PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUTUSAN
MEMILIH TABUNGAN MUDHARABAH
(Studi Nasabah Bank Rakyat Indonesia Syariah KCP Pinrang)

oS

PAREPARE

Oleh
FATIMA

PAREPARE

PROGRAM STUDI PERBANKAN SYARIAH

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM

INSTITUT AGAMA ISLAM NEGERI (IAIN)
PAREPARE

2019

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUTUSAN

MEMILIH TABUNGAN MUDHARABAH
(Studi Nasabah Bank Rakyat Indonesia Syariah KCP Pinrang)

Oleh
FATIMAH

nomi (S.E)
ram Studi Perbankan akultas Ekonomi da s Islam

i e e

PROGRAM STUDI PERBANKAN SYARIAH

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM

INSTITUT AGAMA ISLAM NEGERI (1AIN)
PAREPARE

2019

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP
KEPUTUSAN MEMILIH TABUNGAN
MUDHARABAH (STUDI NASABAH
BANK RAKYAT INDONESIA
SYARIAH KCP PINRANG)

Disusun dan diajukan
FATIMAH

NIM 14.2300.01¢

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



FHVYd3dvd J1NLILSNI DIWVYISI J0 31V1S Jd0O




FHVYd3dvd J1NLILSNI DIWVYISI J0 31V1S Jd0O




FHVYd3dvd J1NLILSNI DIWVYISI J0 31V1S Jd0O




KATA PENGANTAR

BismillahirRahmanir Rahim
Puji syukur penulis panjatkan atas kehadirat Allah SWT. Berkat hidayah,

rahmat, taufik dan karunia-Nya, penulis dapat menyelesaikan tulisan ini sebagai salah

satu syarat untuk meyelesaikan eroleh gelar “Sarjana Ekonomi pada

Jurusan Perbankan Syari omi Islam” Institut Agama

Ibunda dan

menerima bimbingan d 3 k Drs. Moh.
Yasin Bapak Abdul Hamid, M. s Pembimbing

ing, atas se ntuan dan bi n yang telah

lara- saudari

ateril dalam
menjalankan penelitian dan skripsi ini.

2. Bapak Dr. Ahmad Sultra Rustan, M.Si sebagai Rektor IAIN Parepare yang

telah bekerja keras mengelolah pendidikan di IAIN Parepare.

Vi

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



3. Bapak Dr. Muhammad Kamal Zubair, M.Ag sebagai Dekan Fakultas
Ekonomi dan Bisnis Islam atas pengabdian beliau sehingga tercipta suasana
pendidikan yang positif bagi mahasiswa.

4. lbu Anras Astuti sebagai Ketua Program Studi Perbankan Syariah yang telah

berjasa dan mendedikasi liau untuk Program Studi sehingga

Perbankan Syari an baik.

ian rektorat,

ap melayani

6. Bapak/Ibu yang telah ngan sangat
an informasi dan data skripsi ini,
s karyawan dan nasabah BRI Syariah KC
urlaela selaku Bra n

Novianti Ag

MO APAREPARE

7. Terima kasih kepada seluruh ‘keluarga dan teman, yang tak henti-hentinya
memberikan semangat, motivasi dan menjadi inspirasi penulis dalam
menyelesaikan skripsi ini.

Penulis mengucapkan terima kasih kepada semua pihak yang telah

memberikan bantuan, baik moril maupun material sehingga skripsi ini dapat

vii

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



diselesaikan. Semoga Allah SWT. memberikan balasan yang berlimpah baik itu
didunia maupun diakhirat kelak, diberikan rejeki yang berlipat serta dibukakan jalan
yang baik setiap langkahnya.

Akhirnya penulis menyampaikan kiranya pembaca berkenaan memberikan

saran konstruktif dan membangu urnaan skripsi ini.

PAREPARE

viii

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



FHVYd3dvd J1NLILSNI DIWVYISI J0 31V1S Jd0O




ABSTRACT

Fatimah, Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan Memilih Tabungan
Mudharabah (Studi Nasabah Bank Rakyat Indonesia Syariah KCP Pinrang).
Dibimbing oleh Bapak Moh. Yasin Soumena selaku pembimbing utama dan Bapak
Abdul Hamid selaku pembimbing kedua.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bentuk—bentuk pelayanan di BRI
Syariah KCP Pinrang dan pengaruh_kualitas pelayanan terhadap keputusan memilih
tabungan mudharabah. Untuk .mengetahui - seberapa besar pengaruh kualitas
pelayanan terhadap keputusan'memilih tabungan mudharabah.

Penelitian ini merupakan penelitian kualitatif dan kuantitatif dengan metode
deskriptif. Populasi dalam penelitian ini adalah nasabah BRI Syariah KCP Pinrang
khususnya sebagai nasabah tabungan mudharabah. Sampel penelitian ini adalah
beberapa__nasabah _tabungan__mudharabah __dengan penentuan__jumlah sampel
menggunakan rumus slovin. Pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran
kuisioner.

Hasil penelitian menunjukkan:1) Bentuk-bentuk pelayanan BRI Syariah KCP
Pinrang| sudah sesuai teori pelayanan prima yakni; Kecepatan, Keramahan;
Ketetapan, Kenyamanan, yang ada di BR1 Syariah KCP Pinrang. 2) Berdasarkan hasil
analisis regresi linear sederhana diperoleh persamaan regresi linear sederhana sebesar
Y = 32,180 + 0,016X. Karena koefisien regresi bernilai positif (0,016) maka dengan
demikian dapat dikatakan bahwa kualitas pelayanan (X) berpengaruh positif terhadap
keputusan nasabah memilih tabungan mudharabah (Y). Sedangkan berdasarkan hasil
uji t, di peroleh nilai thiwung Sebesar 10,643 > tine Sebesar 1,667, maka berdasarkan
hasil perhitungan diatas menunjukkan bahwa tidak terdapat pengaruh antara kualitas
pelayanan terhadap keputusan memilih tabungan mudharabah di Bank BRI Syariah
KCP Pinrang. Dengan demikian_hipotesis dalam.penelitianini yaitu Ho ditrima dan
Ha ditolak. Berdasarkan hasil ‘dari rumus koefisien korelasi di peroleh r sebesar
0,409. Tabel nilai interprestai r.menunjukkan bahwa antara wvariabel kualitas
pelayanan dan keputusan memilih tabungan mudharabah bernilal kuat atau tinggi
artinya tidak terdapat pengaruh yang kuat atau tinggi antara kualitas pelayanan
dengan | keputusan nasabah memilih tabungan mudharabah.Berdasarkan hasil uji
koefisien determinasi diperoleh nilai_sebesar_58,3%, _hal ini berarti bahwa kualitas
pelayanan mempunyai ' pengaruh sebesar £58,3% terhadap keputusan memilih
tabungan mudharabah.di-BRI.Syariah KCP.PRinrang.dan.41;7%.lainnya dipengaruhi
oleh variabel lainnya yang tidak diamati dalam penelitian ini.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Keputusan Nasabah Memilih Tabungan Mudharabah
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1  Latar Belakang

Masyarakat di negara maju maupun negara berkembang sangat membutuhkan

bank sebagai tempat untuk mel I keuangan. Bank di anggap sebagai
lembaga yang aman dal aktivitas keuangan. Aktivitas
keuangan yang serin masyarakat di n dan negara berkembang

pna danr i maju, bank

negara b i ya terbatas

N negara. i

an penyaluran dana s

an oleh bank.!

kasikan menurut fungs ili s dan cara

dan Bank
Perbankan syariah sebagai baga keuangan syariah, pada awalnya
berkembang secara perlahan, namun kemudian mulai menunjukkan perkembangan
yang semakin cepat mencapai prestasi perkembangan perbankan konvensional. Di

Indonesia perbankan syariah muncul sejak dikeluarkannya Undang-Undang No.

!Ismail, Perbankan Syariah (Cet. I; Jakarta:Kencana,2011), h. 29-30.
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7tahun 1992 tentang Perbankan, yang secara tersirat telah membuka peluang
kegiatan usaha perbankan yang memiliki dasar operasional bagi hasil. Perbankan
syariah di Indonesia, pertama kali beroperasi pada 1 Mei 1992, ditandai dengan
berdirinya Bank Muamalat Indonesia (BMI).?

Bank Syariah adalah suatu perusahaan yang bergerak dalam bidang jasa

keuangan, harus memenangkan pe ang semakin kompetitif. Perjuangan

untuk menambah nasabah oerulang, dan bila hal ini dapat

an untuk melakukan p atu produk
erdasarkan kualitas jas as layanan

penilaian konsumen ter ng bergerak

sabah tentunya memiliki anan yang

y  ekonomis

dan secara pro erawal dari

emudian nas

modalnya. Diantara tabungan-tabungan yang ditawarkan BRI Syariah Pinrang adalah

mudharabah.

*http://googleweblight.com/?lite_url=http://jumaediedi.blogspot.com/2016/01/makalah-
tentang-bank-syariah.html (di akses pada 20 Desember 2017).
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http://googleweblight.com/?lite_url=http://jumaediedi.blogspot.com/2016/01/makalah-tentang-bank-syariah.html

Mudharabah itu sendiri merupakan bentuk akad kerja sama yang akan
diberikan dan disepakati nasabah. Sistem dari mudharabah ini merupakan akad kerja
akad kerja sama usaha antara dua pihak di mana pihak pertama menyediakan seluruh
seluruh modal, sedangkan pihak lainnya menjadi pengelola. Keuntungan usaha

usaha dibagi menurut kesepakatan yang dituangkan dalam kontrak. Dalam penentuan

penentuan kontraknya, harus di diawal ketika akan memulai akad

mudharabah pada bank.?

as pelayanan, ada lima i u reliability

(daya tanggap), assura

alitas pelayanan mer penilaian
at pelayanan yang diterim ce) dengan

tingkat yang dihara
secara me oses evaluasi men pelanggan

*http://e prints. uny.ac.id/26852/1/18. % 20 SKRIPSI % 20 PENUH. pdf diakses (15 Januari
2018)

*Fandy Tjiptono dan Gregorius Chandra, Service, Quality dan Satisfaction, Edisi 3,
(Yogyakarta: ANDI, 2011), h. 198.

°Assauri Sofgan, 2007, Manajemen Pemasaran (Kajawali Pers. Jakarta), h. 213
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4
dilakukan dengan cara melalui media massa, brosur ataupun menemui
langsung calon nasabah yang menjadi target.
BRI Syariah KCP Pinrang memiliki beberapa produk funding maupun
lending. Salah satu produk tabungan yaitu tabungan mudharabah. Tabungan
ini memberikan layanan bagi para nasabah untuk perencanaan masa depannya
bagi karyawan maupun pekerja .n yang dicover dengan asuransi
$yaiRaimusan Masalah
1.2.1 Bagaimana ber Uk pelayanan di B h KCP Pinrang?
1.2.2 abah dalam
1.3 Tuj
13.1 ntuk-bentuk pelayanan
1.3.2 engaruh kualitas pelaya san nasabah
gan mudharabah di BRI g?
1.4 Keg Pen
14.1 an praktis ya perusahaan
kualitas hu atan jumlah
sehingga da ij ya.
1.4.2 Imu dalam
1.4.3 dapat menambah wawasan bagi para

pembacanya khususnya bagi penulis sendiri.
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BAB Il

TINJAUAN TEORI

2.1  Deskripsi Teori

2.1.1 Bank Syariah

2.1.1.1 Konsep Bank Syariah

Secara filosofis aktivitasnya meninggalkan

masalah riba. Deng n, penghindaran bun ianggap riba merupakan
jan ini para
ah men ahkan perhatian besar gun: cara untuk

yang lebih

bank yang
merupakan
asarkan Al-

angan yang

usaha lalu lintas
erta peredpwrnli PﬁrﬁEa disesuai gan prinsip
syariat ank syariah

menjadi-due
1. Bank syariah adalah bank yang beraperasi sesuai dengan prinsip-prinsip syariah

Islam.

®Amir Machmud Rukmana, Bank Syariah Teori: Kebijakan dan Studi Empiris di Indonesia
(Jakarta: Erlangga, 2010), h. 4.

"Muhamad, Manajemen Dana Bank Syariah (Cet. I; Jakarta: Rajawali Pers, 2015), h. 2.
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2. Bank syariah adalah bank yang tata cara beroperasinya mengacu kepada
ketentuan-ketentuan Al-Quran dan Hadis.
Bank adalah lembaga perantara keuangan atau biasa disebut financial
intermediary. Artinya, lembaga bank adalah lembaga yang dalam aktifitasnya
berkaitan dengan masalah uang. Kegiatan dan usaha bank yang akan selalu berkaitan

dengan komoditas, antara lain:®

Memindahkan uang

pengoperasian bank Islam
nsip muamalah Islam. ank syariah
lahir se solusi alternatif terhadap p gan antara

syariah,

= z
y o8 832 e ’f £ o red 2 -
> : " .
A > ; Al ol
) . R - o

Terjemahannya:
Hai orang-orang yang beriman, penuhilah agad-agad itu. Dihalalkan bagimu
binatang ternak, kecuali yang akan dibacakan kepadamu. (yang demikian itu)
dengan tidak menghalalkan berburu ketika kamu sedang mengerjakan haji.

®Muhamad, Manajemen Dana Bank Syariah (Cet. |; Jakarta: Rajawali Pers, 2015), h. 3.
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Sesuggguhnya Allah menetapkan hukum-hukum menurut yang dikehendaki-
Nya.

Aupun biluqud pada ayat ini mengandung pengertian bahwa agad (perjanjian)
mencakup yaitu janji prasetia hamba kepada Allah dan Perjanjian yang dibuat oleh
manusia dalam pergaulan sesamanya.

Di Indonesia, regulasi mengenai bank syariah tertuang dalam UU No. 21

Tahun 2008 tentang perbankan sya mana yang dimaksud dengan perbankan

syariah adalah segala sesua ng bank syariah dan Unit Usaha

Syariah, mencakup cara dan proses dalam

melaksanaka

m lalu lintas pembayar

nk nondevisa. Bank d yang dapat

ksi keluar negeri atau

keseluruhan seperti transfer aso ke luar

inya.
dari kantor pank umum
induk dari ka AU unit yang

unit kerja

Kementerian Agama RI, AL-Qur’an dan Terjemahannya (Bandung: Cv Media Fitrah
Rabbani, 2009), h. 159.

Yxautsar Audytra Muhammad, “Pengaruh Pengetahuan Warga Tentang Perbankan Syariah
Terhadap Minat Memilih Produk Bank Muamalat (Studi Kasus Pada Warga Pondok Pesantren
Darunnajah)” (Skripsi Sarjana; Fakultas Syariah dan Hukukm, Universitas Jember: Jember,2014), h.
21.

