianalisis  sesuai digunakan  kemudian

diinterprestasikan. Dalam penelitian kuantitatif, penelitian berangkat dari teori

ekankan kepaa peneliti
agai karya ilmiah tidak
lalui buku yang relevan

nelitian

uh dibagian

enggunakan

diteliti, dan juga berguna untuk memberikan arahan kepada peniliti untuk memilih

data maupun teori yang sesuai dengan panelitian untuk menjawab rumusan masalah

“Basrowi & Suwandi, Memahami Penelitian Kualitatif dan Kuantitatifm, Cet | (Jakarta:
Rinneka Cipta, 2008), h. 122.

*Sifuddinn Azwar, Metodologi Penelitian, Cet 11 (Yogyakarta: Pustaka Pelajar, 2000), h. 17.
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yang ada. Maka fokus penelitian ini yaitu dibagian frontliner, customer service,
teller, dan nasabah bank.
3.4 Populasi dan Sampel

Populasi dalam penelitian adalah seluruh nasabah yang memiliki tabungan atau

terdaftar dalam produk tabungan pad or Bank Negara Indonesia Kantor cabang

Parepare. Dalam penelitian il sampel nasabah Bank Negara
Indonesia Kantor Cab e sebanyak 90
pengambilan sampel yang

yang tidak

angkan teknik pengal

teknik & yaitu pengambilan sam etulan, siapa

saja ya ertemu dengan peneliti ang menjadi

Rumus Regresi Linear

asabah 'Zlﬂ

sevic PAREPARE

B]_ dan 2 =

e = Standar error
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3.5 Teknik dan Instrumen Pengumpulan Data
Sumber data dalam penelitian ini adalah subjek darimana data diperoleh.
Dalam penelitian ini digunakan sumber data yang diperoleh dari data primer dan data

sekunder.

3.5.1 Data Primer

Data primer adalah da ng dari lapangan yang bersumber
lansung dari responder penelitian yang merespon
pertanyaan-

D S h bersumber

dari ku Bank BNI
Kantor ng menjadi responden . Data hasil
wawanc j atas pertanyaan-pertany: n Teller dan
Custom i asan nasabah itu sendir agai nasabah
Bank g Parepare yang dituangk alam angket

ri buku-buku perhubungan

dengan ermasalahan
ini dipe ouku ilmiah,

an terdahulu

*Sugiyono, Statistika Untuk Pelayanan (Bandung: CV. Alfabeta,2002).h 34

4T Suharsimi  Akurinto, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktek. Edisi Revisi 1V
(Jakarta, PT. Rineka Cipta, 1998), h. 114.
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dan referensi ilmiah yang terkait dengan penelitian yang dijelaskan oleh penulis
dalam Kkarya tersebut.*®
Data sekunder yang digunakan dalam penelitian ini tentunya sebaga referensi

teoritis, peneliti mengadopsi data dari beberapa buku yang berhubungan dengan teori

kualitas pelayanan, pelayanan, man ariah, perbankan, teori penelitian dan
sebagainya sebagai sumb t._sekunder. Adapun yang akan

nan hasil dala ian ini yakni dari beberapa

i yai neliti melakukan pengama masyarakat

ian tentang gi hasil. Info ang didapat

si adalah pel k, perbuatan, kejac au peristiwa

anelitian, obs

jadian, n‘F*lReEnP“E membant

menyajikan ran realistis

gerti prilaku

* Nurul Zuriah, Metodologi Penelitian Sosial dan Pendidikan Teori-aplikasi (Jakarta: Bumi
Aksara, 2007), h. 191.

*Juliansyah Noor, Metodologi penelitian, Cet |, (Jakarta: Kencana, 2001). h. 140
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3.6.2 Angket (Kuesioner)
Angket (Kuesioner) adalah tehnik pnengumpulan data yang dilakukan dengan
cara memberikan daftar pertanyaan yang harus diisi oleh responden.*

3.7 Teknik Analisis Data

Teknik analisis data adalah p mensistematiskan apa yang sedang diteliti

dan mengatur hasil wawanc dilakukan dan dipahami, supaya

peneliti bisa menyaji g didapatkan de an. Pekerjaan analisis data

dalam hal ini mengatu engurutkan, mengelompokkan, memberikan kode dan

data akan menarik kesim ng b khusus atau
e

k yang bersifat umum i s

u
mereali keb ersebut pada suatu per au d

dengan ena ersangkutan. Pengelolaan lam | an lapangan

k proses pen ukan melalu hapan, yaitu

reduksi enyajian data, dan au \verifikasi data.’

3.7.1 St Deskriptif

eskriptifm RIE P]Aﬂ untuk me

ipsikan atau

ulasi seperti

*%Rachmat Kriyanto, Teknik Praktis Riset Komunikasi,Cet |1 (Jakarta: Kencana,2007).h 93

*'Husain Usman & Purnomo setiady Akbar, Metodologi Penelitian Sosial, Cet VI, (Jakarta:
PT Bumi Aksara, 2006 ), h. 86
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3.7.2 Analisis Korelasi Antar Variabel
Analisis korelasi dalam penelitian dilakukan untuk mengetahui hubungan antar
variable. Selain itu, uji korelasi dilakukan jika peneliti mengambil populasi secara

keseluruhan yang dijadikan sebagai sampel peneliti tanpa menggunakan ukuran

besarnya sampel.

