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ABSTRACT

The purpose of this study is to know the customers satisfaction of service quality by the Bank Syariah
Mandiri Malang. A satisfaction index (IKP) and Cartesians Diagram is used to analyze the customer
satisfaction of sefice quality 16 indicators ag used for the IKPwhee 9 indicators that epresents
customers satisfaction, while 7 indicators dissatisfacteccoding to this index, 56% of customers

are satisfied, while 43% arnot. Fom the esult of calculation above, it can be concluded based on
the Catesians Diagram that the satisfaction quality dimensiorangible, Reliability Responsive-
ness,Assurance) in quadrari, that thee needs to be a dease in serice time for queues. For the
Cartesians diagram in the categolC, lower priority is given to accuratecoding system &e fom

error, employees who gives personal attention to customers, and also a companylthaames

about the intezsts of each customers. For @Gemians diagramesult in categor D is employees who
understand the specific needs of customers, employees whalveays being polite to customers,
readiness toaspond to customer demand, willingness to help customers, and the use of modern
technology

Keywords: sewice quality custome’s satisfaction

PENDAHULUAN pelanggan pada kualitas layanan tersebut, dimana

Pekembangan perbankan syariah Olalamoersepsi pelanggan pada kualitas layanan yang

menghadapi lingkungan bisnis yang sangat kom-O"p(_arikfam baik pe_langgan akan merasa puas, de-
ikian juga sebaliknya pelanggan akan tidak puas

petitif agar tetap bertahan atau eksis salah satun;}g_ i _ )
dengan cara mengembangkan pelayanan pelanggg_qal persepsinya pa‘?'a kualitas 'aYa”a” yang_dlbe_-
dengan baik. Dengan pelayanan serta kenyamana{H(an bl_Jruk. Presepsi pelanggan pllperoleh qlarl hasil
yang diberikan kepada nasabah dapat menentukaffd didapatkan setelah selesai memakai layanan
laju pertumbuhan suatu Bank. Kualitas pelayanarY@9 telah diberikan, setelah membandingkan dej
dan kepuasan pelanggan saling berkaitan eraf'9an harapan pelangga_tn tersebut. Karena semakin
Kualitas memberikan suatu dorongan kepadaP@lk pelayananyang dilakukan maka pelanggan
pelanggan untuk menjalin ikatan yang kuat dengarkan semakin puas, bahkan semakin loyal dan akan
perusahaan sehingga perusahaan memahami dierus memakai layanan yang diberikan. Semakin
ngan seksama harapan dan kebutuhan pelanggarﬁ',Udah dan modern layanan yang diberikan maka
dengan demikian perusahaan dapat meningkatkaR€langgan akan semakin tertarik terhadap produk
kepuasan pelanggan, dimana perusahaan m&ang diberikan karena memberikan kenyamanan
maksimumkan pengalaman pelanggan yang?@da nasabahnya.
menyenangkan dan meminimumkan atau me-  Salah satunya dalam penyediaan jasa Bank
niadakan pengalaman pelanggan yang kurangyariah Mandiri Malang yang harus ditangani
menyenangkan. secara khusus dalam dimensi kualitas pelayanan
Tinggi rendahnya penilaian kualitas layanan sepertiTangible(sedikitya jumlah counter/kasir
dari suatu badan usaha dipengaruhi oleh persep¥Rng melayani nasabah, ruangan pelayanan dan