“Andri Soemitra, Bank Dan Lembaga Keuangan Syariah (Jakarta: Kencana, 2014), h. 61.
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kantor induk dari kantor cabang pembantu syariah atau unit syariah. UUS
berada satu tingkat dibawah direksi bank umum konvensional bersangkutan .
UUS dapat berusaha sebagai bank devisa dan bank nondevisa.

3. Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) adalah bank syariah yang dalam
kegiatannya tidak memberikan jasa dalam lalu lintas pembayaran. Bentuk

hukum BPRS perseroan terbe PRS hanya boleh dimiliki oleh WNI atau

badan hukum Indone atau kemitraan antara WNI atau

b. sistem  transaksi

C. k menjaga keamanan a membuat

mengembalikan pokok dan b
d. transaksi berl i munculnya oleh usaha
e. sistem bunga, dalam kemi saha kecuali
2.1.1.4 Fungsi
Sistem lembaga Keuangan, atau yang lebih khusus lagi disebut sebagai aturan
yang menyangkut aspek keuangan dalam sistem mekanisme keuangan suatu negara,

telah menjadi instrumen penting dalam memperlancar jalannya pembangunan suatu

bangsa. Indonesia, yang mayoritas penduduknya beragama Islam tentu saja menuntut

2Zaenul Arifin, Dasar - Dasar Manajemen Bank Syari’ah (Jakarta: Alfabeta,2002), h.39-40.

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



adanya sistem baku yang mengatur dalam kegiatan kehidupannya.termasuk
diantaranya kegiatan keuangan yang dijalankan oleh setiap umat. Hal ini berarti
sistem baku termasuk dalam bidang ekonomi. Namun, di dalam perjalanan hidup
umat manusia, kini telah terbelenggu dalam sistem perekonomian yang bersifat

sekuler. Khusus dibidang perbankan, sejarah telah mencatat, sejak berdirinya De

Javache Bank pada tahun 1872, telak kan nilai-nilai sistem perbankan yang

sampai sekarang telah men h. mendarah daging di kalangan

pada reorientasi si
instr amanya bunga. Usaha t i ngan tujuan
m melaksanakan prin i slam yang

eadilan, kejujuran dan kebaj

Bagi Hasil

1. Memurnikan operasional perbankan syari’ah sehingga dapat lebih
meningkatkan kepercayaan masyarakat.
2. Meningkatkan kesadaran syari’ah umat Islam sehingga dapat memperluas

segmen dan pangsa pasar perbankan syari’ah.
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3. Menjalin kerja sama dengan para ulama karena bagaimana pun peran ulama,
khususnya di Indonesia, sangat dominan bagi kehidupan umat Islam.*?
2.1.1.6 Kelembagaan Bank Syariah
Bank syariah bukan sekedar bank bebas bunga, tetapi juga memiliki orientasi
pencapaian kesejahteraan. Secara fundamental terdapat beberapa karakteristik bank

syariah:

1. Penghapusan riba

2. Pelayanan kepad n publik dan n sasaran sosio-ekonomi

Islam

3. k komersial
4, i elakukan evaluasi ya ati  terdapat
n yang berorientasi k odal karena
menerapkan profit and i konsinyasi,
dustri

5. enderung me ia yengusaha
6. yang diba 6 kesulitan
syariah dan

2.1.1.7

Prinsip perbankan syariah adalah aturan perjanjian berdasarkan hukum Islam

antara bank dengan pihak lain" untuk menyimpan dana atau pembiayaan

BKarnaen Perwataatmadja, “Istigomah dalam menjalankan Operasional Bank Syariah”
kertas Kerja Seminar Bank Syari’ah, pada tanggal 24 September 1997

Y“Andri Soemitra, Bank dan Lembaga Keuangan Syariah, Edisi Pertama (Jakarta: kencana
2009). h. 67.
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kegiatan usaha, atau kegiatan lainnya yang dilakukan sesuai dengan syariah,
antara lain:

1. Pembiayaan berdasarkan prinsip bagi hasil (mudharababh).

2. Pembiayaan berdasarkan prinsip penyerahan modal ( musyarakah)

3. Prinsip jual beli barang modal berdasarkan prinsip sewa murni tanpa pilihan

(ijarah)
4. Sewa dengan pilih ikan barang yang disewa dari

2 Ada ora ianut' pada si em_perbankan syariah

nilai ditemukan sebelu
arus turut berbagi ke ian sebagai
a institusi yang meminj
r (ketidakpastian, spekulasi dip kan. Kedua

bank hasil an mereka

ha-usaha yan diharamkan

Jidanai oleh

*Djoko Muljono, Buku PintarPerbankan dan Lembaga Keuangan Syariah, (Jakarta:Andi
Offset, 2015). h. 418

*Djoko Muljono, Buku PintarPerbankan dan Lembaga Keuangan Syariah (Jakarta:Andi
Offset, 2015), h. 419
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2.1.2 Kualitas Pelayanan

Kualitas adalah tingkat baik buruknya sesuatu kadar, derajat atau taraf
(kepandaian, kecakapan, dsb).!” Kualitas merupakan sesuatu yang tergantung pada
orang yang menilainya sehingga produk yang memuaskan seseorang merupakan

produk yang berkualitas paling tinggi. American society for Quality Control

mendefinisikan kualitas (qualit -fitur dan karakteristik-karakteristik

dari sebuah produk ata jasa secara keseluruhan yang

memenuhi kebutuhan-

.......... roduk, jasa,

s, da ngan yang memenuhi 3 : . Sehingga
definisi anan diartikan sebagai upa enuha tuhan dan
sume etepatan penyampaiann ngi harapan
ayan: diketahui dengan cara inding ersepsi para

pelayanan yang sesungguhnya mereka harapka dap atribut-

atribut suatu perusaha ' yang diterima ata akan sesuai
dengan diharapkan, ‘J | pelayanan diperse baik dan
ebaliknya_jika jasa .‘||- diterima lebih rendal pada yang

giatan yang

dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak

berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. Produksinya dapat

YDepartemen Pendidikan Nasional, Kamus Besar Bahasa Indonesia Pusat Bahasa (Jakarta:
PT Gramedia Pustaka Utama, 2008), h. 744.

Ricky W.Griffin, Manajemen, Edisi ketujuh (Jilid I1; Jakarta : Erlangga, PT. Gelora Aksara
Pratama, 2004), h. 208.

YTjiptono Fandi, Strategi Pemasaran (Yokyakarta: Andi Ofset 2007), h. 123.
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dikaitkan atau tidak dikaitkan pada satu produk fisik. Kotler juga mengatakan bahwa
perilaku tersebut dapat terjadi pada saat, sebelum dan sesudah terjadinya transaksi.
Pada umumnya pelayanan yang bertaraf tinggi akan menghasilkan kepuasan yang
tinggi serta pembelian ulang yang lebih sering.

Dari definisi-definisi tentang pelayanan tersebut dapat diambil kesimpulan
bahwa “Pelayanan” adalah segala bentuk aktivitas yang dilakukan oleh perusahaan
guna memenuhi harapan kensumen. Pelayanan dalam hal ini diartikan sebagai jasa
atau service yang disampaikan oleh pemilik jasa yang berupa kemudahan, kecepatan,
hubungan, kemampuan dan keramah tamahan yang ditujukan melalui sikap dan sifat
dalam memberikan pelayanan untuk kepuasan konsumen. Hubungan antara produsen
dan konsumen mengjangkau jauh melebihidari waktu pembelian ke pelayanan purna
jual, kekal abdi melampaui masa kepemilikan produk. Perusahaan menganggap
konsumen sebagai raja yang harus dilayani dengan baik, mengingat dari konsumen
tersebut akan memberikan keuntungan kepada perusahaan agar dapat terus hidup.?

Kualitas layanan harus dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir
dengan kepuasan pelanggan serta persepsi-térhadap kualitas jasa. Islam mengajarkan
apabila ingin memberikan hasil usaha yang baik, berupa barang maupun pelayanan
atau jasa hendaknya memberikan jasa berkualitas, jangan memberikan pelayanan
atau jasa yang buruk kepada orang lain:

Kualitas merupakan sesuatu yang tergantung pada orang yang menilainya
sehingga produk yang memuaskan seseorang merupakan produk yang berkualitas
paling tinggi. American society for Quality Control mendefinisikan kualitas (quality)
sebagai fitur-fitur dan karakteristik-karakteristik dari sebuah produk atau jasa

tersebut produk atau jasa secara keseluruhan yang berpusat pada kemampuan produk

“Kotler, Manajemen Pemasaran di Indonesia (Analisis, Perencanaan, Implementasi dan
Pengendalian) (Jakarta: Salemba Empat, 2002), h. 129.
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atau jasa tersebut dalam memenuhi kebutuhan-kebetuhan yang telah dinyatakan atau
tersirat.?

Pelayanan adalah suatu aktivitas atau serangkaian aktivitas yang bersifat tidak
kasat mata (tidak dapat diraba) yang terjadi akibat adanya interaksi antara konsumen

dengan karyawan atau hal-hal lain yang disediakan oleh perusahaan pemberi

pelayanan yang dimaksudkan u ahkan permasalahan konsumen atau
pelanggan.?

2.1.2.1 Dimensi-dim imensi, yaitu:*®

haan untuk
membuat

aktu yang

sponsiveness), berke diaan dan

yawan untuk membant n merespon

ka, serta menginformasikan kapan jasa a perikan dan
an memberik. S

(Assurance ara karyawan ma numbuhkan

yaan pelanggan perusahaan dan haan  bisa

akan rasaBrAtn. Ea&l&BrE Jaminan

keterampilan yang dibutuhkan untuk menangani setiap pertanyaan atau

masalah pelanggan.

*IRicky W.Griffin, Manajemen, Edisi ketujuh (Jilid 11; Jakarta : Erlangga, PT. Gelora Aksara
Pratama, 2004), h. 208.

ZRatminto & Atik Septi Winarsih, Manajemen Pelayanan (Yogyakarta : Pustaka Pelajar,
2005), h. 2.

“Fandy Tjiptono dan Gregorius Chandra, Service, Quality dn Satisfaction (Edisi I11;
Yogyakarta: ANDI, 2011), h. 198.
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4. Empati (Empathy), berarti bahwa perusahaan memahami masalah para
pelanggannya dan bertindak demi kepentingan pelanggan, serta memberikan
perhatian personal kepada para pelanggan memiliki jam operasi yang
nyaman.

5. Bukti fisik (Tangibles), berkenaan dengan daya tarik fasilitas fisik,

perlengkapan, dan materi igunakan perusahaan, serta penampilan

karyawan.

2.1.2.2 Faktor pendu pelayanan

lam hal ini,
bank m akan Kriteri U ri pelayana ) baik yang
didoron Deber or pendukung yang berp langs hadap mutu
pelayan ) dibe
1. . ada tor manusia yang me pe Customer
Offic s kemampuan melayani p N Secs it dan cepat.
I kemampuan. dalam berkomunikasi, sopan sa amah, dan
gung jawab penuh terh abahnya.
2. kedua adala fiﬁ ’ 3 an prasarana mendukung

an, ketepatan, dan_keakuratan_pekerjaan sarana d Sarana yang

dilenakAan *-I a) em 1A nll- ‘noloai. te i a akhirnya

berkualitas.
Sehingga, kedua faktor pendukung diatas, saling menunjang satu sama

lainnya.
2.1.2.3 Ciri-ciri pelayanan yang baik

Ciri-ciri pelayanan yang terbaik ini harus segera dapat dipenuhi oleh bank

sehingga keinginan nasabah dapat diberikan secara maksimal. Setelah ada faktor
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pendukung yang berpengaruh terhadap mutu layanan, terbentuklah ciri-ciri
pelayanan yang baik, antara lain sebagai berikut:
1. Tersedia sarana dan pelayanan yang baik

Nasabah ingin dilayani secara prima, untuk melayani nasabah salah satu hal

yang paling penting diperhatikan adalah sarana dan prasarana yang dimiliki bank.

Peralatan dan fasilitas yang dimiliki ang tunggu dan ruang untuk menerima

tamu harus dilengkapi deng ng memadai sehingga membuat

ini akan

juga sangat tergantung er Service

Customer Service har an menarik.

yang

Selain etuga: stomer Service harus cep dai bicara,

, serta pintar. pu memikat

dan me hati nasabah sehi S an juga cara

)at dan cekat

endidikarF*lnEPA =

elum menjad mer Service

mampu bertanggung jawab melayani setiap nasabah dari awal hingga tuntas atau
selesai. Nasabah akan merasa puasa jika mereka merasakan adanya tanggung jawab
dari Customer Service Officer tersebut. Apabila ada nasabah yang tidak dilayani
secara tuntas akan menjadi citra yang buruk bagi bank. Nasabah yang tidak puas

tersebut selalu membicarakan hal-hal yang negatif tentang bank, dan biasanya suatu
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keburukan akan lebih cepat berkembang dari pada kebaikan.
4. Responsif

Seorang Customer Service Officer harus mampu melayani nasabah secara cepat
dan tepat. Dalam melayani nasabah, Customer Service Officer harus melakukannya

sesuai prosedur layanan yang ditetapkan bank. Layanan yang diberikan harus sesuai

jadwal dan jangan membuat ke esuai prosedur bank dan keinginan

nasabah). Melayani secara.c am batasan waktu yang norma.

Pelayanan untuk seti sudah memi waktu, namun karyawan
juga ha andai_mengat G janga al-hal_diluar konteks

ayani secara

lalu lama dan berbeli at nasabah

s berhubungan kembali

erko asi artinya Customer Service er ha pu dengan

i keinginan mer Service harus dapat

dengan baha dimengerti. ikasi harus

nasabah sen h mempunya

gan men@hbﬁEMREer Servic
m

ah, nasabah

er. Mampu
enjadi jelas
sehingga tidak timbul salah paham.
6. Keamanan

Memberikan jaminan kerahasiaan setiap transaksi artiny Customer Service
Officer harus menjaga kerahasiaan informasi data nasabah, terutama yang berkaitan
dengan uang dan data pribadi nasabah. Dalam perusahaan perbankan kerahasiaan

nasabah sangat dijunjung tinggi. Bank tidak boleh sembarangan memberikan
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informasi kecuali memang dipersyaratkan oleh undang-undang. Menjaga rahasia
nasabah merupakan ukuran kepercayaan nasabah kepada bank.
7. Kecakapan

Untuk menjadi Customer Service Officer yang khusus melayani nasabah,

customer service harus memiliki kemampuan dan pengetahuan tertentu. Karena tugas

customer service officer harus khusus mengenai kemampuan dan

pengetahuan untuk menghac nampuan dalam bekerja.
8. Pemahaman
emanami K e a an artinya Karya\ a a pat tanggap

memahami

sabah kepada bank m ingga calon

ah bank yang bersang merupakan
menjalankan aktivitasnya. Se

an nasabah,

dan keakraban
kepada nasabah, agar nasabah merasa senang dan nyaman ketika berhadapan dengan
karyawan bank.
11. Hubungan

Masing-masing bagian dalam bank harus memiliki kemudahan akses dalam

berkomunikasi dengan nasabahnya, sehingga apabila nasabah ingin berkomunikasi
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langsung dengan bagian tertentu nasabah dapat berbicara langsung dengan karyawan
bank yang bersangkutan.?*

2.1.2.4 Unsur-unsur Kualitas Pelayanan
1. Penampilan

Tepat waktu dan janji

Kesediaan melayani
Pengetahuan

Kesopanan

© © N o g » w D

A =
N i

2.1.3
2131

ntang suatu
erbuat guna
mengatasi ma . dengar | n pada satu alternatif.?®

Sedangkan nasabah, menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia, adalah seseorang yang

#Kasmir, Pemasaran Bank (Jakarta: Kencana Pranada Media Group, 2008), h. 186.