3.7.3 Kesimpulan Atau V
Dari data yang ngambil kesimpulan. Pada

awalnya kesimpula i an semakin jelas karena

data ya ) at dilakukan

anda digunakan untuk ada tidaknya

u variabel dalam penel . elitian yang

1 X1 +HaXote

nilai yang dip

empengaruhi

B1 dan B, : Regresi Linear

e: Standar Error

*2Moh Kasiram, Metodologi Penelitian Kuantitatif dan Kualitatif , Cet 11 (Malang: UIN Maliki
Press,2010), h. 353
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374U T
Uji t adalah suatu tes statistic yang memungkinkan kita membandingkan dua
skoe rata-rata, untuk menentukan propabilitas (peluang) bahwa perbedaan antara dua

skor rata-rata merupakan perbedaan yang nyata bukan perbedaan yang terjadi secara

kebetulan.>® Pengujian variabel inde n_secara individu yang dilakukan untuk

melihat signifikan dan peng Jen terhadap variabel dependen,
enden (X3 dan X;) secara
parsial SiC ariabel dependen. Pengujian
dilakuk:
Hi: B1d

Hz: B1d

en 1 dan B mempenga

lue < ka H 0 diterima

ue > a H 0 ditolak

Hi=Pe Cus servive dan Teller tidak me ruhi an nasabah

Customer s ngaruhi kep

erfungsi unt ariabel indep

variabel depe

**punaji  Setyosari, Metode Penelitian dan Pengembangan (Jakarta : Kencana, Fajar
Interpratama Offset,2010), h. 218.
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BAB IV
HASIL DAN PEMBAHASAN
4.1 Deskripsi Data

Populasi dalam penelitian ini yakni nasabah Bank BNI Cabang Parepare dan

metode yang digunakan adalah m ioner atau angket dengan memberikan

kuesioner atau angket kepa

Muh. Meni

Rani Meni Harapan

Hasan Meni

Roshe Meni | Bakti

Hj. Me Menikah

H. Be
Kurnia

Nurwa

Nurlin B i 0

Darma 7 | Bakti

Ahmad Gunawan Belum Menikah | Pinrang
Hj. Vivi Anggeryani 34 Menikah Lapadde
H. Unding 50 Menikah Alitta
Ramang 51 Menikah Cempae
Imudda 29 Menikah Alitta

39
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Patahuddin
Kasni
Mahm
Puang

Ulla

Singke

Rusli

Sudi
Udis
Iskand
Poddi

Juse

Meni

Meni

Meni

Meni

Menikah

Nonneng 37 Menikah Alitta
Indo Tang 40 Menikah Alitta
Hj. Mindong 40 Menikah Alitta
Hj. Fika 42 Menikah Alitta
Hj. Neni Menikah Alitta
Rusman a Pinrang
Hariswan Pinrang

g Baru

e Mas

v

Tambaba Menikah Wekke'e
Londongnge 37 Menikah Wekke'e
Sarika 28 Menikah Wekke'e
Utta 40 Menikah Wekke'e
Mustakim 40 Menikah Wekke'e
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Basri 51 Menikah Depan Lembaga
Rusli 29 Menikah Wekke'e
Asibe 37 Menikah Wekke'e
Aris 40 Menikah Wekke'e
Ansar Menikah Wekke'e
Paming a Lembah Harapan
Hj. Taria Lembah Harapan

Askin
Laco

Nawir

Asi /
Ari
Tamri

Agusse

H. Sul

H. Mac
Simon

Tamar

H. Ma

n.l embaga

|
I

a

Perumnas

e

| Pare

Usman Belum Menikah | Blok F Perumnas
Muh. Ali 25 Menikah Blok H Perumnas
Safir 26 Belum Menikah | Perumahan PNS
Jumram 25 Belum Menikah | Wekke'e

Sangkui 25 Belum Menikah | JI. Jendral Sudirman

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



42

Hj. Humaira 37 Menikah Perumahan PNS
Awaluddin, S.E 40 Menikah Blok H Perumnas
Namirah 24 Belum Menikah | Alitta

Hj. Annisa 49 Menikah Lembah Harapan
Maemunah Menikah Alitta

Suyanto Menikah | JI. Amal Bakti

Arman Maulana

JI. Jendral Sudirman

H. Bacg
Hj. Sa
Abdur

Abdul

Masita

Lukma

Abdul

endral Sudirman
ral Sudirman
han PNS

10

| Bakti

Muha

Abd.
Sulfia
Amiru

H. Mu

han PNS

Nur Cahyani, S.E Menikah Blok H Perumnas
H. Laheng 40 Menikah Lapadde

Miswar Dahlan 51 Menikah Lembah Harapan
Ahmad Reza 29 Menikah Lapadde
Gunawan 37 Menikah JI. Amal Bakti
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Mubh. Irhas Burhan 40 Menikah Lapadde
Ahmad Helmi 27 Belum Menikah | Lapadde
Arham Saputra 26 Belum Menikah | Lapadde