69



70 JURNAL MANAJEMEN Bisnis ® VoLume 2 No. 01 ¢ Edisi April 2012

tempat tunggu yang sempit, belum tersedianya telerang atau gembira. begitupula sebaliknya, apabila
pon khusus yang bisa menangani keluhan par&inerja dibawah jauh dari apa yang diharapkan
nasabahReliability (sulitnya mendapatkan infor- maka akan sangat kecewa, atau bahkan pindah
masi dan komplain terhadap fasilitas produk yangke perusahaan lain. Oleh sebab itu kepuasan kon-
ditawarkan)Responsivenegantrian yang tidak  sumen sangat berperan penting untuk perkem-
teratur) Assurancé€karyawan terpecaya dalam bangan perusahaan.
memberikan informasiEmphatykaryawan yang Harapan konsumen mempunyai peranan yang
memberikan perhatian personal kepada nasabaltresar dalam kualitas prod(lkarang atau jasa)
nya). Karena keberhasilan atau kegagalan bagilan kepuasan pelanggan. Menurut Tjiptono (2005)
suatu badan usaha jasa adalah tanggapan pelargada dasarnnya hubungan yang erat antara penen-
gan terhadap kualitas layanan yang mampu diberituan dan kepuasan konsumen dalam mengevaluasi-
kan oleh Bank tersebut. nya pelanggan akan menggunakan harapanya se-
bagai standart atau acuan. Dengan demikian harap-
TINJAUAN PUSTAK A Zn konsun_wenlfah yang_m(_elatar belakangi mengapa
ua organisasi pada bisnis yang sama dapat dinilai
Kepuasan merupakan perasaan senang atdserbeda oleh konsumen.
kecewa seseorang yang muncul setelah memban-  Kotler danAmstrong (2000) menegaskan
dingkan antara persepsi atau kesannya terhadagahwa harapan konsumen atau pelanggan dibentuk
kinerja atau hasil suatu produk dan harapan-haean didasarkan pada beberapa faktor antara lain:
rapannya (Kotler2003). Kepuasan merupakan pengalaman berbelanja dimasa lampau, opiniteman
fungsi dari persepsi atau kesan atas kinerja dadan kerabat, serta informasi dan janji-janji per-
harapan. Jika kinerja berada dibawah garis harapasisahaan dan para pesaing. Jadi tingkat kepuasan
pelanggan tidak puas dan jika kinerja memenuhkonsumen merupakan fungsi perbedaan antara
harapan pelanggan akan puas dan jika kinerjkinerja yang dirasakan dan harap&pabila ki-
melebihi harapan pelanggan amat puas atau senanggrja dibawah harapan maka konsumen akan ke-
Kepuasan tinggi atau kesenangan yang tinggtewa dan apabila melebihi harapan maka konsumen
menciptakan kelekatan emosional terhadap seakan merasa puas.
suatu, bukan karena kesukaan atau preferensi  Persepsi Konsumen akan timbul ketika ha-
rasional. Hasilnya adalah kesetiaan pelanggan yangpan dari pelanggan terpenuhi, dengan memban-
tinggi. Pentingnya kepuasan konsumen bagi pemadingkan kinerja yang dihasilkan sehingga pelanggan
saran dapat disebabkan dengan alasan bahwa kerpuaskan. Menurut Rangkuti (2002) Presepsi
puasan pelanggan akan mendorong pembeliaRonsumen adalah proses dimana individu memilih,
ulang dan memberikan keuntungan berupa publimengorganisasikan, serta mengartikan stimulus
sitas “dari mulut ke mulut” (Fornell, 1992). yang diterima melalui alatinderanya menjadi suatu
Kepuasan konsumen dapat digunakan untuk stramakna. Faktor-faktor yang berpengaruh terhadap
tegi positioning yang dapat membantu perusahaapersepsi konsumen adalah: 1) Harga yang rendah
mendapatkan ceruk pagaiche market). menimbulkan persepsi produk tidak berkualitas.
Kepuasan konsumen akan dapat mem-2) Citra atau /image. 3phap pelayanan. 4) Momen
pengaruhi perilaku pembelian, yang membentukpelayanan.
kecenderungan bahwa konsumen yang puas akan  Menurut Tjiptono (2005) kepuasan konsumen
loyal, namun konsumen yang loyal belum tentu dapat memberikan berbagai manfaat, diantaranya:
puas. Ukuran kepuasan konsumen dapat dilihat set) Reputasi perusahaan semakin positif dimata
cara umum, yaitu: apabila kinerja dibawah haraparmasyarakat pada umumnya dan pelanggan pada
konsumen akan kecewa sedangkan jika sesuai h&hususnya. 2) Dapat mendorong terciptanya loya-
rapan maka mereka akan puas. Dan kalau kinerjitas pelanggan.3) Memungkinkan terciptanya reko-
melebihi harapan konsumen akan sangat puas, senendasi dari mulut ke mulut yang menguntungkan