»Ghozali Maski, “Analisis Keputusan Nasabah Menabung: Pendekatan Komponen dan
Model Logistik Studi Pada Bank Syariah Di Malang” (Skripsi Sarjana; Fakultas Ekonomi, Universitas
Brawijaya: Malang,2010), h. 46.
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berhubungan atau menjadi pelanggan bank (dalam hal keuangan).?® Berdasarkan
Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 21 tahun 2008 tentang Perbankan
Syariah, nasabah adalah pihak yang menggunakan jasa bank syariah dan atau Unit
Usaha Syariah.?’

2.1.3.2 Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Keputusan

Keputusan konsumen u asabah dipengaruhi oleh beberapa
faktor, diantaranya yaitu:
1. Faktor Budaya

mendasar.

Anak-a eluarganya

g lain.

epsi baik dari keluarg ga-lembaga

asa keingintahuan, sehi geta n ilmu-ilmu

umbuh dengan pesatn ap ak. Dengan

adanya g luas dan tumbuh pesat, para k men udah untuk
ataupun laya

ka.

aktor burBAnlEsa* RsEen dipenc

a saja yang

oleh faktor-

faktor ¢ atus sosial.

%Departemen Pendidikan Nasional, Ka
2002), h. 775.

"Chandra Syamsurizal, “Pengertian Nasabah” Blog Chandra Syamsurizal.
http://pengertiannassabah.blogspot.co.id/?m=1 (16 Juni 2017).

“Muhammad Aris Sulistyono, “Pengaruh Pengetahun, Religiusitas, Promosi dan Tingkat
Pendapatan Konsumen Terhadap Keputusan Menjadi Nasabah Bank Syariah, (Studi pada PT. Bank
Negara Indonesia Syariah Kantor Kas FE Condongcatur Yogyakarta)” (SKripsi Sarjana; Fakultas
Ilmu Agama Islam: Yoyakarta, 2016), h. 10-12.

us Besar Bahasa Indonesia (Jakarta:Balai Pustaka,
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Kelompok acuan seseorang terdiri dari semua kelompok yang memiliki pengaruh

langsung (tatap muka) atau tidak langsung terhadap sikap atau perilaku seseorang.
Selanjutnya, dari keluarga dimana keluarga merupakan organisasi pembelian

konsumen yang paling penting dalam masyarakat, dan ia telah menjadi obyek

penelitian yang luas. Dari orang tua seseorang mendapatkan orientasi atas agama,

politik, dan ekonomi serta ambisi pri arga diri dan juga cinta. Dengan adanya

keyakinan akan agamayang 2ngan sendirinya para konsumen
akan mengetahui bars ) 1si - ataupun juga jasa-jasa

Iayanan apa_sajakah vand i erlebih lao i dengan nasabah bank

gan prinsip-
ma |
di
san en juga dipengaruhi
erseb uti usia dan tahap siklu
mi, epribadian dan konsep d

: k pribadi.
: gaya hidup,
ir g membeli

L yang berbed i
2masar ataupun | rusahaan harus bis hat potensi
terlebih dil orang tiap h Perusahaan

eS| tertentu.

syariah.

prinsip

Pilihan penghasilan

dan sikap terhadap belanja atau menabung.
4. Faktor Psikologis

Pilihan pembelian seseorang dipengaruhi oleh empat faktor psikologi utama,
yaitu motivasi, persepsi, pembelajaran, serta keyakinan dan pendirian. Untuk

motivasi, seseorang mempunyai banyak kebutuhan pada waktu tertentu. Beberapa

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



22

kebutuhan bersifat biogenis, kebutuhan tersebut muncul dari tekanan biologis seperti
lapar, haus, dan tidak nyaman.

Selanjutnya persepsi yaitu, seseorang yang telah termotivasi ia akan siap
untuk bertindak. Bagaimana seseorang yang termotivasi bertindak akan dipengaruhi

oleh persepsinya terhadap situasi tertentu. Persepsi sendiri adalah proses yang

digunakan konsumen untuk | mengorganisasi, dan menginterpretasi

masukan-masukan informasi dunia yang memiliki arti.

.......... an_ada Ktivi 3 ilakukan oleh
i kemudian
lingkungan

il keputusan berarti

aling menguntungkan rnatif yang

etapkan adalah keputus uan definisi

dalah suatu proses penentua terbaik dari

tivitas pada yang akan

efektif, dan efisien untuk dilaksanakan pada masa yang akan datang”.

#gjswanto, Pengantar Manajemen (Cet.10; Jakarta: PT Bumi Aksara, 2014), h. 171-172.

*Malayu Hasibuan, Manajemen Dasar, Pengertian, dan Masalah ( Cet. VI; Jakarta:Bumi
Aksara, 2007). h. 54-55.
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2.1.3.4 Faktor-faktor penolong pengambilan keputusan sebagai berikut;®*

1. Harus diperhatikan emosi dan aturan-aturan, baik yang tangibles maupun

intangibles.
2. Setiap keputusan harus mendorong tercapainya tujuan
3. Suatu keputusan tidak selalu memuaskan semua pihak
4. Hanya ada satu pilihan kan atau terbaik
5. Pengambilan k harus ditransfer ke dalam

physical acti

akad kerja sama usaha i mana pihak

enyediakan modal 1

lola. Keuntungan usal a m bah dibagi

g dituangkan dalam ko edan pabila rugi

ma itu bukan a elalaian si
karena kecuranga kelalaian si

b atas kerugi:

PAREPARE

*Malayu Hasibuan, Manajemen Dasar, Pengertian, dan Masalah (Cet. VI; Jakarta:Bumi
Aksara, 2007). h. 61

*Muhammad Syafi’i Antonio, Bank Syariah: Dari Teori ke Praktik (Cet. I; Jakarta: Gema
Insani Pers, 2001), h. 95.
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2.1.4.2 Macam-Macam Mudharabah
Secara umum mudharabah terbagi menjadi dua jenis, yaitu:
1. Mudharabah Muthlagah
Mudharabah muthlagah adalah bentuk kerja sama antara shahibul maal dan

mudharib yang cakupannya sangat luas dan tidak dibatasi oleh spesifikasi jenis

usaha, waktu dan daerah bisnis.

fi'iyah,* rukun mudh i nat di bagi

baral nyerahkan barang-barangnya.

f. Keuntungan.

$Muhammad Syafi’i Antonio, Bank Syariah: Dari Teori ke Praktik (Cet. I; Jakarta: Gema
Insani Pers, 2001), h. 97.

*H. Hendi Suhendi. Figh Muamalah (Jakarta: Rajawali Grapindo Persada 2005), h. 139
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2.1.4.4 Manfaat Mudharabah
a. Bank akan menikmati peningkatan bagi hasil pada saat keuntungan usaha
nasabah meningkat.
b. Bank tidak berkewajiban membayar bagi hasil kepada nasabah pendanaan

secara tetap, tetapi disesuaikan dengan pendapatan/hasil usaha bank sehingga

e. i am al-mudharabah/al-
di mana bank akan pembiayaan
bunga tetap berapa p di hasilkan

erugi dan terjadi kritis ekon

an di mata masyara tidak asing lagi, ¢

ngan dapﬁjﬂﬁﬁﬁﬂﬁ; adalah

pasti sudah

untuk pelaksanaan perencanaan masa yang akan datang sekaligus untuk menghadapi

hal-hal yang tidak di inginkan.

$Muhammad Syafi’i Antonio, Bank Syariah: Dari Teori ke Praktik (Cet. I; Jakarta: Gema
Insani Pers, 2001), h. 97-98.
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1. Definisi Tabungan

Menurut undang-undang perbankan No. 10 tahun 1998 tabungan adalah
simpanan yang penarikannya hanya dapat dilakukan menurut syarat-syarat tertentu
yang telah disepakati, tetapi tidak dapat ditarik dengan cek, bilkyet giro atau alat

lainnya yang dipersamakan dengan itu.

Tabungan adalah bagian dari patan yang tidak dikomsumsikan. Jadi

disimpan dan akan diguna datang. Pendapatan merupakan
faktor utama yang terg dan tabungan.
erapa jenis-
silitas yang

ng. Dengan demikian mempunyai

banyak

tabungan yang diselen A umumnya
sebagai
a. Tab adia

Wadiah m : ta i sarkan akad

titipan murn i i suai dengan

I, nasabah
ri’ah untuk
Syari’ah bertindak sebagai pihak yang dititipkan dana atau barang yang disertai hak

untuk menggunakan atau memanfaatkan barang tersebut. Sebagai konsekuensinya,

% Adiwarman A. Kariim, Bank Islam Analisis Figih dan keuangan (Cet. I1I; Jakarta: PT.Raja
Grapindo Persada, 2003), h.297-299
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bank bertanggung jawab terhadap harta titipan tersebut serta mengembalikannya
kapn saja pemiliknya menghendaki.
b. Tabungan Mudharabah

Tabungan mudharabah adalah tabungan yang dijalankan berdasarkan akad

mudharabah. Seperti yang kita ketahui bahwa mudharabah mempunyai dua benda,

yakni mudharabah mutlagah dan m mugayyadah, yang perbedaan utama

di antara keduanya terleta a persyaratan yang diberikan

pemilik dana kepada E mengelola hart am hal ini Bank Syari’ah

bertindak sebagai mudharib : : ah bertindak sebagali

sahibul i mudharib,

ertentangan

erta mengembangkann

in. Namun disisi lain B
sebagai ah (truste), yang bera
bijaksa baik dan bertanggung ja suatu yang

timbul

22 Ti

“Pengaruh Iklan Islami Terhadap Keputusan NasabahMenabung di BRI Syariah
(Studi Pada BRI Syariah CabangSemarang)”.®" Hasil peneliti bahwa Keputusan

menabung nasabah dipengaruhi oleh variabel iklan islami sebesar 20,1% sedang

¥7Siti Mahmuda, “Pengaruh Iklan Islami Terhadap Keputusan Nasabah Menabung di Bank
Rakyat Indonesia Syariah” (Semarang, Ekonomi Islam, Institut Agama Islam Negeri Walisongo,
2011).
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yang 79,9% sisanya dipengaruhi variabel lain yang tidak dimasukkan dalam

penelitian ini.

2. Skripsi yang ditulis oleh Adella Rianty, Program Studi Perbankan Syariah
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Islam Negeri Syarif Hidayatullah

Jakarta, 2017 yang berjudul “ Pengaruh Kualitas dan Bagi Hasil Terhadap

Keputusan Nasabah Tabunga Studi Kasus Pada PT. Bank Syariah

Mandiri di Wilayah enelitian menggunakan uji
analisis regresi i i regresi linier berganda
signifikan
Mandiri di
nda melalui

layanan dan bagi hasil an terhadap

gan mudharabah Ban h M di wilayah

iabel bebas yang me pen paling kuat

at adalah bagi hasil. Pernyataan ini dapat ikan dengan

ai koefisien

Untuk Menabung (Sudi Kasus Pada PT. BANK MEGA SYARI"AH Cabang

Semarang). Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa pengujian hipotesis uji t

®Adella Rianty, “Pengaruh Kualitas dan Bagi Hasil Terhadap Keputusan Nasabah
Tabungan Mudharabah”, (Studi Kasus Pada PT. Bank Syariah Mandiri di Wilayah Tangerang
Selatan),
http://repository.uinjkt.ac.id/dspace/bitstream/123456789/35618/1/ADELLA%20RIY ANTY -FEB.pdf,
(Skripsi Serjana; Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Islam, 2017).
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untuk variabel pelayanan islami karyawan diperoleh t hitung sebesar 8,146 dengan
tingkat signifikansi 0,000 (lebih kecil dari taraf signifikan 0,05) sehingga dapat
dikatakan bahwa variable kualitas pelaynan secara parsial mempunyai pengaruh
signifikan terhadap terhadap variable minat nasabah menabung di Bank Mega

Syari“ah Semarang.*

Dari penelitian diatas de ang penulis teliti terdapat perbedaan

dan persamaan penelitia ah terletak pada obyek yang
diteliti  sama-sama pbah. Sedangkan yang
membec iti y.di atas.subij iteliti batas faktor

hih fokus ke

memilih
h.
septual
permudah alur peneli mel penelitian.
Pada ke pikir tersebut dapat peneliti gambarka hwa yariah KCP
memberikan ku engan mempg an dimensi

ability), berk mpuan perusahaan emberikan
akurat sejak pertam npa membuat kesa apapun dan
jasanyaReAi EEME disepaka ya tanggap
a karyawan
untuk membantu para pelanggan merespon permintaan mereka, serta
menginformasikan kapan jasa akan diberikan dan kemudian memberikan jasa secara

cepat. Jaminan (Assurance), yakni perilaku para karyawan mampu menumbuhkan

¥ Aisyah. 2013. “Pengaryh Kualitas Pelayanan Terhadap Minat Nasabah Untuk Menabung
(Studi Kasus Pada PT. Bnak Mega Syari“ah Cabang Semarang)”.
(http://eprints.walisongo.ac.id/947/, diakses 6 Januari 2018) (Skripsi Serjana; Fakultas Syariah dan
Ekonomi Islam, 2013).
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kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan dan perusahaan bisa menciptakan rasa
aman bagi para pelanggannya. Empati (Empathy), berarti bahwa perusahaan
memahami masalah para pelanggannya dan bertindak demi kepentingan pelanggan,
serta memberikan perhatian personal kepada para pelanggan memiliki jam operasi
yang nyaman. Bukti fisik (Tangibles), berkenaan dengan daya tarik fasilitas fisik,
perlengkapan, dan material yang dig perusahaan, serta penampilan karyawan.