4.1.1 Karakteristik Responden

Dari seluruh responden yang diteliti, maka responden-respon tersebut dapat

dikategorikan karakteristiknya menurut kategori berikut :

1. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Tabel 1.3
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Valid Cumulative
Frequency | Percent |Percent Percent
Valid Laki-laki 65 72.2 72.2 72.2
Perempuan |25 27.8 27.8 100.0
Total 90 100.0 100.0

Data di atas menunjukkan bahwa karakteristik responden berdasarkan jenis

kelamin laki-laki sebanyak 65 orang dengan persentase 72,2 % sedangkan perempuan

berjumlah 25 orang dengan persentase 27,8% dan total keseluruhan responden

sebanyak 90 orang.
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2. Karakteristik Responden Berdasarkan Umur

Tabel 1.4
Karakteristik Responden Berdasarkan Usia
Frequenc Valid Cumulative
y Percent [Percent Percent
Valid Usia 20-30 28 311 311 311
Usia 30 ke atas | 62 68.9 68.9 100.0
Total 90 100.0 100.0

Data di atas menunjukkan responden yang berusia 20-30 tahun sejumlah 20
orang dengan persentase 31,1% sedangkan responden yang berusia 30 tahun ke atas
sejumlah 62 orang dengan persentase 68,9% dari total keseluruhan responden yakni
90 orang.

3. Karakteristik Responden Berdasarkan Status Pernikahan

Tabel 1.5
Karakteristik Responden Berdasarkan Status Pernikahan
Valid Cumulative
Frequency | Percent [Percent Percent
Valid Menikah 75 83.3 83.3 83.3

Belum

15 16.7 16.7 100.0
Menikah
Total 90 100.0 100.0
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Data di atas menunjukkan bahwa dari 90 orang total responden, 75 orang di
antaranya berstatus menikah dengan persentase 83,3% sedangkan 15 diantaranya

dengan persentase 16,7% berstatus belum menikah.

4.2 Deskripsi Jawaban Responden
1. Jawaban Responden Terhadap

kait Kualitas Pelayanan Teller (X1)

10 41414133 18
11 5(5(5[5|5 25
12 4141444 20
13 4141444 20
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4.3 Pengujian Instr

Tabel 1.9

86 41343 ]4a]| 18
87 414|4]3]3]| 18
88 3/3[3[3]3]| 15
89 414lalalal 20

4 14| 20

Hasil Uji Validitas
Descriptive Statistics

57

abel dalam

Std.
Mean Deviation
Pelayanan Teller 21.81 2.331 90
Pelayanan CS 22.30 2.334 90
Kepuasan Nasabah 18.04 2.346
TOTAL_JAWABAN 62.16 4.234

PAREPARE
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Tabel 1.10

Hasil Uji Validitas
Correlations
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Pelayanan Kepuasan TOTAL_JA
Teller Pelayanan CS| Nasabah WABAN
Pelayanan Teller Pearson. 1 114 021 602
Correlation
Sig. (2-tailed) .286 844 .000
N 90 90 90 90
Pelayanan CS Pearson_ 114 1 049 641
Correlation
Sig. (2-tailed) .286 .648 .000
N 90 90 90 90
Kepuasan Nasabah Pearson. 021 049 1 569"
Correlation
Sig. (2-tailed) 844 .648 .000
N 90 90 90 90
TOTAL _JAWAB Pearson . o ok
AN Correlation 602 641 569 L
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 90 90 90 90

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Dasar pengambilan keputusannya dalam uji validitas adalah :

Jika r hitung > r tabel = valid

Jika r hitung < r.tabel = Tidak valid

Tabel descriptive statistics di atas dapat dianalisis bahwa yang menjadi

sampel ada 90 orang. Rata-rata jawaban skor pernyataan X1 sebesar 21,81 ;

pernyataan X2 sebesar 22,30 ; pernyataan Y sebesar 18,04 sehingga totalnya sebesar

62,16.

Hasil uji validitas dari kelima butir pernyataan variabel pelayanan Teller

diperoleh Corrected Item total correlation r hitung (0.602) > r table (0,270). Hal ini
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berarti setiap butir pernyataan dari variable kualitas pelayanan yang digunakan dalam
penelitian ini adalah valid (sah)
Hasil uji validitas dari kelima butir pernyataan variabel pelayanan CS

diperoleh Corrected Item total correlation r hitung (0.641) > r table (0,270). Hal ini

berarti setiap butir pernyataan dari ualitas pelayanan yang digunakan dalam

penelitian ini adalah valid

Hasil uji valig Kelima butir pe variabel pelayanan Teller

diperoleh Corrected Item total correlation r hitung > 1 table (0,270). Hal ini

berarti s - akan dalam

nelitian ini dikataka dal apabila

li untuk mengukur a sehingga

ama. Untuk melakukan uji p instrument

ah dengan m )okkan item-

Jua atau beberapa ilai abel product

data penelitia pun hasil uji

setiap itf*ﬂi?ﬁ)&&unakan d

enelitian ini,
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Tabel 1.11
Hasil Uji Reabilitas

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items

813 6

utusannya dalam adalah :

s menunjukkan hasil an dimana nilai

dari 15 pernyataan. Dim tabel 0,270.