Analisis Kepuasan Nasabah Atas Dimensi Kualitas Pelayanan Bank Syariah Mandiri Malang 71

bagi perusahaan sehingga semakin banyak oran@.995) mengidentifikasikan 4 metode untuk meng-
yang akan membeli dan menggunakan produk ataukur kepuasan konsumen, yaitu sebagai berikut:
jasa perusahaan. 4) Hubungan antara perusahaa Sistem keluhan dan sargaitu perusahaan
dengan pelanggan akan semakin harmonis. 5) Mermemberi kesempatan kepada konsumen untuk
dorong setiap anggota organisasi untuk bekerjanengutarakan saran maupun keluhan yang dira-
dengan tujuan serta kebanggaan yang lebih baiksakan. Misalnya: dengan menyediakan kotak sa-
Menurut Tjiptono (1997) bahwa harapan ran, kartu komentar dan lain-lain.@host Shop-
konsumen terhadap kualitas suatu jasa terbentugingyaitu dengan memperkerjakan beberapa orang
dari beberapa faktor sebagai berikut: 1) Pening-untuk berperan sebagai pembeli pada perusahaan
katan layanan yang sudah ada, harapan yang dispesaing, guna mengetahui kelebihan dan kelemahan
babkan oleh orang lain dan filosofi seseorang tendari perusahaan pesaing tersebut. &tCus-
tang jasa. Seseorang akan mengharapkan sehardemerAnalysisyaitu dengan cara menghubungi
nya mendapatkan pelayanan yang baik bila orangelanggan-pelanggan yang telah berhenti membeli
lain mendapatkanya. 2) Kebutuhan personaluntuk mengetahui mengapa hal itu bisa terjadi. 4)
kebutuhan yang dirasakan seseorang sangat meSurvey Kepuasan Konsumgitu Kepuasan pe-
dasar bagi kesejahteraanya yaitu kebutuhan fisiklanggan dengan menggunakan sytvay melalui
sosial, dan psikologis. 3) Peningkatan layanan sepos, telephon, email, website, maupun wawancara
mentara, merupakan faktor individual yang bersifatlangsung melalui survggerusahaan akan mem-
sementara yang meningkatkan sensitifitas kon-peroleh tanggapan dan balikan secara langsung dari
sumen, meliputi: situasi darurat dan jasa yang dipelanggan dan juga memberikan kesan positif, bah-
berikan. 4)Alternatif layanan yang dirasakan, wa perusahaan menaruh perhatian terhadap para
merupakan presepsi pelanggan terhadap tingkgtelangganya.
atau derajat pelayanan perusahaan lain yang sejenis. Pengukuran kepuasan pelanggan melalui me-
5) Faktor situasional, terdiri atas dari segala ke-tode ini dapat dilakukan dengan berbagai cara,
mungkinan yang bisa mempengaruhi kinerja jasaantara lain: 1Directly repotted satisfaction,
misalnya: antrian nasabah pada awal bulan. 6) Janpengukuran dilakukan dengan menggunakan item-
layanan secara eksplisit, pernyataan secara peitem spesifik yang menayakan langsung tingkat
sonal oleh organisasi tentang jasanya kepada korkepuasan yang dirasakan pelanggabBi@yed
sumen (iklan, personal selling, dan sebagainya). 7$atisfactionsetidaknya pertanyagrertanyaan
Janji layanan secara implisit petunjuk berkaitanyang diajukan menyangkut dua hal utama yaitu
dengan jasa yang memberikan kesimpulan bagi petingkat harapan pelanggtarhadapkinerja pro-
langgan tentang jasa yang bagaimana seharusnyhik atau perusahaan pada atribut-atribut relevan.
akan diberikan biaya untuk memperolehnya atawdan juga persepsi pelanggan terhadap kinerja
harga dan alat pendukung jasanya, misalnya: hargaktual produk atau perusahaan. 3) Problem analisis
mahal identik dengan kualitas yang tinggi. dalam teknik ini responden diminta mengung-
Pengukuran bisa dijadikan dasar menentukarkapkan masalah-masalah yang mereka hadapi ber-
standar kinerja dan standar prestasi yang harus dikaitan dengan produk dan jasa perusahaan dan
capai, yang akan mengarahkan mereka menujgsaran-saran pernaikan. Wpportance-perfor-
mutu yang semakin baik dan kepuasan konsumemance analysjglalam teknik ini diminta untuk
yang meningkat. Pemgukuran memberikan umparmenilai tingkat kepentingan berbagai atribu relevan
balik segera kepada perusahaan, terutama bildan tingkat kinerja perusahaan pada masing-masing
konsumen sendiri yang mengukur kinerja perusa-atribut tersebut. Kemudian nilai rata-rata tingkat
haan yang memberikan pelayanan. Pengukurakepentingan atribut dan kinerja perusahaan akan
memberitahukan apa yang harus dilakukan untuldianalisis dimpotance performance matri)
memperbaiki mutu dan kepuasan konsumen sert&lemen program kepuasan Pelanggan.
bagaimana harus melakukannidilip Kotler
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Elemen suatu jasa dapat menunjukkan penyeservqual kualitas jasa didefinisikan sebagai peni-
bab yang menjadikan pelanggan terpuaskan atagian atau sikap global berkenaan dengan supe-
jasa yang ditawarkan. Menurut Tjiptono (2005) rioritas suatu jasa menurut Parasuraman dalam
program kepuasan pelanggan meliputi kombinasiTjiptono (2005), definisi ini berlandaskan pada tiga
dari ketujuh elemen utama yakni: Barang dan jasdandasan konseptual yaitu: kualitas jasa lebih sukar
yang berkualitagelationship marketingPro-  dievaluasi konsumen daripada kualitas barang,
gram promosi loyalitas, Fokus pada pelanggan terpresepsi terhadap kualitas jasa merupakan hasil
baik, Sistem penanganan komplain secara efektifdari perbandingan antara harapan pelanggan
Unconditional guaranteedanProgranpay for ~ dengan kinerja actual jasa, evaluasi kualitas tidak
performance hanya dilakukan atas hasil jasa, namun mencangkup