Berdasarkan dimensi )kan dalam memilih keputusan

Keputusan Nasabah
Memilih Produk

Kualitas Mudharabah
Pelayanan X Y

y
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2.4 Hipotesis

Hipotesis adalah dugaan yang bersifat sementara mengenai sesuatu
objek/subjek yang akan dibuktikan kebenarannya melalui suatu penelitian. Proses
pembentukan hipotesis merupakan sebuah proses penalaran, yang melalui tahap-

tahap tertentu. Hipotesis harus menyatakan perbedaan atau hubungan antara variabel.

Satu hipotesis yang memuaskan ad ah satu hubungan yang diharapkan di

antara variabel dibuat seca a hipotesisi berdasarkan kajian

teoritis dan kerangka

1. ita P Pinrang

Islam.

2. anan tidak berpengaru an memilih
h.
3. layanan berpengaruh terhadap keputusan ih tabungan

perasional leﬂ
operasional variabe pernyataan praktis nis tentang

b variabPA RpEﬁthEt dicarike

memberikan kejelasan dari beberapa kata yang dianggap perlu agar mudah dipahami,

yaitu sebagai berikut:

“Ohttps://id.wikipedia.org/wiki/hipotesis (21 Desember 2017)

“Tim Penyusun, Pedoman Penulisan Karya llmiah (Makalah dan Skripsi) (Parepare:
STAIN, 2013), h. 26.

*Tim Penyusun, Pedoman Penulisan Karya llmiah (Makalah dan Skripsi) (Parepare:
STAIN, 2013), h. 26.
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4. Kualitas Pelayanan (X)

Adapun yang dimaksud dengan Kualitas pelayanan pada penelitian ini adalah
pelayanan yang diberikan oleh BRI Syariah KCP Pinrang khususnya agen-agen yang
dapat memenuhi keinginan pelanggang. Kualitas pelayanan yang diberikan berupa

Kepedulian, Jaminan, Daya tanggap, Kepercayaan, dan Bukti fisik yang membuat

masyarakat nyaman dalam bertransa
a. Reabilitas (Reliabilit

b. Daya tanggap

ilih (Y)

tu pengakhiran daripad ntang suatu

menjawab pertanyaan erbuat guna

t, dengan menjatuhkan pilih atif.*®

demikian y. nelitian ini a paya untuk

ernatif pilihan n ggunakan p

al dan pengel I Syariah KC

o ook bl E P AR E

ang, apakah

*Ghozali Maski, “Analisis Keputu san Nasabah Menabung: Pendekatan Komponen
danModel Logistik Studi Pada Bank Syariah Di Malang” (Skripsi Sarjana; Fakultas Ekonomi,
Universitas Brawijaya: Malang, 2010), h. 46.
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BAB Il

METODE PENELITIAN

Metode penelitian yang digunakan dalam skripsi ini merujuk pada Pedoman

Penulisan Karya llmiah (Makalah dan Skripsi) yang diterbitkan STAIN Parepare,

tanpa mengabaikan buku-buku metodologi lainnya. Metode penelitian dalam buku

tersebut, mencakup beberapa dan desain penelitian, lokasi dan

waktu penelitian, pop pel, teknik p dan analisis data.*

ni, penulis
e kuantitatif dan kuali tatif adalah
gan menggambarkan d langan atau
Metode kualitatif seb litian yang
berupa kata-kata tertuli g-orang dan
perilak ini di pada latar
dan ind ‘ i I sikan bahwa

itatif adalah i sosial yang

ental bergantung pada tan manusia dalam nya sendiri

gan den&MtE]P tAbR Eam bahas dan dalam

*Tim Penyusun, Pedoman Penulisan Karya llmiah (Makalah dan Skripsi), Edisi Revisi
(Parepare: STAIN Parepare, 2013), h. 22-30.

**Lexy j. mleong, Metode Penelitian Kualitatif (Bandung: PT Remaja Rosdakarya, 1989). h.
3
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3.2 Lokasi dan Waktu Penelitian

Penelitian ini dilaksanakan di Bank Rakyat Indonesia KCP Syariah Pinrang
yang terletak di Jalan Ahmad Yani No. 59 Pinrang dalam rentang waktu = 2 bulan.

3.3 Populasi dan Sampel

1. Populasi

Pada penelitian ini adalah seluruh nasabah yang

menggunakan tabung esia Syariah KCP Pinrang

yang berjumlah 500

pil sebagian
ian ini, sampel yang di besar yang
cara pasti.

esaran sampel:*®

ham:P AREPARE

an: umumnya

digunakan 1% atau 0,01, 5% atau 0,05, dan 10% atau 0,1) (catatan dapat dipilih oleh

peneliti).

**Burhan Bungin, Metodologi Penelitian Kuantitatif (Jakarta: Kencana,2008), h. 105
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Jumlah populasi yang terdapat dalam penelitian ini berjumlah 500 orang,

dengan besar toleransi kesalahan 10%, maka jumlah sampel minimum pada

penelitian ini adalah:

lasi adalah

Peneliti terlibat di lokasi penelitian untuk mengadakan penelitian dan
memperoleh data-data kongkrit yang ada hubungannya dengan pembahasan ini.
Adapun teknik yang digunakan untuk memperoleh data di lapangan yang sesuai

dengan data yang bersifat teknik sebagai berikut :
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3.4.1.1 Wawancara (Interview)

Wawancara atau interview adalah sebuah proses memperoleh keterangan
keterangan untuk tujuan penelitian dengan cara tanya jawab sambil bertatap muka
antara pewawancara dengan responden atau orang yang diwawancarai dengan atau

tanpa menggunakan pedoman wawancara. Inti dari metode wawancara ini bahwa di

setiap penggunaan metode ini s a pewawancara, responden, materi

wawancara dan pedoma i-tidak mesti ada).

3.4.1.2 Observasi

n teknik pengumpulan dengan cara

anyaan atau pernyataan ter nden untuk

mengukur

*’Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian, (Jakarta: Rineka Cipta, 1996), h. 126.

*Nana Syaodih Sukmadinata, Metode Penelitian Pendidikan (Bandung: PT Remaja
Rosdakarya, cet 4 2008). H. 220.

*Sugiyono, Metode Penelitian Pendidikan Pendekatan Kuantitatif, Kualitatif dan R & D,
(Cet. 15; Bandung: Alfabeta, 2012), h. 199.
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pertanyaan.”® Berikut adalah kategori atau item instrumen yang digunakan dalam

Skala Likert:
Pernyataan Skor
Sangat Setuju (SS) 5
Setuju (S)
Ragu-Ragu (N) 3
Tidak Setuju (TS) 2
Sangat Tidak 1

ility of score)
ikert, maka
variabel i di ari dimensi

r, dan dari indikator s subindikator

subindikator dapat dija k membuat

taan yang perlu dijawab

elusuri dan
rat, laporan
dan waktu

yang telah

*3ygiyono, Metode Penelitian Pendidikan Pendekatan Kuantitatif, Kualitatif, dan R & D,
(Cet. 15; Bandung: Alfabeta, 2012) h. 135.
*'Burhan Bungin, Metode Penelitian Kuantitatif, (Jakarta: Kencana, 2008), h. 144,
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35 Teknik Analisis Data

Teknik analisis data adalah suatu metode yang digunakan untuk mengelola
hasil penelitian guna memperoleh suatu kesimpulan. Dalam penelitian ini peneliti

menggunakan analisis kualitatif dan kuantitatif.

3.5.1 Analisis Kualitatif dilakukan d n cara sebagai berikut:

3.5.1.1 Mereduksi data, data ra dengan beberapa sumber data

serta hasil dari tatan lapangan selanjutnya

dianalisis ol s. Kegiatan ini bert k membuang data yang

3.5.1.2 an da kan dengan menggunak asi
awan gan beberapa sumber d: studi entasi. Data

isaji pa narasi kalimat, d sertiaf ena yang

an atau diceritakan dituli apa adanya kemudian pe emberikan
tasi atau penilaian sehinga data yang tersaji menjad ikna.
3.5.1.3 asi dan penarikar d’ﬁ limana peneliti mel interpretasi

etapan da d a, yang ter 'i. Kegiatan ini kan dengan
Moarasidan.nenc ..'I-.‘....%,, DA VR AER i dirumuskan
senantiasa
akan terus berkembang sejalan dengan pengumpulan data baru dan
pemahaman baru dari sumber data lainnya, sehingga adakn diperoleh suatu

kesimpulan yang benar-benar sesuai dengan keadaan yang sebenarnya.
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3.5.2 Analisis kuantitatif

Statistik adalah kumpulan data yang disajikan dalam bentuk tabel atau daftar,
gambar, diagram, atau ukuran-ukuran tertentu, misalnya statistik penduduk, statistik
kelahiran, dan statistik pertumbuhan ekonomi. Statistik adalah pengetahuan

mengenai pengumpulan data, klasifikasi data, penyajian data, pengolahan data,

penarikan kesimpulan, dan pen san berdasarkan masalah tertentu.>?

data-data yang telah di ang dilakukan dilapangan.

Teknik analisis data akan dalam peneli

3.5.2.1

ur sah atau
tidakny: aliditas atau kesahihan mana suatu
alat uk apa yang ingin diukur. er dikatakan
valid ji : kuesioner mampu untu esuatu yang
akan d r tersebut. Pengujian v lengan cara
validita akan tekni is butir akan ji validitas
setiap b da butir yang dima korelasikan

dengan i g sebagai nil n skor total

dipanda ) (ﬂsEiditas seti

etelah mengetahul 3 edua variabel, maka dilanjutkan

dengan ujian reabilitas. Uji reabilitas bertujuan untuk mengetahui sejauh mana hasil

*2Syofian Siregar, Statistik Parametrik untuk Penelitian Kuantitatif Dilengkapi Dengan
Perhitungan Manual dan Aplikasi SPPS Versi 17 (Jakarta: Bumi Aksara, 2012), h. 1.

Syofian Siregar, Statistik Parametrik untuk Penelitian Kuantitatif Dilengkapi dengan
Perhitungan Manual dan Aplikasi SPSS Versi 17, (Cet.3; Jakarta: PT Bumi Aksara, 2015), h. 75.
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pengukuran tetap konsisten, apabila dilakukan pengukuran dua kali atau lebih

terhadap gejala yang sama dengan menggunaka alat pengukur yang sama pula.**
3.5.2.3 Analisis Regresi Linear Sederhana

analisis regresi linier sederhana adalah hubungan secara linear antara variabel

independen (X) dengan variabel d den (Y). Analisis ini digunakan untuk

mengetahui arah hubungan enden dengan variabel apakah

positif atau negatif dan iabel dependen apabila nilai
variabel independen atu hubungan dikatakan
positif nurunan Y,

begitu p aliknva. Modi

bh = variabel X

X = Nasabah M i enden atau

*Syofian Siregar, Statistic Parametrik Untuk Penelitian Kuantitatif: Dilengkapi Dengan
Perhitungan Manual dan Aplikasi SPSS Versi 17 (Jakarta: PT. Bumi Aksara, 2015), h. 87.

*®Resky Amalia Jufri, “Pengaruh Pembiyaan Murabahah terhadap Peningkatan
Kesejahteraan Usaha Mikro ( Studi BMT Asy-syabaab Kabupaten Pinrang)” (Skripsi Serjana:
Program Studi Hukum Ekonomi Syariah, STAIN Parepare: Parepare, 2017), h. 36
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3.5.2.4 Analisis Koefisien Korelasi

Analisis koefisien korelasi yaitu merupakan suatu cara untuk mengetahui kuat
atau tidaknya hubungan antara variabel X dan Y apabila dapat dinyatakan dengan
fungsi linear (paling tidak mendekati) dan diukur dengan suatu nilai yang disebut

koefisien korelasi. Setelah melakukan pengumpulan data, selanjutnya adalah

menganalisis data. Data yang alui riset lapangan diolah dengan
menggunakan metode k
Selanjutnya

guji hipotesis ya irumuskan sebelumnya,

maka di

_ NYXY - (ZX) (ZY)
JINE X2 — (2X)2INS Y2 — (2 7)2]

korel'bel x dany '
n = mpel

lah dari varia

lah dari varia

lah kuadrat dari varia

lah Kuadlp*\naEPA R E

Tx yl

*®Resky Amalia Jufri, “Pengaruh Pembiyaan Murabahah terhadap Peningkatan
Kesejahteraan Usaha Mikro ( Studi BMT Asy-syabaab Kabupaten Pinrang)” (Skripsi Serjana:
Program Studi Hukum Ekonomi Syariah, STAIN Parepare: Parepare, 2017), h. 36

*’Sambas Ali Muhibin dan Maman Abdurrahman, Analisis Korelasi, Regresi dan Jalur
dalam Penelitian (Bandung: CV. Pustaka Setia, 2007), h. 188.
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3.5.2.5 Analisis Koefisien Determinasi

Koefisien determinasi (KD) adalah angka yang menyatakan atau digunakan
untuk mengetahui konstribusi atau sumbangan yang diberikan oleh sebuah variabel
atau lebih X (bebas) terhadap veriabel Y (Terikat). Untuk mengetahui seberapa besar

kontribusi yang diberikan variabel X .(Kualitas Pelayanan) terhadap variable Y

(Keputusan Memilih Tabungan aka dapat digunakan rumus sebagai

berikut:

PAREPARE

*#3ugiyono, Metode Penelitian Pendidikan Pendekatan Kuantitatif, Kualitatif dan R & D,
(Cet. 15; Bandung: Alfabeta, 2012), h.231.
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BAB IV

HASIL PENELITIAN

4.1 Gambaran Umum Lokasi Penelitian

BRI Syariah memiliki satu cabang pembantu terletak di kota Pinrang yang

berlokasi di JI. Ahmad Yani N al dengan nama BRI Syariah KCP

Pinrang. BRI Syariah ntuk mengembangkan atau

memajukan kinerja ahaan tersebut da uk memperluas jaringan
iketahui oleh

diberbagai

ditawarkan BRI Syari inrg lah sebagai

n terdiri:

BRI Syariah
ian dengan
Tabungan Haji BRI Syariah iB Merupakan tabungan bagi calon haji yang
bertujuan memenuhi kebutuhan biaya perjalanan ibadah haji (BPIH) dengan

prinsip bagi hasil.

43
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. Giro BRI Syariah iB Merupakan simpanan untuk kemudahan berbisnis dengan
pengelolaan dana berdasarkan prinsip titipan (wadi’ah yadud-dama’nah) yang
penarikannya dapat dilakukan setiap saat dengan Cek atau Bilyet Giro.

. Deposito BRI Syariah iB, adalah produk investasi berjangka kepada deposan

dalam mata uang tertentu. Keuntungan yang diberikan adalah dana dikelola

dengan prinsip syariah sehingga al tidak perlu kuatir akan pengelolaan

dana. Fasilitas yang dib omatic Roll Over) dan Bilyet

Deposito.

an )eserta jasa
nya.