Hal ini taan dari variabel yan enelitian ini

adalah Ipha 0,813 > 0,270 .

nya cronbach alpha dari keseluru butir ataan dalam

elitian dipero enunjukkan konsistensi

jari instrume nakan adala sar 81,3 %.

2 kuisioner dalam p akan digunakan sec

akan meniberikan Rli-objekiifitas, stabilitas, aku

ulang-ulang

konsistensi

p kepuasan
nasabah.
4.4 Hasil Penelitian

Untuk mengetahui pengaruh-pengaruh antara variable-variabel tersebut dalam
penelitian ini digunakan alat regresi. Regresi menunjukkan hubungan antara variable-

variabel yang satu dengan variable yang lain dimana variable yang satu
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mempengaruhi variable yang lain. Analisis regresi linear digunakan untuk
mengetahui ada tidaknya pengaruh kualitas pelayanan frontliner terhadap kepuasan
nasabah. Adapun analisis yang digunakan peneliti, yakni sebagai berikut :
4.4.1 Analisis Regresi Linear Berganda

Regresi berganda adalah pengembangan dari regresi sederhana, yaitu sama-
sama alat yang digunakan untuk memprediksi permintaan di masa yang akan datang
berdasarkan data masa lalu atau untuk mengetahui pengaruh satu atau lebih variabel

bebas terhadap variabel tak bebas.>* Adapun hasil pengolahan data regresi linear

berganda dengan menggunakan SPSS yakni sebagai berikut :

Tabel 1.12
Hasil Perhitungan Regresi

Coefficients?

Standardized

Unstandardized Coefficients | Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 17.473 3.192 5.475 .000
Pelayanan Teller -.027 .108 -.027 -.250 .803
Pelayanan CS .052 .108 .052 482 631

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah

Berdasarkan hasil tersebut diatas, diperoleh persamaan regresi sebagai

berikut:

Y=a+B1X1+p2X2

>Syofian Siregar, Metode Penelitian Kuantitatif (Jakarta : Kencana, 2013), h. 301.
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Y=17.473 + -.027X1+ .052X2
Keterangan:
Y = Kepuasan Nasabah

a = Konstanta

B 1, B2 = Koefisien Regresi
X1 = Pelayanan Teller
X, = Pelayanan Custog
1. Nilai
ung sebesar

dengan nol

X1 (B1) sebesar -.027 kan r parameter

tas pelayan epuasan N Nilai ini

apabila kualitas p adap kepuasan nas eningkat 1

point, nat menabun at sebesar -. gan catatan

lain yanP*naEiPkREin konstal

r parameter
variabel kualitas pelayanan CS terhadap kepuasan nasabah. Nilai ini menunjukkan
apabila pengaruh kualitas pelayanan CS terhadap kepuasan nasabah meningkat 1
point, maka kepuasan nasabah akan meningkat sebesar 0,52 dengan catatan tidak ada

faktor lain yang mempengaruhi atau variabel lain konstan.
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Hasil regresi di atas perlu diuji untuk mengetahui baik tidaknya model yang
digunakan dalam penelitian. Kemudian untuk mengetahui signifikansi variabel
independen terhadap variabel dependen dilakukan pengujian-pengujian sebagai

berikut, yaitu :

1. Pengujian Hipotesis secara Parsial(

n.hipotesis sebagai berikut :

5 maka H 0 Diterima
H1 Ditolak
Ho = erda ruh yang signifikan a Pelayanan
ser n Teller terhadap kepuasan
pengaruh ya an Customer

an Teller terhadap ab

PAREPARE
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Tabel 1.13
Hasil Perhitungan Parsial

Coefficients®

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error | Beta t Sig.
1 (Constant) 17.473 3.192 5.475 .000
Pelayanan
-.027 .108 -.027 -.250 .803
Teller
Pelayanan CS |.052 .108 .052 482 631

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah

Hasil pengolahan data parsial di atas diketahui bahwa nilail t hitung sebesar
5.475 dengan signifikansi sebesar 0,000, karena P-Value > 0,05 H 0 Diterima. .
Dengan, demikian, tidak terdapat pengaruh yang signifikan secara parsial antara
Pelayanan Customer servive dan Teller terhadap kepuasan nasabah
2. Pengujian Hipotesis secara Simultan (Uji F)

Uji F berfungi untuk mengetahui apakah variabel independen (X; dan X»)
secara hersama-sama berpengaruh ‘secara signifikan terhadap variabel dependen (Y).
Serta untuk mengetahui apakah model regresi dapat digunakan untuk memprediksi
variabel dependen (Y) atau tidak.
Ho = Tidak terdapat pengaruh yang signifikan secara simultan antara Pelayanan

Customer servive dan Teller terhadap kepuasan nasabah

H; = Terdapat pengaruh yang signifikan secara simultan antara Pelayanan Customer

servive dan Teller terhadap kepuasan nasabah.
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Tabel 1.14

Hasil Perhitungan Simultan

ANOVA?
Sum of Mean
Model Squares df Square F Sig.
1  Regression 1.519 2 760 135 874"
Residual 488.303 87 5.613
Total 489.822 89

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah
b. Predictors: (Constant), Pelayanan CS, Pelayanan Teller

Dari tabel perhitungan uji statistik perhitungan simultan yang dilakukan maka
diperoleh nilai F-hitung sebesar .135 dengan tingkat signifikansi 874 Karena P-Value
> 0,05/ maka H O Diterima atau dengan kata lain koefisien Bl dan B2 tidak
mempengaruhi Y secara bersama sama sehingga dapat dikatakan bahwa model
regresi tidak dapat dipakai atau digunakan untuk memprediksi kepuasan nasabah.