Jasa sering dipandang menjadi fenomena yangvaluasi terhadap proses penyampaian jasa.
rumit. Kata jasa mempunyai banyak arti dari nilai Sebuah model yang dikembangkan oleh
personal sampai nilai produkda beberapa pen- Parasuraman dan rekan-rekanya yang menginden-
dapat yang menerangkan tentang jasa. Menurutifikasi kesenjangafgap)antara kualitas jasa yang
Philip Kotler dalam buku Djalim Saladim (2002) dipersepsikan oleh pelanggan dan harapan yang
jasa adalah setiap kegiatan atau manfaat yang ditaiterima pelanggan. Tjiptono (2005) menjelaskan
warkan oleh suatu pihak ke pihak lain dan padaada 5 (lima) kesenjangaga(p) dalam kualitas
dasarnya tidak terwujud serta tidak menghasilkarpelayanan antara lain: 1) Kesenjangan antara ha-
kepemilikan sesuatu. Proses produksinya mungkimapan konsumen dan persepsi manajemen
atau tidak mungkin juga dikaitkan dengan suatuterhadap harapan pelangg&ndqwledge gap
produk fisik. Jasa adalah kegiatan atau manfaaPihak manajemen perusahaan tidak selalu dapat
yang ditawarkan oleh suatu pihak lain dan padanemehami harapan pelanggan secara akurat.
dasarnya tidak berwujud, tidak menghasilkanKesenjagan ini terjadi karena orientasi penelitian
kepemilikan sesuatu dan tujuan akhirnya mem-pemasaran, pemanfaatan yang tidak memadai atas
berikan kepuasan pada konsumen. temuan penelitian, kuranngnya interaksi antara

Menurut Lupiyadi (2001) menyatakan bahwa pihak manajemen dan pelanggan, komunikasi dari
kualitas jasa adalah seberapa jauh perbedaastas kebawah yang kurang memadai. 2) Perbedaan
antara kenyataan dan harapan pelanggan atas lpersepsi antara manajemen terhadap harapan kon-
yanan yang mereka terima antara kenyataan dasumen dan spesifikasi jassgndart gajp. Dalam
harapan pelanggan atas layanan yang mereka pesituasi tertentu, manajemen mungkin mampu
oleh atau terima. Sedangkan menwuyikof, memahami secara tepat yang diinginkan pelanggan,
Lovelock dalam buku Tjiptono (2005) bahwa namun mereka menyusun standar kinerja secara
kualitas jasa adalah tingkat keunggulan yangelas. Hal ini bisa terjadi karena tidak adanya ko-
diharapkan dan pengendaliaan atas tingkat kemitmen total manajemen terhadap kualitas jasa,
unggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pekekurangan sumber daya, adanya kelebihan per-
langgan. Dengan kata lain ada dua faktor utamamintaan, presepsi adanya ketidak layakan, tidak
yang mempengaruhi kualitas jasa yaitu pelayanamemadainya standarisasi tugas dan tidak ada
yang diharapkan dan pelayanan yang dipre{penyusunan tujuan. 3) Perbedaan antara spesifikasi
sepsikan. kualitas jasa dengan penyampaian jasa. Gap ini di-