Syar ntuk memberikan solu tunai untuk
keb dana mendesak ataupun u odal usaha

ses cepat, mu
Syariah iB, j kan system

dengan qarc 3 a perolehan

perorangan untuk memenuhi sebagian atau keseluruhan kebutuhan akan hunian
dengan mengunakan prinsip jual beli (murabahah) di mana aqgad jual beli barang
dilakukan dengan menyertakan harga perolehan ditambah margin keuntungan

yang disepakati oleh penjual dan pembeli.
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5. EmBP BRI Syariah iB, suatu produk untuk memenuhi kebutuhan/pegawai
khususnya karyawan dari perusahaan swasta/instansi pemerintah yang bekerja
sama dengan PT. Bank BRI Syariah dalam program kesejahteraan karyawan
(EmBP), produk ini dipergunakan untuk berbagai keperluan karyawan dan
bertujuan untuk meningkatkan loyalitas karyawan kesejahteraan / pegawai

(EmBP).

6. Pembiayaan Mikro, me Bank BRI Syariah usaha kecil

dengan proses cep jaman sampai dengan RP.

a
L1US Cdol AL K all Svadladl K

erlu memiliki rekening
menggunakan telepon s
arkan konsep layanan

asabah untuk bertransfer da kapan saja

I Syariah jug kan sebuah

atas melalui

sabah untuk
a produk di

Pembantu Bojonegoro
lebih memasarkan produk pembiayaan mikro, hal ini dikarenakan produk
pembiayaan mikro lebih membantu proses arus kas lebih banyak, sehingga PT.
Bank BRI Syariah Kantor Cabang Pembantu Bojonegoro terus berusaha

memperbesar kuantitas nasabahnya.
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4.2  Hasil Penelitian Dan Pembahasan

Pelayanan adalah proses pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas orang lain
secara langsung.> pelayanan yang baik adalah kemampuan perusahaan dalam
memberikan pelayanan yang diterapkan dan dapat memberikan kepuasan kepada

nasabah.

Konsep kualitas sendiri ersifat leratif, yaitu tergantung dari

perspektif yang digunak an spesifikasi. Terdapat tiga

orientasi kualitas ya nya konsisten sat in: 1.Persepsi konsumen,

sil wawancara dengan

rman dalam penelitia

an Novianti
al Sistem),
gungkapkan

eningkatkan

Berdasarkan data yang diperoleh peneliti di lapangan maka kualitas layanan

di BRI Syariah KCP Pinrang dengan bentuk-bentuk pelayanan yaitu:

**Meonir, Manajemen Pelayanan Umum di Indonesia (Jakarta: Bumi Aksara, 2005), h. 47
%9Rambat Lupiyoadi & A. Hamdani, Manajemen pemasaran jasa, h. 175
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4.2.1 Bentuk-Bentuk Pelayanan di BRI Syariah KCP Pinrang

Pelayanan terhadap kepuasan nasabah perbankan tentun menjadi hal yang
sangat diperhatikan dan dilaksanakan dengan sedetail dan sebaik mungkin. Dalam
pembahasan hasil penelitian ini, penulis akan menyampaikan hasil wawancara
bersama tiga orang karyawan BRI Syariah KCP Pinrang. Berikut penjabaran hasil

wawancara:

1. Pelayanan yang diberikan BRI Syariah kepada nasabah sehingga menarik minat
nasabah untuk menggunakan produk bank syariah.
Untuk mengetahui tanggapan karyawan terkait hal tersebut peneliti

mewawancaral 1bu nurlaela beltau'mengatakan bahwa:

“Dalam melayani nasabah kami berusaha memberikan pelayanan yang
semaksimal mungkin”.*!

Penulis kembali menanyakan pelayanan maksimal yang dimaksud oleh Ibu

Nurlaela, beliau mengatakan bahwa:
“Pelayanan maksimal yang dimaksud di sini yaitu, kami selalu
memperhatikan keinginan nasabah kami. Sebagai perusahaan yang berjalan di
bidang perbankan tidak lari dari yang namanya transaksi keuangan, misalnya
pembukaan rekening;-layanan transfer, setoran dan lain-lain. Selain itu ada
juga layanan yang sifatnya elektronik yang tidak langsung berhubun%an
dengan nasabah, misalnya penggunaan mesin ATM atau Mobile Banking”.*

Mendengar jawaban diatas, penulis kembali bertanya mengenai transaksi
dengan 'menggunakan Mobile Banking. Pertanyan tersebut di jawab lagi oleh Ibu

Nurlaela dengan mengatakan bahwa:

“Mobile Banking itu maksudnya supaya nasabah bisa lebih nyaman
melakukan transaksi seperti, transfer, baik kerekening kesesama bank
maupun ke bank lain, pembelian pulsa pembayaran asuransi. Hal itu
merupakan salah satu pelayanan ftambahan dari BRI Syariah KCP Pinrang.”®®

Berdasarkan hasil wawancara tersebut dapat dipahami bank BRI Syariah

KCP Pinrang dalam meningkatkan pelayanan bagi nasabah memberikan pelayanan

*!Nurlaelah, Wawancara, 26 April 2018 di Kantor BRI Syariah KCP Pinrang.
%2Nurlaelah, Wawancara, 26 April 2018 di Kantor BRI Syariah KCP Pinrang.
*Nurlaelah, , Wawancara, 26 April 2018 di Kantor BRI Syariah KCP Pinrang.
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yang semaksimal mungkin terutama dalam hal kenyamanan dan kecepatan dalam
transaksi dengan cara mengenbangkan inovatif berupa Mobile Banking dalam
mesosialisasikan tabungan mudharabah

Dengan tambahan pelayanan tersebut BRI Syariah KCP Pinrang
menunjukkan adanya kepekaan terhadap kecapaian dalam melakukan transaksi.
Terutama bagi nasabah yang tidak: dapat melakukan transaksi keuangan melalui
konte yang tersedia maupun mesim ATM dengan memanfaatkan kemajuan teknologi
BRI Syariah KCP :Pinrang dapat menyelesaikan kesulitan nasabah dalam

bertransaksi.

2. Dari segi pelayanan hal yang menjadi pembeda utama diantara BRI Syariah KCP

Pinrang dengan Bank lain terutaman Bank Konvensonal.

Wawancara kedua dengan ibu Anggi Angraeni, beliau menjawab bahwa:

*Sebagai perusahaan yang berdiri dibidan perbankan Syariah pelayanan
utama yang harus diperhatikan yaitu dari segi kepatuhan (compliance)
merupakan kepatuhan terhadap aturan atau hukum-hukum yang telah
ditetapkan oleh syariah. syariah Islam merupakan pedoman sekaligus aturan
yang diturukan oleh Allah untuk diamalkan agar terciptanya keharmonisan
kebahagiaan. Pada BRI _ Syariah KCP.Pinrang perusahaan berusaha
memberikan pelayanan yang sesuai dengan perinsip syariah. dapat dibuktikan
bahwa sistem tabungan di BRI Syariah tidak menjanjikan bunga melainkan
bonus yang tergantung pada capaian laba perusahaan dan pembiayaan yang
digunakan memaka prinsip jual beli ( akadnya)”.®

Prinsip Syariah yang dimaksud adalah perjajian antara hukum Islam antara
bank untuk menyimpan.dana.atau.pembiayaan.kegiatan. usahazatau kegiatan lainnya
yang sesuai dengan syariah, diantaranya pembiayaan berdasarkan prinsip bagi hasil
(mudharabah), pembiayaan berdasarkan prinsip penyertaan modal (musyarakah),
adanya adil, kemanfaatan, dan universaldalam setiap traksaksi.

Berdasarkan berdasarkan hasil wawancara diatas, maka dapat didekati

dengan teori prinsip syariah yaitu prinsip hukum Islam dalam kegiatan perbankan

% Anggi Angraeni, Wawancara, 26 April 2018 di Kantor BRI Syariah KCP Pinrang.
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keuangan berdasarkan fatwa yang dikeluarkan oleh lembaga yang memiliki
kewenangan dalam penetapan fatwa dibidang syariah dilandasi oleh nilai-nilai
keadilan, keseimbangan, dan keuniversalan (rahmatan lil ‘alamin).®®

Adapun jual beli yang dilakukan adalah yang pertama KKB BRI Syariah
yang menggunakan sistem murabahah dengan gard jual beli barang dengan
menyatakan harga perolehan dan keuntungan.yang disepakati oleh bank dan nasabah
sebagai harga jual, KPR BRI Syariah iB merupakan pembiayaan kepemilikan rumah
kepada perorangan untuk memenuhi sebagian atau keseluruhan kebutuhan akan
hunian dengan _mengunakan_prinsip jual beli_(murabahah) di_mana agad jual beli
barang dilakukan dengan menyertakan harga perolehan ditambah margin keuntungan
yang disepakati oleh penjual dan pembeli.

Berdasarkan hasil wawancara diatas prinsip syariah yang dimaksud perjanjian
antara hukum Islam antara bank untuk menyampaikan dana atau pembiayaan
kegiatan usaha atau kegiatan lainnya sesuai dengan syariah, diantaranya pembiayaan
berdasarkan prinsip bagi hasil (mudharabah), pembiayaan prinsip penyertaan modal
(musyarakah), adanya adil, kemampaatan,dan universal dalam kegiatan bertransaksi.

Berdasarkan pemaparan tersebut kepatuhan merupakan faktor sngat penting
yang menjadi pembeda dengan bank komvensonal yang mana faktor tersebut harus
dimiliki oleh BRI syariahKCP. Pinrang dengan memberikan pelayanan yang sejalan
prinsip syariah.

3. Dalam memberikan pelayanan, pasti ada juga strategi yang dilakukan terkait hal
tersebut. Strategi yang dilakukan BRI Syariah KCP Pinrang dengan

mewawancarai ibu Anggi Angraeni terkait strategi, beliau menjawab bahwa:

“Strategi yang pertama yaitu menyiapkan diri dengan menggunakan fasilitas
yang ada sesuai dengan aturan kepegawaian bahwa pegawai itu masuk kerja
mulai jam 07:30 melakukan beaving, jam 08:00 tepat melayani nasabah

% Andi Soemitra, Bank dan Lembaga Keuangan Syariah (Jakarta: Kencana, 2009). H. 36.
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sesuai dengan ketentuan yang ada. Strategi yang kedua adal via telpon
kemudian jamput bola”.

Dalam memberikan strategi penulis menanyakan lagi mengenai strategi lain
yang terkait dengan pelayanan kepada nasabah. Hal itu pun kembali dijawab oleh Ibu

Anggie Angraeni, beliau menjawab dengan mengatakan bahwa:

“Kami selalu berusaha memberikan pelayanan yang terbaik untuk nasabah
adapun yang paling kami perhatikan yaitu sifat simpati kepada nasabah
dengan memperhatkan aspek ke¢epatan dan ketetapan bagi nasabah”.®’

Dari aspek yang ada penulis menginginkan penjelasan lebih detail terkait
aspek tersebut, pertanyaan itupun langsung ditanggapi-oleh ibu Anggie Angraeni,

beliau menjawab bahwa:

“Aspek kecepatan dan ketepatan ini kami berikan baik itu.mengenai apa yang
di inginkan nasabah juga terkait dengan masalah yang dialami nasabah”.

Hasil wawancara diatas penulis menyakan kembali masalah apa yang sering
terjadi di BRI Syariah KCP Pinrang, pertanyaan tersebut langsung di jawab oleh Ibu

Novianty Agustan, beliau menjawab bahwa:

*Mengenai masalah kendala misalnya layanan ATM, jika mesim ATMnya
sering oflay misalnya nasabah merasah tidak puas jadi yang kami lakukan
dengan mencoba atau mengerakan semua kemampuan kepada nasabah
sebaik-baiknya. Kendala selalu ada, karna masalahnya juga tidak semestinya
dari sistem yang ada layanan yang diberikan dalam beroperasinya mesim
ATM menggunakan jaringan, jaringan_tersebut berasal dari pihak luar atau
pihak ketiga, jadi kami berusaha sinergi atau sebisah mungkin supaya semua
bisa membaik>.*°

Berdasarkan hasil 'wawancara diatas: dapat diketahul bahwa dalam
memberikan pelayanan terbaik kepada nasabah BRI Syariah KCP Pinrang juga
mengalami beberapa.kendala,yang.cukup siknifikan..Sepertimisalnya layanan ATM
yang oflay hal ini sangat mengganggu nasabah yang membutuhkan pasilitas tersebut
segera. Beberapa kendala yang ada di BRI Syariah KCP Pnrang merupakan tantang
yang harus dihadapi dan diselesaikan sebaik-baiknya agar dapat mengembangkan

perusahaan dengan lebih baik.

%Anggi Angraeni, Wawancara, 26 April 2018 di Kantor BRI Syariah KCP Pinrang.
% Anggi Angraeni, Wawancara, 26 April 2018 di Kantor BRI Syariah KCP Pinrang.
%8Anggi Angraeni, Wawancara, 26 April 2018 di Kantor BRI Syariah KCP Pinrang.
®*Novianty Agustan, Wawancara, 26 April 2018 di Kantor BRI Syariah KCP Pinrang.
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4. Hal yang dilakukan dalam meningkatkan kualitas pelayanan?

Wawancara yang keempat kepada ibu nurlaela, beliau mengatakan bahwa:

“Pertama sekarang yang menjadi konsep utama level pusat maupu cabang
pembantu merupakan pelayanan perima. Jadi kami diminta supaya
mempersiapkan misalnya tempat sebaik mungkin kemudian pelayanan. Kami
mempunyai standar pelayanan misalnya di CS membuka rekening sekian
menit, standar kita penarikan tunai, standar transaksi setoran tunai misalnya.
Itu semua sudah ada standarnya. Itu sekarang semua kantor cabang sudah
membuat peraturan yang ketak, supaya semua bisa sesuai dengan standar
waktu. Selain itu memberikan standar, Kita juga moni tori ada evaluasi. Jadi
kita dinilai beberapa aspek itu, ini misalnya jika terkait dengan kesiapan
tempat, seperti ATM. ltu ada penilaian dari insternal yang kita tidak tau
kapan menilainya, datangnya kapan Kita tidak tau. Kemudian laporan itu
sampai kekantor pusat. Dari kantor pusat itu nanti ada laporan bulanannya
yang disampaikan kemasing-masing cabang. Jadi cabang sekarang ini nilai
pelayanannya berapa. Yang turung kualitasnya maka akan dilakukan
perbaikan ditahun yang akan datang”.”