3. Koefisien Determinasi (R2)

Koefisien diterminasi digunakan untuk mencari seberapa besar variasi
variabel Independen dapat “menjelaskan < secara “keseluruhan variasi variabel
independen. Koefisien determinasi mengukur seberapa besar pengaruh variabel
independen secara keseluruhan terhadap naik turunnya variasi nilai variabel

independen.



Tabel 1.15

Hasil Perhitungan Koefeisien Determinasi

Model Summary®
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Change Statistics

R Adjusted | Std. Error of | R Square F Durbin-
Model | R | Square | R Square | the Estimate [ Change |Change| dfl | df2 |Sig. F Change | Watson
1 .056%| .003 -.020 2.369 .003 135 2 87 874 1.592

a. Predictors: (Constant), Pelayanan CS, Pelayanan Teller

b. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah

Berdasarkan analisis diketahui bahwa nilai koefisien determinasi sebesar .003

artinya bahwa 3%% kepuasan pelayanan dipengaruhi oleh faktor Kualitas Pelayanan

Teller dan Pelayanan CS. Sedangkan sisanya 97% dipengaruhi oleh faktor lain yang

tidak termasuk dalam penelitian ini.

4. Korelasi Ganda (R)

Analisis ini digunakan untuk mengetahui hubungan antara dua atau lebih

variabel independen (X1 dan X2) terhadap variabel dependen (Y) secara serentak.

Koefisien Ini menunjukkan®seberapa=besar hubungan yag terjadi antara variabel

independen (X1 dan X2) secara serentak terhadap variabel dependen (Y). Nilai R

berkisar antara 0 sampai 1, nilai mendekati 1 berarti hubungan yang terjadi semakin

kuat, sebaliknya nilai semakin mendekati 0 maka hubungan yang terjadi semakin

lemah. Pedoman untuk memberikan interpretasi koefisien korelasi sebagai berikut :

0,00 — 0,199 = sangat rendah

0,20 — 0,399 = rendah
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2 4
K
1]
0,40 — 0,599 = sedang m
0,60 — 0,799 = kuat E
0,80 — 1,000 = sangat kuat L
Tabel 1.16
Hasil Perhitungan Korelasi Ganda
Model Summary®
Change Statistics
R Adjusted | Std. Error of | R Square F Durbin-
Model | R | Square | R Square | the Estimate [ Change |Change| dfl | df2 |Sig. F Change | Watson
1 .056%| .003 -.020 2.369 .003 135 2 87 874 1.592

a. Predictors: (Constant), Pelayanan CS, Pelayanan Teller

b. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah

el hasil uji regresi angka R

> antara varia

PAREPARE

besar
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4.5 Pembahasan
Hasil pengujian secara simultan menunjukkan variabel kualitas pelayanan
Teller dan Kualitas pelayanan Customer Service tidak berpengaruh bersama-sama

terhadap kepuasan nasabah. Pelayanan Customer servive dan Teller tidak

mempengaruhi kepuasan nasabah ignifikan. Adapun pembahasan mengenai

pengaruh variabel kualitas pe itas pelayanan Customer Service
terhadap kepuasan na

4.5.1 Pengaruh Kus

ng berkualitas akan an kepada
mungkinan nasabah ak shaan. Teller
t penting. Dalam mela

den abah dan berhadapan lang

g baik sang r untuk me

yang akan ra ksi yang dila baik transfer

yang dilakuke Teller harus

el R e B

garuh yang
an nasabah.
Dibuktikan dengan nilai (sig) = 0,803 lebih besar dari probabilitas yakni 0,05 atau
0,803 > 0,05 dengan nilai kontribusi bl = -.027 atau -.27%. Selanjutnya hasil

pengujian secara simultan (bersama-sama) menunjukkan Tidak terdapat pengaruh
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yang signifikan secara simultan antara Pelayanan Customer service dan Teller
terhadap kepuasan nasabah, dibuktikan dengan nilai 0,135 > 0,05.
4.5.2 Pengaruh Kaualitas Pelayanan Customer Service terhadap Kepuasan

Nasabah

Customer service adalah sua dari unit organisasi yang berada di front

office yang berfungsi sebagai perantara bagi bank dan nasabah
yang ingin mendapat duk — produk bank. Sarana
komunikasi pemasaran bank ini ubungan dengan calon nasabah
ataupu s dilakukan
karena : i i a citra bank.
atau secara

Antara gan nasabah akan ber

tatap aling tukar — menukar : er service.