Dari penjelasan di atas dapat diketahui bahwasebabkan karena karyawan kurang terlatih dan
kualitas jasa adalah kemampuan suatu perusahaanengusai tugasnya, beban kerja terlampau ber-
jasa untuk memberikan pelayanan yang diinginkarebihan, standart kinerja tidak dapat terpenuhi kar-
konsumen, sehingga yang telah diharapkan konyawan, karyawan tidak bersedia memenuhi stan-
sumen sesuai dengan yang dipersepsikan kordart kinerja yang ditetapkan. 4) Perbedaan antara
sumen. Sehingga keunggulan yang diperoleh dapgienyampaian jasa dan komunikasi eksternal.
memenuhi kebutuhan konsumen. Dalam modelSeringkali harapan pelanggan dipengaruhi oleh iklan
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dan janji perusahaan. Resikonya harapan pelangge®) Word of mouth10) Pengalaman masa lampau.
melampaui batas sehingga sulit terpenuhi.Menurut Djalim (2000) ada beberapa kreteria
Kesenjagan ini terjadi karena tidak memadainyadalam meningkatkan kualitas pelayanan Bank
komunikasi horizontal, adanya kecenderunganantara lain: Komuniksi, Kompentensi, Kesopanan,
untuk memberikan janji yang berlebihan. Dalam Kreadibilitas, ReabilityCepat tanggap.
hal ini komunikasi eksternal telah mendistorsi ha- Metode ini pertama kalinya dipopulerkan oleh
rapan pelanggan. 5) Kesenjangan antara jasa yarsgbuah tim riset pemasaran yang beranggotakan
dipersepsikan dan jasa yang diharapkan. KesenvalarieA. ZeithamlA. Parasuraman, dan Leonard
jagan ini terjadi karena apabila pelanggan mengL. Berry pada pertengahan tahun '80-an. Pada
ukur kinerja perusahaan dengan cara yang berawalnya ada sepuluh aspek yang diteliti dalam
beda, atau bisa salah mempersepsikan kualitas jasaetode SEVQUALInI, yaitu: TangiblegBukti
tersebut. Kesenjagan ini terjadi jika harapan dan\yata),Reliability (Keandalan)Responsiveness
presepsi sama maka akan menimbulkan presepgKetanggapan)CompetencgKompetensi),
yang positif terhadap citra perusahaan, tetapi bilaCourtesy(Kesopananredibility (Kredibilitas),
yang diterima lebih rendah maka kesenjagan iniFeel Secuwe (MerasaAman), Access(akses),
menimbulkan permasalahan bagi perusahaan. Communicatiorfkomunikasi)Understanding
Menurut Olson dan Dover dalam Zeithanl The CustomefMemahami Konsumen). Sejalan
al (1993) harapan pelanggan merupakan keyadengan perkembangannya memasuki awal '90-an,
kinan pelanggan sebelum mencoba atau membeéispek-aspek tersebut kemudian disempurnakan
suatu produk, yang dijadikan standar atau acuamenjadi hanya lima dimensi, yang biasa dikenal de-
dalam menilai kinerja produk (barang atau jasa).ngan singkatan RPER, yaitu: Reliability
Sedangkan kepentingan pelanggan merupaka(Keandalan) AssurancgJaminan),Tangibles
keyakinan konsumen sebelum mencoba membel{Bukti Nyata) Empathy(Empati),Responsive-
suatu produk jasa yang akan dijadikannya standanesgKetanggapan).
acuan dalam menilai kinerja produk jasa tersebut ~ Dari pendapat yang dikemukakan Juran (1993)
(Rangkuti, 2002). yang menyatakan bahwa kepuasan pelanggan
Harapan konsumen atau pelanggan mem-dapat dilihat bila kualitas pelayanan yang telah di-
punyai peranan besar dalam menentukan kualitaberikan dapat memenuhi keperluaan pelanggan.
produk(barang atau jasa)Pada dasarnya ada Ada beberapa hal yang menunjukkan pengaruh
hubungan erat antara harapan dengan kepuas#ualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan
pelanggan dengan cara mengetahui kepentingaantara lain: 1) Kualitas pelayanan yang lebih baik