Dari hasil wawancara diatas bahwa peningkatan kualitas pelayanan telah
dilakukan setiap tahunya. Hal ini dapat dilihat dalam kutipan tersebut” sekarang yang
menjadi  konsel utama level pusat maupun cabang merupakan pelayanan
prima”. Terlihat bahwa pada tahun ini merupakan fokus utamma pelayanan BRI
Syariah/ KCP Pinrang adalah pelayanan prima terhadap nasabah. Dengan demikian
terbukti bahwa setiap tahunnya-selalu ada-perbaikan kualitas pelayanan yang
diperhatikan BRI Syariah KCP Pinrang demi kepuasan nasabah.

Kemudian penulis menyimpulkan dengan memberikan kualitas pelayanan
yang terbailk dapat membawa perusahaany ketinggatelebin tinggl. Oleh karena itu
dalam memberikan pelayanan perusahaan-harus mempersiapkan strategi yang baik
dan benar. Selain itu yang tidak kalah pentingnya juga harus dilakukan pengawasan
terhadap pelaksanaan strategi pelayanan yang diberikan kepada nasabah. Sehingga
perusahaan dapat mengetahui tantangan dan kendala yang dihadapi dan melakukan

perbaikan serta pembenahan dimasa mendatang.

""Nurlaelah, Wawancara, 26 April 2018 di Kantor Bri Syariah KCP Pinrang.
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Dari hasil wawancara diatas mengenai bentuk-bentuk pelayanan yang
diberikan BRI Syariah KCP Pinrang yang diberikan kepada nasabah, kualitas
pelayanan terhadap kepuasan nasabah tentu menjadi hal yang sangat diperhatikan
dan dilaksanakan sebaik mungkin. Dalam pemberian pelayanan yang baik tidak lain

tujuannya untuk mencapai kepuasan nasabah. Pelayanan yang diberikan BRI Syariah

KCP Pinrang sesuai dengan teori prima yang harus dilakukan sesuai

dengan tuntutan dari piha menjadi titik tolak kepuasan

nasabah,yaitu:

sanga
akan waktu yang lam

ilkan sikap positif, m egera untuk

enuhi kebutuhan merek

menciptakan keramahan akan kunci
3 atu pelayana
3. Kaete

an yang F)Adn'tEM E;Em sesuai keinginan

Suasanan yang nyaman sangat berpengaruh dalam membangun Kinerja

karyawan serta untuk menciptakan nasabah yang loyal.”

™katan Bankir Indonesia, Mengelola Kualitas Layanan Perbankan, (Jakarta: PT Gramedia
Pustaka Utama, edisi 1, 2014). h. 77
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Dalam penelitian ini populasinya nasabah BRI Syariah KCP Pinrang dan

Metode pengambilan data yang digunakan adalah metode kuesioner atau angket

dengan memberikan kuesioner atau angket kepada nasabah Khususnya BRI Syariah

KCP Pinrang.

v B [ b o
ana | {Perempuan

Perempuan

URT
M_ﬂ;ﬂdm

15 Widya Pribadiyanti | Guru Perempuan Pinrang

16 ST. Hatijah URT Perempuan Lerang-Lerang
17 Baharuddin Petani Laki-Laki Pinrang

18 Moming Petani Laki-Laki Alitta

19 Sri Nurakilah URT Perempuan Alitta

20 Patimah URT Perempuan Alitta
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21 Kurnia URT Perempuan Alitta
22 Laupe Petani Perempuan Alitta
23 Nurhidaya Guru Perempuan Bulu
24 Abd. Rahman Pekebun Laki-Laki Paleteang
25 Rahma URT Perempuan Labalakang
26 Muhammadon Laki-Laki Sulilie
27 Jumriah Perempuan Matirobulu
28 Syarifuddin i-Laki Pekkabata
29 Sri Auliah Pekkabata

Pinrang

Pegawai

Swasta

Swasta

rempuan

rempuan

Syaiful Laki-Laki Suppa
46 Syakur Pekebun Laki-Laki Pinrang
47 Naseriah URT Perempuan Temappa
48 Muh. Dzaky Guru Laki-Laki Suppa
49 Nasirah URT Perempuan Pekkabata
50 Anwar Bidu Pegawai Laki-Laki Mattiro Bulu
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Pegawai

rempuan
rempuan

55
51 Sumarni Pegawai Perempuan Pinrang
52 Hasanuddin Petani Laki-Laki Sulili
53 P. Wello Wiraswasta | Laki-Laki Cora
54 La Munire Wiraswasta | Laki-Laki Bulu Paleteang
55 Hj. Wati Swasta Perempuan J.Jenral sudirman
56 Muh. Agung Pekebun Laki-Laki Jin. Pisang
57 Mubh. Jufri Laki-Laki Suppa
58 I Mina Pekkabata
59 Hj. Tang Lerang-Lerang
Hj. P. Su Matiro Bulu

. Pisang

lu Paleteang

lu Paleteang

Irfan Rais Laki-Laki
76 Sakka URT Perempuan Lerang
77 Damar Petani Laki-Laki Lerang
78 Suharsono Petani Laki-Laki Lampa
79 Hasnawia URT Perempuan Sulili
80 Darna URT Perempuan Lampa
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81 Sudirman Swasta Laki-Laki Pinrang
82 Masriani Guru Perempuan Pekkabata
83 Musfira Pegawai Perempuan Pinrang

4.3.1 Karakteristik Responden

Dari seluruh responden yang diteliti, maka responden-responden tersebut

dapat dikategorikan karakteristikn ategori berikut:

4.3.1.1 Karakteristik Respo

dapat diketahui bah

besar 50 responden atau

Jumlah Presentase %

Petani

URT
Pekebun 7 8%
Pegawai 9 11%

Guru 11 13%
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Dari tabel 3, maka dapat diketahui bahwa responden terbanyak adalah URT,

yaitu sebesar 27 responden atau 32%.

4.4  Deskripsi Jawaban Responden

4.4.1 Deskripsi Jawaban Keseluruan Responden mengenai Kualitas Pelayanan (X)

Adapun jawaban responden dapat dilihat pada tabel dibawah ini:

Tabel 4
Jawaban Keseluruhan Responden Variabel (X)
Responden Item Kuesioner X Jumlah
1 2|1 3|4 (5|6 |7 |8|9] 10 Skor
1 4 4 | 41414 4|5 |5|4] 4 42
2 5 4 | 5141345415 4 43
3 4 314 (3|4 ,4|4]5]5] 3 39
4 5 4 1514|5514 |45 4 45
5 4 4 | 414|544 |5|5]| 4 43
6 3 4 13|43 4|5 |4|3]| 4 37
7 4 4 |4 1414|1445 5 4 42
8 4 51444, 4|5]|5|5] 4 44
9 4 4 1414|4145 |5]|5 4 43
10 4 4 | 2|4 |5|4|5|4|4] 4 40
11 3 4 1414|145 14|5]|5 4 42
12 4 4 1414|4414 |5]|5 4 42
13 5 3|53 |4 |5|4|4]5] 3 41
14 4 5|4 |54 /|4 5|55 5 46
15 4 514 |5|5|4|4|4]5] 5 45
16 5 3|54 |4 4|43 ]5] 5 42
17 4 5/4|5|5|4|5|4]4] 5 45
18 4 4 | 41414 |4|5|5|4] 4 42
19 5 4 | 514 13|5(4]|4) 4 4 42
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33
39
40

29
45

42

46

44
42

41

40

39
39
39
41

37

37

37

37

36

39
36

38
38
41

42

40

39
36

37

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

46

47

48

49
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35
39
34
39
40
38
41

38
37

39
37

39
41

35
36

41

38
39
35
39
40
33
40

38
41

38
40

43

39
44

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
77
78
79
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80 3 4 1314|544 |5]|3 4 39
81 4 5|4 |54 |5 4|44 5 44
82 3 4 |54 |12 |43 |4 4 4 37
83 4 5|4 |54 |4 )|4)|3]|4 5 42
Jumlah 3292

4.4.2 Deskripsi Jawaban Keseluruan.Responden mengenai Keputusan Nasabah

Memilih Tabungan Mudharabah (Y)

Adapun jawaban responden dapat dilihat pada tabel dibawah ini.

Tabel
JawabangKeseluruhansResponden Mengzgzi ?(eputusan Nasabahgviemilih Tabungan
Mudharabah (Y)
Responden Lem Ruesioner ¥ Jumlah Skor
1 2 3 4 5 6 7 8
1 5 5 5 5 4 4 5 5 38
2 5 5 5 5 5 4 5 5 39
3 4 4 4 5 4 5 5 5 36
4 5 5 5 5 5 5 5 4 39
5 5 4 5 5 5 5 5 5 39
6 3 4 4 4 4 4 5 5 33
7 5 4 5 4 5 5 5 5 38
8 5 5 5 5 5 5 5 5 40
9 5 5 5 5 5 4 5 5 39
10 5 5 4 4 5 4 5 4 36
11 3 4 4 4 4 5 4 5 33
12 4 4 4 4 4 4 4 5 33
13 5 3 5 3 4 5 4 4 33
14 4 5 4 5 4 4 5 5 36
15 4 5 4 5 5 4 4 4 35
16 5 3 5 4 4 4 4 3 32
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36
34
34
28
31

33
23
37

33
36
35
34
32
32

32
31

31

31

29
28
29
30
28
31

28
30
31

33
33
33

17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
21
28
29
30
31

32
33
34
35
36
37
38
39
40

41

42

43

44
45

46
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31

29
29
28
31

27

31

32

31

32

29
29

31

29
31

33
28
28
35
34
35
33
35
33
31

36
35
34
34
36

47

48

49

50
o1

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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77 5 5 4 5 5 5 5 4 38
78 5 4 4 4 5 4 4 5 35
79 4 3 2 5 3 5 5 5 32
80 4 4 4 4 5 5 4 5 35
81 5 5 4 5 5 5 5 5 39
82 4 4 5 4 4 4 4 4 33
83 5 5 4 5 4 5 5 4 37
2724
4.5 Pengujian Inst
kan untuk
eh dari para
[ dengan menggunakan "2 sehagai
berikut:
atu ukur yang menun ting epatan dan
i i egunaan validit dalah untuk ahui sejauh
mana k kecermatan : ukan fungsi
k menguji

em. Uji vpiﬁ RaEth RaEIayanan w p keputusan
I I'aper Maka
dapun hasil

analisis data dari kedua variabel tersebut sebagai berikut:

"?Syofian Siregar, Metode Penelitian Kuantitatif: Dilengkapi Dengan Perbandingan
Perhitungan Manual &SPSS (Jakarta: Kencana, 2014), h. 46.

"Vicky Diatama, “Pengertian Analisis Validitas dan Reabilitas Data,”It's My Blog.
http://vickydiatama.blogspot.com/2013/10/pengertian-analisis-validitas-dan.html?m=1(9 juni2018).
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Tabel 6

Hasil Analisis Item Variabel X
No Butiran Instrumen Pearson Korelasi Keterangan
1 0,573 Valid
2 0,690 Valid
3 Valid
4 Valid
5 Valid
6

tidak valid karena rniwng < rtapel.

pernyataan
terdapat 10

ernyataan yang
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Tabel 7
Hasil Analisis Item Variabel Y
No Butiran Instrumen Pearson Korelasi Keterangan
1 0,755 Valid
2 0,617 Valid
3 Valid
4 Valid
5 Valid
6 Valid

4.5.2 Uji Reliabilitas Data

Setelah mengetahui hasil validitas data dari kedua variabel, maka dilanjutkan
dengan uji reliabilitas. Uji reliabilitas bertujuan untuk mengetahui sejauh mana hasil

pengukuran tetap konsisten, apabila dilakukan pengukuran dua kali atau lebih
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terhadap gejala yang sama dengan menggunaka alat pengukur yang sama pula.”* Uji

reliabilitas data dilakukan dengan menggunakan data SPSS sebagai berikut:

Tabel 8
Reabilitas Variabel X

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items

,7104 11

Dasar pengambilan ' ‘

di atas, ili i var (kualitas

h) di

n memilih tabungan m nilai Alpha

0,179 pada tingkat si a instrumen

e yang tinggi. Jadi, uji variabel X

n reliable untuk seluruh butir instrumen digunakan

an data dala n ata.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items

, 148 9
Y

Dasar pengambilan keputusan
Jika alpha > rape = konsisten

Jika alpha < rpe = tidak konsisten

"“Syofian Siregar, Statistic Parametrik Untuk Penelitian Kuantitatif: Dilengkapi Dengan
Perhitungan Manual dan Aplikasi SPSS Versi 17 (Jakarta: PT. Bumi Aksara, 2015), h. 87.
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Berdasarkan tabel di atas, reabilitas instrumen variabel Y (kualitas pelayanan
terhadap keputusan memilih tabungan mudharabah) diperolen nilai Alpha
Cronbach’s = 0,748 > ripe = 0,179 pada tingkat signifikan a = 5%, maka instrumen
pernyataan memiliki reliable yang tinggi. Jadi, uji instrumen data pada variabel Y
sudah valid dan reliable untuk seluruh butir instrumennya, maka dapat digunakan

untuk pengukuran data dalam rangka pengumpulan data.
4.6  Uji Asumsi Dasar

4.6.1 Uji Normalitas Data

Uji normalitas adalah uji yang dilakukan dengan tujuan untuk menilai sebaran
data pada sebuah kelompok data atau variabel, apakah sebaran data tersebut
berdistribusi normal atau tidak.””Untuk itu, perlu di uji normalitas datanya, penulis
menggunakan program SPSS versi 17 dengan rumus One-Sample Kolmogorov-

Smirnov Test sebagai berikut:

Tabel 10
Uji Normalitas dengan Menggunakan Analisis Kolmogorov-Smirnov Test

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Kualitas Pelayanan | Keputusan Memilih

N 83 83
Normal Parameters®” | Mean 39.66 32.82
Std. Deviation 3.186 3.375

Most Extreme Absolute .092 .093
Differences Positive 088 093
Negative -.092 -.078

Test Statistic .092 .093
Asymp. Sig. (2-tailed) 077° .072°

. Test distribution is Normal.