Custom dengarkan dengan baik, bungan yang

sangat ¢ ank memerlukan komunik ng transaksi

dan membec oroduk  bank
engujian seca I an tidak terda garuh yang

ra parsial PiPRyEM naEepuasan . Dibuktikan

D,631 > 0,05
engujian secara

simultan (bersama-sama) menunjukkan Tidak terdapat pengaruh yang signifikan

**Yuniarta H. Hutabalian dan Johnny Samuel Kalangi, Peran Customer Service Dalam
Meningkatkan Mutu Pelayanan Di Pt. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Thk Unit Politeknik, e-journal
“Acta Diurna” Volume IV. No.3. Tahun 2015, https://media.neliti.com/media/publications/90521-

ID-none.pdf (5 Janusari 2019)
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secara simultan antara Pelayanan Customer servive dan Teller terhadap kepuasan
nasabah, dibuktikan dengan nilai 0,135 > 0,05.

Sebagaimana yang telah dibahas sebelumnya mengenai kualitas pelayanan
Teller dan kualitas pelayanan CS terhadap kepuasan nasabah dengan tujuan untuk
mengetahui pengaruh signifikan antara variabel pelayanan Teller dan pelayanan CS
terhadap kapuasan nasabah serta untuk mengetahui variabel manakah antara
pelayanan Teller dan Pelayanan CS yang lebih dominan terhadap kepuasan nasabah.

Hasil penelitian dengan pengujian keseluruhan jawaban atas responden yang
diberikan kepada peneliti melelaui angket menunjukkan bahwa kualitas pelayanan CS
lebih dominan daripada kualitas pelayanan Teller. Setiap lembaga bank memiliki
standar pelayanan yang baku, namun secara personaliti tidak semua karyawan mampu
memenuhi kebutuhan nasabah. Teller ditekankan harus teliti berdasarkan SOP
(Standar Operasional Perusahaan) sehingga dengan ketelitian Teller, maka tentunya
membutuhkan waktu yang lama, terlebih lagi apabila nasabah bertransaksi dengan
uang tunai dalam kuantitas yang besar, sebab merupakan tanggung jawab pribadi
seorang Teller jika terdapat kesalahan penginputan jumlah nominal uang.

Costumer Service memiliki tanggung jawab yang berbeda. CS tidaka
berhubungan langsung dengan, uang/dana-tunia, hal inilah yang membuat tugas dan
tanggung jawab antara Teller dan CS, berbeda, sehingga dalam pelayanannya CS
cenderung tidak terlalu mementingkan ketelitian hanya saja memerlukan etika dalam
berbicara yang lebih baik daripada Teller, sebab CS berhubungan langsung dengan
nasabah seperti nasabah complain, dan menawarkan produk-produk kepada nasabah.

Perbedaan tugas dan wewenang antara Teller dan CS sehingga mendapatkan

penilaian yang berbeda dari konsumen. Hasil penelitian di atas bahkan menunjukkan
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bahwa pelayanan Teller dan CS tidak terjadi pengaruh signifikan dan positif terhadap
kepuasan nasabah, sehingga menurut peneliti bahwa ada factor lain yang menjadi
penyebab kepuasan nasabah Bank BNI Cabang Parepare.

4.6 Analisis Manajemen Syariah

Manajemen syariah merup engelolaan sistem manajemen dengan

menggunakan prisnip syari itian yang telah dilakukan pada
Bank BNI Cabang Pa ap manajem kni sebagai berikut :
1. Kejujuran

kebanyakan

ap jujur harus ditanam iri i, dan harus

dini. Menerapkan sik di usia dini

dengan menerapkan anak, akan

erkata dan bersikap jujur.

jur atau am atu sikap ya dan dimiliki

masih kecil.

ad SAW, nabi sendi an kejujuran sejak

saat nabi h mementing

gan keurFA.ElErPﬁerEran nabi
-

ontohkan dan

mengajarkan pada umatnya agar bersikap jujur dalam segala hal, baik dalam
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perkataan atau pun perbuatan. Dalam islam sikap jujur sangat di anjurkan serta di
utamakan. Karena kejujuran merupakan tolak ukur umat yang bertaqwa.®
Hasil pengamatan yang telah dilakukan oleh peneliti menujukkan bahwa sikap

amanah dan tanggung jawab masih dipegang teguh oleh pihak Bank BNI Cabang

Parepare, hal ini terbukti dengan a panduk yang menempel di dinding yang

menerangkan larangan tinda indakan yang tidak bertanggung
jawab atau dapat pula eorang yang suka meminta
imbalan dari apa yang telah di seseorang, sehingga tindakan ini
gan nasabah
a diberikan

imudahkan urusannya gga dengan

menuruti keinginan memberikan

slam - sangat

Al-Maidah/5

Mz@bﬂo*uzcz-A «7@9200%9@%0@ o0 B
9 B0 00D +00] S OM=0RK L3300

%®Nidaul Hasanah, Pentingnya Kejujuran, Blog
https://www.kompasiana.com/nidaulhasanah/54f7c¢607a33311661b8b490b/pentingnya-kejujuran (5
Januari 2019)
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Terjemahnya :
Hai orang-orang yang beriman hendaklah kamu Jadi orang-orang yang selalu
menegakkan (kebenaran) karena Allah, menjadi saksi dengan adil. dan janganlah
sekali-kali kebencianmu terhadap sesuatu kaum, mendorong kamu untuk berlaku
tidak adil. Berlaku adillah, karena adil itu lebih dekat kepada takwa. dan
bertakwalah kepada Allah, Sesungguhnya Allah Maha mengetahui apa yang kamu
kerjakan.®’