>Anwar Hidayat, “Penjelasan tentang Uji Normalitas dan Metode Perhitungan,”

https://www.google.com/amp/s/www.statistikian.com/2013/01/uji-normalitas.html (9 juni 2018).
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b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.
Ha : Data berdistribusi normal

Ho : Data tidak berdistribusi normal

Kriteria penguji:

Jika sign > 0,05 = normal
Jika sign < 0,05 = tidak norr

Karena nilai § tinya kualitas pelayanan

471 S ar Sederhana

dikembangkan dalam i ana adalah

memilifFigRrEiM HEeI depend

nilai yang

Koefisien Variabel X (regresi/kemiringan)

X
I

Kualitas Pelayanan (variabel independen atau variabel yang mempengaruhi
variabel dependen).

e = Standar Eror
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Tabel 11
Tabel Distribusi Data
Responden X Y XY X? Y?
1 42 38 1596 1764 1444
2 43 39 1677 1849 1521
3 39 36 1404 1521 1296
4 45 39 1521
5 43 1521
6 37 1089
7 42 1444
8 44 1600
9 43 1521
10 40 1296
11 42 1089
12 42 1089
13 41 1089
14 46 1296
15 45 1225
16 42 1024
17 45 1296
18 42 1156
19 42 1156
20 33 784
21 39 961
22 40 1089
23 29 529
24 45 1369
25 42 33 1386 1764 1089
26 46 36 1656 2116 1296
27 44 35 1540 1936 1225
28 42 34 1428 1764 1156
29 41 32 1312 1681 1024
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30 40 32 1280 1600 1024
31 39 32 1248 1521 1024
32 39 31 1209 1521 961
33 39 31 1209 1521 961
34 41 31 1271 1681 961
35 37 29 1073 1369 841
36 37 784
37 37 841
38 37 900
39 36 784
40 39 961
41 36 784
42 38 1140 | 1444 900
43 38 1178 961
44 41 1353 1089
45 42 1386 1089
46 40 1320 1600 1089
47 39 1521 961
48 36 296 841
49 37 1369 841
50 35 1225 784
51 39 1521 961
52 34 e 22Tew Et g 918pw p= 1156 729
53 39 .I'.-J.I.Jiym.lﬂ.m 961
54 40 Al 1024
55 38 1178 1444 961
56 41 32 1312 1681 1024
57 38 29 1102 1444 841
58 37 29 1073 1369 841
59 39 31 1209 1521 961
60 37 29 1073 1369 841
61 39 31 1209 1521 961
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62 41 33 1353 1681 1089
63 35 28 980 1225 784
64 36 28 1008 1296 784
65 4 35 1435 1681 1225
66 38 34 1292 1444 1156
67 39 35 1365 1521 1225
68 35 33 1155 1225 1089
69 39 1521 1225
70 40 1600 1089
71 33 961
72 40 1296
73 38 1225
74 41 Z 1394 | 1681 1156
75 38 1202 1156
76 40 36 1440 1600 1296
77 43 38 1634 1444
78 39 35 1365 1225
79 44 1936 1024
80 39 501 1225
81 44 1936 1521

82 37 1369 1089

83 42 1764 1369

Jumlah 3292 131402 90334

Diketa
n:83
X = 3292 X? =131.102
Y = 2724 Y?=90.334

Nilai-nilai a dan b dapat dihitung dengan menggunakan rumus sebagai

berikut:
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4.7.1.1 Menghitung nilai konstanta b

_NYXY-YXYY
T nYXx2- (¥X)2

_ 83(108.730)—(3.292)(2.724)
"~ 83(131.402)— (2.724)2

~9.024.590-8.967.400
©10.909.366— 7.420.17

57.190

" 3.489.190

47.1.2

Iﬂnta a dan [ a diperoleh

esi linear FiansEPka E

Dari persamaan diatas dapatb dianalisis beberapa hal, antara lain:
1. Nilai konstanta a sebesar 32.180. Angka ini merupakan angka konstan yang
mempunyai arti bahwa jika tidak ada kualitas pelayanan (X) maka nilai konstanta

keputusan memilih tabungan mudharabah (Y) adalah sebesar 32.180.
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2. Nilai konstanta b sebesar 0,016. Angka ini mengandung arti bahwa setiap
penambahan 1% tingat kualitas pelayanan (X), maka keputusan memilih
tabungan mudharabah meningkat sebesar 0,016.

Selanjutnya, karena koefisien regresi bernilai positif (0,016) maka dengan

demikian dapat dikatakan bahwa kualitas pelayanan (X) berpengaruh positif terhadap

keputusan memilih tabungan mudh . Semakin tinggi kualitas pelayanan

maka semakin meningkat k yan mudharabah di BRI Syariah

KCP Pinrang.

ti) dan diukur dengan s i ut koefisien
korelasi ini bertujuan u 3 oretasi lebih
dingkan antara nilai r isie asi product
i r tabel (ry). Nilai koefisie elasi ar antara -1
sampai +1 yang ber ebagai berik

1. Jika lai variabel

> 0, artinya terj positif. Semakin L

beb: emakin besar tnya (Y).

2. Jika <0, terpAmeIMeRiEemakin b

lai variabel

3. Jikanilai r =0, artinya tidak ada hubungan sama sekali antara variabel bebas dan

variabel terikat.

"®Resky Amalia Jufri, “Pengaruh Pembiyaan Murabahah terhadap Peningkatan
Kesejahteraan Usaha Mikro ( Studi BMT Asy-syabaab Kabupaten Pinrang)” (Skripsi Serjana:
Program Studi Hukum Ekonomi Syariah, STAIN Parepare: Parepare, 2017), h. 63
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4. Jika nilai r = 1 atau r = -1, artinya telah terjadi hubungan yang sempurna yaitu
berupa garis lurus. Untuk r yang semakin mengarah ke 0, garis semakin tidak
lurus.

Dari uraian diatas, maka digunakan rumus product moment sebagai berikut:

Rumus:

NIXY— (EX) (EY)
JINSX? — (3 X)2INSY? — (2 7)7]

Ty =

ri variabe
ri variabel y

adrat dari variabel x

uadrat dari variabel y

perkalian antara variabel x

08
1.102

PAREA &R E

n(Exy) — (Tx.Yy)
VY x2 — (T2 [n3y? — Ty)?

83(108,730) — (3,292 )(2,724)
J[83 (131,402) — (3,292)2][83 (90,334) — (2,724)7]
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B 90,024,590 - 8,967,400
\/[10,909,366 — 10,837,264][ 7,497,722 — 7,420,176]
B 57.190
V[72.179](77,546)
57,190
r =
\/5,597,192,734
57,190
"= 74814
r=0,764
us product
momen el A at pengaruh
positif ) variabel X
danY's yaitu, semakin besar elaya aka semakin
besar k emilih tabungan mud yariah KCP
r = 0,764

berada V: : : i variabel X)
terhaday ili 3 i pat korelasi

yang k

""Raodhatul Jannah, “Korelasi Pemerolehan Mata Kuliah Nahwu terhadap Kemampuan
Berbicara Pada Mata Kuliah Muhadatsah Mahasiswa Program Studi Pendidikan Bahasa Arab
Jurusan Tarbiyah dan adab STAIN Parepare”, (Skripsi: Mahasiswa Program Studi Pendidikan
Bahasa Arab Jurusan Tarbiyah dan adab STAIN Parepare,2017). h.74
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Tabel 12
Interpetasi Nilai r
Besarnya “r” Interprestasi
Nilai “r”
0,00 -0,20 Antara variabel X dan Y terdapat korelasi yang sangat
lemah dan sangat rendah
0,20-0,40 Antara variabeal X dan Y terdapat korelasi yang lemah
atau rend
0,40-0,70 : X dan Y terdapat korelasi yang sedang
0,70 -0,90 ariab terdapat korelasi yang kuat
0,90-1,00

ujian variab lividu yang

nifikansi dari hubunga en terhadap

aksudnya apakah vari ara parsial

sitif terhadap variabel pengujian

erdapat pengaruh < an memilih

n mudharaba

a = 5% (signifikansi 5% atau 0,05 adalah ukuran standar yang sering digunakan
dalam penelitian). Dengan kriteria sebagai berikut:
Jika thiung<ttanel Maka Ho ditolak

Jika thitung>tiabel, Maka Ho diterima
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4.7.2.2 Menetukan T Hitung
Untuk menguji hipotesis yang diajukan dalam penelitian digunakan uji t
dengan rumus sebagai berikut:

rvn-2

thitung :\/1_7(1‘)2
Diketahui:
r=0,764

Penyelesaian:

thitung

thitung

thitung

PAREPARE

thitung

10.643.
4.7.2.1.1. Menentukan T Tabel

Untuk melihat t tabel dalam pengujian hipotesis, perlu menentukan derajat
bebas atau degree of freedom dan hal ini ditentukan dengan rumus:

Df=n-k
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Dimana:
Df = Degree of freedom n = Jumlah sampel
k = Banyaknya variabel

Diketahui:
n=_83

Penyelsesaian:

Df=n-k

81, maka

n diatas maka diketal wng Sebesar

maka Ho diterima, ma perhitungan

diatas tidak terdapat peng pelayanan
ilih tabungan mudharabah CP Pinrang
rang.Dengan yaitu Ho
a ditolak.
4.7.3 5 Koefisien Determin
g men < digunakan
untuk ah variabel

atau lebeih X (bebas) terhadap variabel ¥ (terkait). Untuk mengetahui sebarapa besar
konstribusi yang diberikan variabel X (kualitas pelayanan) terhadap variabel Y
(keputusan memilih tabungan mudharabah), maka dapat digunakan rumus sebagai

berikut:
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KD = r* x 100%
= (0,764)* x 100%
= 0,583 x 100% = 58,3%
Hasil ini menunjukkan bahwa keputusan memilih tabungan mudharabah di

BRI Syariah KCP Pinrang dipengaruhi oleh kualitas pelayanan sebesar 58,3%

TRAll _Dd

an, hubungan, kemam

ifat dalam memberikan
erupakan suatu pilihan
annya terhadap apa yang diinginkan

sesuatu

tabungan mudharabah. Teknik pengambilan sampel menggunakan rumus slovin.

Teknik dan instrument pengumpulan data pada penelitian ini menggunakan
angket dan observasi. Angket yang diberikan berbentuk pernyataan untuk di jawab

oleh responden.

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



80

Teknik analisis data yang digunakan adalah korelasi product moment dan
analisis koefisien korelasi sederhana dengan menggunakan software SPSS.
Kemudian menginterpretasikan hasil tersebut pada rumus pedoman yang telah di
siapkan dan selanjutnya menginterpretasikannya pada tiwpe; dengan taraf signifikansi

5%.

Berdasarkan pengujian elah diperoleh nilai pada masing-

masing variabel. Skor t adalah 3,292 skor tertinggi

variabel ini adalah nilai rata-rata 39, tnya, skor total variabel
harabah 2772 ilai tertinggi

-rata adalah

il dari analisis data :

i linear sederhana dip gresi linear
sederha ‘ ,180 + 0,016X, Karena k regre ilai positif
(0,016)

bahwa kuali ayanan (X)

ngan diatas
dap keputusan
memilih tabungan mudharabah di Bank BRI Syariah KCP Pinrang. Dengan demikian

hipotesis dalam penelitian ini yaitu Ho diterima dan Ha ditolak.

Ho : Tidak terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan memilih

tabungan mudharabah.
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Ha : Terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan memilih

tabungan mudharabah.

Berdasarkan hasil dari rumus koefisien korelasi di peroleh r sebesar 0,764.
Tabel nilai interprestai r menunjukkan bahwa antar variabel pengaruh kualitas

pelayanan terhadap keputusan memilih tabungan mudharabah bernilai kuat atau

tinggi artinya tidak terdapat p uat atau tinggi keputusan memilih

tabungan mudharabah di ang. Kemudian pada rumus

koefisien determinasi nilai sebesar 58, rti bahwa 41,7% lainnya

di pengaruhi i i idak di

13l
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BAB V
PENUTUP

5.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dijelaskan, maka

dapat ditarik kesimpulan sebagai berik

1. Bentuk-bentuk pelayana ng sudah sesuai teori pelayanan
prima yakni: Kece untuk membantu nasabah

dalam memberi yang merupakan kunci

langsung dari karya Si - maupun

lengkapan dan peralata i ariah KCP

2. n ha sis regresi linear sederha aan regresi
hana sebesar 80 + i resi bernilai

16) maka dengan d s pelayanan

garuh posi tabungan

(Y). Se n Silwjistedi perole itung SEbesar

(PQA H(EK RJE gan diatas

anan terhadap
keputusan memilih tabungan mudharabah di Bank BRI Syariah KCP Pinrang.

Dengan demikian hipotesis dalam penelitian ini yaitu Ho ditrima dan Ha ditolak.

82
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Berdasarkan hasil dari rumus koefisien korelasi di peroleh r sebesar 0,409.
Tabel nilai interprestai r menunjukkan bahwa antar variabel kualitas pelayanan
dan keputusan memilih tabungan mudharabah bernilai kuat atau tinggi artinya
tidak terdapat pengaruh yang kuat atau tinggi antara kualitas pelayanan dengan

keputusan nasabah memilih tabungan mudharabah.

5.2
riah KCP Pinrang men Jembangkan
engan menambah kan u dibagian
uaikan dengan tingkat ggi kepada
dapat meningkatkan ke aan sehingga
a diharapka n pula jum sabah yang
5aksi.

BRI Syari

dapat mempg dan tetap

ng dan area

demi kemajuan
perkembangan kualitas pelayanan terhadap nasabah.

3. Penelitian ini masih jauh dari kata sempurna, jika ada penelitian yang serupa
sebaiknya dilakukan dengan menambah objek maupun subjek yang

diwawancarai, sehingga penelitian tersebut dapat mewakili kondisi kualitas
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pelayanan terhadap kepuasan dan keloyalan nasabah yang terjadi dilapangan

secara lebin mendetail.
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KUESIONER
PENGARUH KUALITAS LAYANAN TERHADAP KEPUTUSAN MEMILIH
TABUNGAN MUDHARABAH (STUDI NASABAH BANK RAKYAT
INDONESIA SYARIAH KCP PINRANG)

I. ldentitas Responden

NamaResponden

Alamat

Jenis Kelamin

AW |IDN|PF

Pekerjaan

Pernyataan beri
memilih tabungan m
Bapak/Ibu cukup de

anan terhadap keputusan
CP Pinrang).Jawaban
a kolom tersebut.

Studi Nasabah B
berikan tanda checkli

STS

nasbah merasa aman dalam transaksi

KEHANDALAN (RELIABILITY)
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a. Karyawan BRI Syariah KCP Pinrang
memberikan kemudahan prosedur pelayanan

kepada nasabah

b. Karyawan BRI Syariah KCP Pinrang
melakukan pencatatan dengan teliti dalam

setiap transaksi.

nasabah merasa ny:s

(EMPATHY)

Syariah

menjalankan tugas dengan cepat dalam

melayani nasabah

b. Karyawan BRI Syariah KCP Pinrang mampu

berkomunikasi dengan baik dengan nasabah.
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2. Variabel (Y) Keputusan Memilih Tabungan Mudharabah

PENILAIAN
No PERTANYAAN
SS |S |N |TS | STS

1. | Produk tabungan mudharabah pada bank bri

syariah bebas dari riba atau bunga.
2.