Ayat di atas menjelas atentang penting sikap keadilan,

kejujuran, amanah jadikan kebencian atau

kesenangan yang kit )i sebagai cela untuk be ang tidak diridho-hi oleh

I yang baik sangat dipe aan, terlebih
engan orang lain. Kom 3 lukan untuk
dengan masyarakat sehi
ang baik kepada pembicara.
dalam hut ya dengan

bungan yang an terjalin dengan komunikasi

yang b rlebih lagi d er perbankal satu etika
dapi sesepnaRaEiPirnuEkan tegu dan ucapan

di n CS ketika

sedang : 159 yakni

sebagai berikut :
* Forde BIYHE HOROFOE0 4 ORI
e A J0veed B IVl BECNW

*’Departemen Agama RI, Al-Qur’an per Kata Warna (Bandung: Cordoba, 2015)
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SCHoHQ M wa S XIMNONHEXIN PR O X3=
B HNEwddRO {INY BXUOOYXALHe
AU & B R X gRa g oo
J2€00= QN AN IO mRaFK €0

B OIS a I
7] g 4 RN

I8 LI To XA &0
LRDOIR S r@ R0

put terhadap
lah mereka
elilingmu. karena itu mg ] : ohonkanlah
bermusyawaratlah denga
telah membulatkan teka : allah kepada

emiliki SOP
i mengamati
CS untuk
dan penuh
responsive,
manajemen

berbasis syariah.

**Departemen Agama RI, Al-Qur’an per Kata Warna (Bandung: Cordoba, 2015)
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BAB V
PENUTUP
5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dijelaskan dalam Bab

IV, maka dapat ditarik kesimpulan
1. Berdasarkan pada perhi gan hasil yang menunjukkan
variabel Pelayana engaruh signifikan positif

terhadap i pelayanan Teller

enunjukkan
n Customer service (X berpengaruh

p kepuasan nasabah, kesimpulan

ice bukan menjadi per gi kepuasan

g lebih dom pelayanan jan kualitas

ustomer Ser el ini adalah

ervice yang s

PAREPARE

nan terhadap

Diharapkan pada penelitian selanjutnya untuk menerliti faktor-faktor lain

yang mempengaruhi kepuasan nasabah.
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Kepada Yth,

Responden
Saya Try Ramdhani Mahasiswa Perbankan Syariah [AIN Parepare,
Jurusan Svariah dan Ekonomi Islam. Dengan ini melakukan penelitian dengan
judul PENGARUH KUALITAS PELAYANAN FRONTLINER TERHADAP
KEPUASAN NASABAH PT BANK NEGARA INDONESIA (PERSERO)
TBK.CABANG PAREPARL (ANALISIS MANAJEMEN SYARIAH). Saya
mohon kesediaan saudarai untuk mengisi kuesioner ini dengan tepat dan
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NAMA
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Variabel Customer Service (X3)

jam masuk dan memastikan semua perlengkapan
berfungsi (alat penhitung uang, alat pengecek uang

palsu, dsb

No | Variabel Customer Service SS TS | STS
1 | Karyawan BNI (CS) menjelaskantentang produk-
produk maupun tata cara
2 | Karyawan BNI (C
giro dan tabu dengan permohon
elayani permintaan nas
blokiran, baik rekening
TS | STS

Karyawan BNI (Teller) jika ada nasabah bersikap

ramah, memberi greeting (selamat pagi, siang, sore,

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



mengucapkan terimah kasih jika sudah selesai),

memberi senyum diawal dan akhir pertemuan

Karyawan BNI (Teller) menjaga penampilan

berbusana sesuai standard Bank (rambut rapi, baju

3

rapi, dan mengenakan ID card
4 | Karyawan BNI (Telle
5

akukan update data tran

nk

h (Y)

No TS | STS
1
2
3 Nasabah merekomendasikan kepada pihak lain untuk
menggunakan jasa Bank BNI untuk transaksi
perbankan
4 Nasabah mengatakan hal-hal positif kepada orang

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



lain tentang Bank kepada teman, kerabat, dan rekan

bisnis

Nasabah tetap melakukan Kkegiatan transaksi

(menabung, menarik uang , dan pembayaran)

13l

PAREPARE
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Your temporary usage period for IBM SPSS Statistics will expire in 10 days.

GET

Your license will expire in 10 days.

FILE='D:\SKRIPS\TRI RAMDANI\Untitledl1 DATA TABULASI.sav'.
DATASET NAME DataSetl WINDOW=FRONT.
FREQUENCIES VARIABLES=Jenis_Kelamin Usia Status_Pernikahan
/ORDER=ANALYSIS.