Produk tabungan mudha
3. | syariah menghindari
4.
5.

iah.

6. syaria
7.
g gan bertransaksi dengan

Pinrang bisa menjadi

mudharabah di BRI Syariah KCP Pinrang

Saya berusaha mencari informasi-informasi terkait
syarat-syarat tabungan mudharabah di BRI Syariah
KCP Pinrang.
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Format Wawancara

Dalam upaya memperoleh data, penelitian ini menggunakan wawancara
sebagai metode utama untuk melakukan pengkajian data secara mendalam di Bank
Rakyat Indonesia Syariah KCP Pinrang.
Nama :
Jenis kelamin :
Alamat
Jabatan

Variabel 2 Bentuk-bentuk Pelayanan di BRI Syariah KCP Pinrang.

Pertanyaan — pertanyaan di bawah_i

1. Pelayanan yang diberi ah sehingga menarik minat

nasabah untuk m
Jawab:

produk bank sya

3. Dalam memberikan pelayanan, pasti ada juga strategi yang dilakukan terkait hal

tersebut.
Jawab:

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



4. Hal yang dilakukan dalam meningkatkan kualitas pelayanan?
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1. Uji Validitas Variabel X Kualitas Pelayanan

CORRELATIONS
/VARIABLES=Item_l Item 2 Item 3 Item 4 Item 5 Item 6 Item 7 Item 8
Item 9 Item 10 Jumlah Skor
/PRINT=TWOTAIL NOSIG
/MISSING=PAIRWISE.

Correlations

THLE PAREPARE

ltem_ | Item_ Item_ | Item_ | Item_ | Item_1 dursnli
1 2 7 8 9 0 “r
Item | Pearson 1] 0.027 0.085 | 0.071] .318" | 0.073| 573
1 Correlati
on
Sig. (2- 0.003 | 0.513 | 0.00
tailed)
N 83 83 8
Item | Pearson -0.069 867 | .690
2 Correlati
on
Sig. (2- 0.538 | 0.000 | 0.00
tailed)
N 83 83 8
ltem | Pearson 3177 | o0.117 ] 536
3 Correlati
on
Sig. (2- 0.003 | 0.293 | 0.00
tailed)
N 83 83 8
Item Pearson -0.002 .955 .703
4 Correlati
on
Sig. (2- 0.984 0.000 | 0.000
tailed)
N 83 83 83 83 83 83 83
Item | Pearson 0.058 | 0.189 | -0.115 | .218 1| -0.100 | 0.105 | 0.105 | -0.014 230" | .3357
5 Correlati
on
Sig. (2- 0.603 | 0.088 | 0.303 | 0.048 0.368 | 0.346 | 0.343 | 0.899 0.036 | 0.002
tailed)
N 83 83 83 83 83 83 83 83 83 83 83




Iltem

Pearson
Correlati
on

0.118

0.024

0.087

-0.038

-0.100

-0.105

0.038

0.014

-.060

0.18

Sig. (2-
tailed)

0.288

0.831

0.435

0.736

0.368

0.346

0.733

0.899

0.591

o
o
©

N

83

83

83

83

83

83

83

83

[oe]

Iltem

Pearson
Correlati
on

0.085

0.149

0.099

Sig. (2-
tailed)

0.444

0.179

N

83

Pearson
Correlati
on

Sig. (2-
tailed)

0.071

N

Iltem

Pearson
Correlati
on

Sig. (2-
tailed)

N

0.105

0.051

0.016

0.096

314

0.648

0.889

0.390

0.00

83

83

83

Item
_10

Pearson
Correlati
on

Sig. (2-
tailed)

N

Juml
ah_S
kor

Pearson
Correlati
on

0.083

-.039

.310

0.458

0.723

0.00

83

83

0.012

.335

0.917

0.00

83

83

[00]

P ISLAMIC INSTEFUTE PAREPARE

0.012

.704

ATE

0.917

o
o
S

83

83

g3

.335

704"

OF.sY

Sig. (2-
tailed)

0.002

0.000

N

83

83

83

83

83

83

83

83

83

83

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

*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).



2. Uji Validitas Variabel Y KeputusanMemilih Tabungan Mudharabah

CORRELATIONS
/variABLES=Ttem 1 Item 2 Item 3 Item 4 Item 5 Item 6 Item 7 Item 8

Jumlah Skor
/PRIﬁT=TWOTAIL NOSIG
/MISSING=PAIRWISE.

Item | Item Jumla
7 8 h_?ko

ltem_1 Pearson 282" | 251" | 755"

Correlati ||

on

Sig. (2- 0.000

tailed) 2

N 83
ltem_2 Pearson 617

Correlati

on

Sig. (2- 0.000

tailed) 8

N 83 83
ltem_3 Pearson 687"

Correlati

on

Sig. (2- 0.000

tailed)

N 83 83
Item_4 Pearson .661

Correlati

on

Sig. (2- 00 00 0.000

tailed) 8 5 0 7

N 83 83 83 83 83 83 83 83
ltem_5 Pearson | .342° | .380" | .370 | .288 1] 003 | .249° | 253" | 579"

Correlati 6

on

Sig. (2- 0.002 0.000 | 0.00 | 0.00 0.74 | 0.02 | 0.02 | 0.000

tailed) 1 8 5 3 1

N 83 83 83 83 83 83 83 83 83
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Item_6 Pearson .359 0.083 | 0.18 | 0.17 | 0.03 1| 0.12 | .242 455

Correlati 9 4 6 0

on

Sig. (2- 0.001 0455 | 0.08 | 0.11 | 0.74 0.28 | 0.02 0.000

tailed) 8 5 5 0 8

N 83 83 83 83 83 83 83 83 83
ltem_7 Pearson 2827 3617 | 227 | 417 | 249 | 0.12 1] 015 5717

Correlati 0 8

on

Sig. (2- 0.010 0.02 | 0.28 0.15 0.000

tailed) 3 0 2

N 83 83 83 83 83
ltem_8 Pearson 242" [ 0.15 1| 504~

Correlati 8

on

Sig. (2- 0.000

tailed)

N 83
Jumlah_S | Pearson 1
kor Correlati

tailed)

83

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



TABEL DISTRIBUSI “t”

df | taw foos | fooes | tam tooo df | tow ooz toozs tom tooes
1 | 3078 | 6314 | 1271 | 31.82 | B3.66 61 | 1.286 | 1.671 | 2000 | 2390 | 2.639
2 | 1886 | 2920 | 4303 | 6965 [ 99325 62 | 1.286 | 1.671 | 1.999 | 2.38% | 2.639
3 | 1838 | 2353 | 3182 | 4541 | 58N 63 | 1.286 | 1.670 | 1.999 | 2389 | 2.6533
4 | 1533 2132 | 2776 | 3747 | 4604 64 | 1.296 | 1.670 | 1.999 | 2388 | 2857
5 | 1476 2015 | 2571 | 3365 | 4032 65 | 1.296 | 1.670 | 1993 | 2388 | 2857
6 | 1.440 | 1.943 | 2447 | 3143 | 3707 66 | 1.285 | 1.670 | 1998 | 2387 | 2.636
7 | 1415 | 1.895 | 2385 | 2998 | 3.499 67 | 1.285 | 1.670 | 1993 | 2387 | 2.B535
g | 1.397 | 1.860 | 2306 | 2896 | 3355 B3 | 1.295 | 1.670 | 1997 | 2386 | 2655
9 | 1383 | 1833 | 2262 | 2821 | 3250 69 | 1.295 | 1.669 | 1997 | 2336 | 2654
10 | 1372 1812 | 2228 | 2764 | 3169 70 | 1.285 | 1.668 | 1997 | 2335 | 2.633
11 | 1363 | 1796 | 2201 | 2718 | 3106 71 | 1.285 | 1.668 | 1996 | 2335 | 2.633
12 | 1356 0 1782 | 2179 | 2681 | 3.055 72 | 1285 | 1.66% | 1996 | 2384 | 2632
13 | 1350 0 19771 | 2160 | 2630 | 3.012 73 | 1.285 | 1.669 | 19396 | 2384 | 2.631
14 | 1345 1781 | 2145 | 2624 | 2977 74 | 1295 | 1668 | 1995 | 2383 | 2651
15 | 1341 1753 | 2131 | 2602 | 2947 75 | 1295 | 1668 | 1995 | 2383 | 2650
16 | 1337 | 1746 | 2120 | 2583 | 2.8 7B | 1.284 | 1668 | 1995 | 2382 | 2549
17 | 1333 1740 | 2110 | 2567 | 2.535 7T | 1294 | 1665 | 1994 | 2382 | 2.649
16 | 1330 0 1734 | 2101 | 2552 | 2878 TG | 1.294 | 1668 | 1934 | 2331 | 2.645
19 | 1326 | 1.728 | 2083 | 2539 | 2661 79 | 1.284 | 1668 | 1934 | 2381 | 2647
20 | 1335 1735 | 2086 | 2528 | 2345 a0 | 1.294 | 1667 | 1.993 | 2380 | 2647
21 1323 01721 | 2080 | 2518 | 283 g1 | 1.294 | 1667 | 1993 | 23380 | 2646
22 113217 1T | 2074 | 2508 | 2819 2 | 1.294 | 1667 | 1993 | 2378 | 2645
23 | 1319 1714 | 2089 | 2500 | 2807 3 | 1.284 | 1.667 | 1992 | 2378 | 2645
24 | 1316 1711 | 2084 | 2492 | 2797 &4 | 1.294 | 1667 | 1992 | 2373 | 2644
25 | 1316 | 1708 | 2080 | 2485 | 27E7 g5 | 1.294 | 1666 | 1992 | 2373 | 25643
26 | 1315 1706 | 2056 | 2479 | 2779 6 | 1.293 | 1686 | 1991 | 2377 | 2543
27 | 1314 0 1703 | 2052 | 2473 | 2T &7 | 1.283 | 1.666 | 1.991 | 2377 | 2.642
26 | 1313 1701 | 2048 | 2467 | 2763 8 | 1.283 | 1.666 | 1991 | 2376 | 264
29 | 1311 1699 | 2045 | 2462 | 2756 g9 | 1.293 | 1666 | 1930 | 2376 | 264
30 | 1310 0 1697 | 2042 | 2457 | 2750 a0 | 1.293 | 1.686 | 1.990 | 2375 | 2.640
3 | 1309 1696 | 2040 | 2453 | 2744 91 | 1293 | 1685 | 1990 | 2374 | 2639
32 1309 16594 | 2037 | 2449 | 2733 92 | 1293 | 1685 | 1939 | 2374 | 2839
33 | 1306 | 1882 | 2035 | 2445 | 2733 83 | 1293 | 1.665 | 1.98% | 2373 | 2.633
34 | 1307 1691 | 2032 | 2441 | 2725 94 | 1.283 | 1665 | 1.989 | 2373 | 2637
35 | 1306 | 1690 | 2030 | 2438 | 2724 95 | 1.283 | 1665 | 1.988 | 2372 | 2637
36 | 1306 | 1683 | 2023 | 2434 | 2719 96 | 1.282 | 1664 | 1988 | 2372 | 2.636
A7 | 1305 0 1687 | 2026 | 2431 | 2715 a7 | 1.282 | 1.664 | 1988 | 2371 | 2.635
36 | 1.304 | 1636 | 2024 | 2429 | 2712 98 | 1.292 | 1684 | 1987 | 2371 | 2635
39 | 1304 | 16383 | 2023 | 2426 | 2705 99 | 1.292 | 1684 | 1987 | 2370 | 2634
40 | 1.303 | 1684 | 2021 | 2423 | 2704 100 | 1.292 | 1.664 | 1.857 | 2370 | 2.633
41 | 1303 0 1633 | 2020 | 2421 | 271 101 | 1.292 | 1663 | 1836 | 2369 | 2633
42 11302 1832 | 2018 | 2418 | 2653 102 | 1.292 | 1663 | 1836 | 2369 | 2632
43 | 1302 1831 | 217 | 2416 | 26595 103 | 1.292 | 1663 | 1836 | 23688 | 261
44 11301 1630 | 2015 | 2414 | 2652 104 | 1.292 | 1.663 | 1.885 | 2368 | 2.601
43 2.680 2367 | 2.630

1.301

1.679

2014

2412

103

1.292

1.663

1.955




Tabelruntuk df =51 - 100

Tingkat signifikansi untuk uji satu arah
df = (N-2) 0.05 0.025 0.01 0.005 0.0005
Tingkat signifikansi untuk uji dua arah

0.1 0.05 0.02 0.01 0.001

51 0.2284 0.2706 0.3188 0.3509 0.4393
52 0.2262 0.2681 0.3158 0.3477 0.4354
53 0.2241 0.2656 03129 0.3445 04317
54 0.2221 0.2632 03102 0.3415 04250
55 0.2201 0.2609 0.3074 0.3385 0.4244
56 0.2181 0.2586 0.3048 0.3357 04210
57 02162 0.2564 03022 0.3328 04176
58 0.2144 0.2542 0.2997 0.3301 04143
59 0.2126 0.2521 0.2972 0.3274 04110
6l 0.2108 0.2500 0.2948 0.3248 0. 4079
61 0.2091 0.2480 0.2925 0.3223 0. 4048
62 0.2075 0.2461 0.2902 0.3198 04018
63 0.2058 0.2441 0.2880 0.3173 (.3988
64 0.2042 0.2423 0.2858 0.3150 0.3959
65 0.2027 0.2404 0.2837 0.3126 0.3931
66 0.2012 0.2387 0.2816 0.3104 0.3903
67 0.1997 0.2369 0.2796 0.3081 0.3876
68 0.1982 0.2352 0.2776 0.3060 0.3850
69 0.1968 0.2335 0.2756 0.3038 03823
70 0.1954 0.2319 0.2737 0.3017 0.3798
71 0.1940 0.2303 02718 0.2997 03773
72 0.1927 02287 02700 0.2977 03748
73 0.1914 0.2272 0.2682 0.2957 0.3724
74 0.1901 0.2257 0.2664 0.2938 0.3701
75 0.1888 0.2242 0.2647 0.2919 03678
76 0.1876 0.2227 0.2630 0.2900 03655
77 0.1864 0.2213 0.2613 0.2882 0.3633
78 0.1852 0.2199 0.2597 0.2864 03611
79 0.1841 0.2185 0.2581 0.2847 .3589
50 0.1829 02172 0.2565 0.2830 03568
81 0.1818 0.2159 0.2550 0.2813 0.3547
52 0.1807 0.2146 0.2535 0.2796 03527
83 0.1796 02133 02520 0.2780 03507
84 0.1786 0.2120 0.2505 0.2764 03487
85 0.1775 0.2108 0.2491 0.2748 0.3468
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