Frequencies

[DataSet1l] D:\\SKRIPSNTRI RAMDANNUntitled1 DATA TABULASI.sav

Statistics
Status_Pernika
Jenis_Kelamin | Usia han
N Valid 90 90 90
Missing |0 0 0
Frequency Table
Jenis_Kelamin
Cumulative
Frequency [Percent |Valid Percent |Percent
Valid Laki-laki 65 72.2 72.2 72.2
Perempuan |25 27.8 27.8 100.0
Total 90 100.0 100.0




Usia

Cumulative
Frequency [Percent |Valid Percent |Percent
Valid Usia 20-30 28 31.1 31.1 31.1
Usia 30 ke atas |62 68.9 68.9 100.0
Total 90 100.0 100.0
Status_Pernikahan
Cumulative
Frequency |Percent |Valid Percent |Percent
Valid Menikah 75 83.3 83.3 83.3
Belum Menikah |15 16.7 16.7 100.0
Total 90 100.0 100.0
CORRELATIONS
IVARIABLES=X1 X2 Y TOTAL_JAWABAN
/[PRINT=TWOTAIL NOSIG
ISTATISTICS DESCRIPTIVES
IMISSING=PAIRWISE.
Correlations
Descriptive Statistics
Mean Std. Deviation |N
Pelayanan Teller 21.81 2.331 90
Pelayanan CS 22.30 2.334 90
Kepuasan Nasabah |18.04 2.346 90
LOTAL—JAWABA 62.16 4.234 90




Correlations

Pelayanan Kepuasan TOTAL_JAW
Teller Pelayanan CS | Nasabah ABAN
Pelayanan Teller Pearson Correlation |1 114 -.021 602"
Sig. (2-tailed) 286 844 000
N 90 90 90 90
Pelayanan CS Pearson Correlation |.114 1 .049 6417
Sig. (2-tailed) 286 648 000
N 90 90 90 90
Kepuasan Nasabah  Pearson Correlation |-.021 .049 1 569"
Sig. (2-tailed) 844 648 000
N 90 90 90 90
TOTAL_JAWABA  Pearson Correlation |.602" 6417 569" 1
N Sig. (2-tailed) 000 000 000
N 90 90 90 90

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

RELIABILITY
IVARIABLES=X1 X2 Y TOTAL_JAWABAN
ISCALE(ALL VARIABLES'y ALL
/IMODEL=ALPHA
ISTATISTICS=DESCRIPTIVE SCALE.

Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary
N %
Cases Valid 90 100.0




Excluded® |0 0
Total 90 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in
the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems
.695 4

Item Statistics

Mean Std. Deviation |N
Pelayanan Teller 21.81 2.331 90
Pelayanan CS 22.30 2.334 90
Kepuasan Nasabah ]18.04 2.346 90
LOTAL_JAWABA 62.16 4.234 90

N BT

Scale Statistics
Mean Variance [Std. Deviation |N of Items

71.722 8.469 4 E
T

IMISSING LISTWISE
ISTATISTICS COEFF OUTS R ANOVA CHANGE
ICRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)

/NOORIGIN

/DEPENDENT Y

IMETHOD=ENTER X1 X2
ISCATTERPLOT=(*ZPRED ,Y)

/RESIDUALS DURBIN

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



ICASEWISE PLOT(ZRESID) OUTLIERS(3).

Regression

Descriptive Statistics

Mean Std. Deviation |N
Kepuasan Nasabah | 18.04 2.346 90
Pelayanan Teller 21.81 2.331 90
Pelayanan CS 22.30 2.334 90
Correlations
Kepuasan Pelayanan
Nasabah Teller Pelayanan CS
Pearson Correlation  Kepuasan Nasabah | 1.000 -.021 .049
Pelayanan Teller -.021 1.000 114
Pelayanan CS .049 114 1.000
Sig. (1-tailed) Kepuasan Nasabah |. 422 324
Pelayanan Teller 422 . 143
Pelayanan CS 324 143 :
N Kepuasan Nasabah |90 90 90
Pelayanan Teller 90 90 90
Pelayanan CS 90 90 90
Variables Entered/Removed?
Variables Variables
Model | Entered Removed Method

Model Summary®

Model

R R Square

Adjusted R|Std. Error of

Change Statistics




EPARE

Square the Estimate R Square
Change F Change | dfl df2
1 .056% |.003 -.020 2.369 .003 135 2 87
a. Predictors: (Constant), Pelayanan CS, Pelayanan Teller
b. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah
ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square |F Sig.
1 Regression ]1.519 2 135 874"
Residual 488.303 87 5.613
Total 489.822 89

a. Dependent Variable:

Kepuasan Nasabah

b. Predictors: (Constant), Pelayanan CS, Pelayanan Teller

P~
I/

Coefficients?

PAREPARE
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Unstandardized Coefficients

Standardized
Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 17.473 3.192 5.475 .000
Pelayanan Teller |-.027 108 -.027 -.250 .803
Pelayanan CS .052 .108 .052 482 631
a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah
Residuals Statistics®
Minimum | Maximum | Mean Std. Deviation |N
Predicted Value 17.68 18.24 18.04 131 90
Residual -3.234 6.901 .000 2.342 90
Std. Predicted Value |-2.778 1.470 .000 1.000 90
Std. Residual -1.365 2.913 .000 .989 90

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah

Charts
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