dari pelangganya. Untuk mengetahui harapan danmemungkinkan perusahaan untuk meningkatkan
pelanggan, maka harus mengtahui kepentingan pésepuasan pelanggan dan mengurangi ketidakpuasan
langgan itu sendiri, sehingga pelanggan ketikapelanggan, 2) Semakin baik kualitas pelayanan
menggunakan produk/jasa tersebut akan merasaaka akan mengurangi kerja ulang dan pada akhir-
terpuaskan. Dengan demikian harapan pelanggamya angka ketidakpuasan dapat ditekan, 3) Bila
lah yang melatar belakangi adanya presepsi yangualitas pelayanan menunjukkan kualitas yang
berbeda. Menurut Zeitmal dalam Tjiptono (2005) tinggi, maka akan penentu kepuasan terjadi pene-
menunjukan 10 faktor yang mempengaruhi haraparkanan biaya pada titik yang terendah dan hal ini
pelanggan terhadap suatu jasa antara laifn-l) akan menjadikan pelanggan mengurangi biaya yang
during service intensifier®) Kebutuhan pribadi, dikeluarkan. Faktor biaya yang terendah inilah yang
3) Transitory sewice intensifiers4) Persepsi menjadi salah satu faktor pelanggan.
pelanggan terhadap tingkat pelayanan perusahaan  Menurut UU No. 10ahun 1998 dalam buku
lain, 5)Self peceived serice ole,6) Faktor situ-  Sofyan S. Harahap, dkk (2005) pengertian Bank
sional yang berada diluar kendali penyedia jasaadalah badan usaha yang menghimpun dana masya-
7) Janji layanann eksplisit, 8) Janji layanan Implisit, rakat dalam bentuk simpanan dan menyalurkannya
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kepada masyarakat dalam bentuk kredit dan atamenanggulangi masalah kemiskinan, yang pada
bentuk-bentuk lainnya dalam rangka meningkatkarumumnya merupakan program utama dari negara-
taraf hidup rakyat banyak. Prinsip syariah adalahegara yang sedang berkembang. 5) Untuk men-
aturan perjanjian berdasarkan hukum Islam antargaga stabilitas ekonomi dan monetBengan
Bank dan pihak lain untuk penyimpanan dana atawaktivitas Bank syariah akan mampu menghindari
pembiayaan kegiatan lainnya yang dinyatakanpemanasan ekonomi diakibatkan adanya inflasi,
dengan syariah. menghindari persaingan yang tidak sehat antara
Menurut Heri Sudarsono (2003) Bank sya- lembaga keuangan, 6) Untuk menyelamatkan
riah adalah lembaga keuangan yang usaha pokolketergantungan umat Islam kepada Bank non-
nya memberikan kredit dan jasa-jasa lain dalamsyariah.
lalu lintas pembayaran serta peredaran uang yang
beroperasi disesuaikan dengan prinsip-prinsip sya-
riah.Adapun fungsi dari Bank syariah diantaranya?]vI ETODEPENELITIAN
1) Manajer investasi. Bank syariah merupakanma-  Penelitian ini bersifat deskriptif, yaitu sebuah
najer investasi dari pemilik dana dan dari dana yangpenelitian yang hanya menjelaskan permasalahan
dihimpunnya. Besar kecilnya pendapatan yangyang akan diteliti (\Wlayat, 2004)Adapun jenis
diterima oleh pemilik dana sangat tergantung padapenilitian yang digunakan adalsingle coss sec-
pendapatan yang diterima oleh Bank syariah dalantional desigryang merupakan kegiatan pengum-
mengelola dana yang dihimpunnya serta pad#ulan data yang dilakukan dari satu responden
keahlian, kehati-hatian dan professionalismenya, 2untuk satu saat (waktdan informasi diperoleh
Investor Dalam penyaluran dana, Bank syariah satu kali saja. Lokasi penelitian dilakukan di Bank
berfungsi sebagai investor (pemilik dana), 3) PenyeSyariah Mandiri Malang Jalan Basuki Rahmad No
dia jasa keuangan dan lalu lintas pembayaran8 Kayutangan Malang.
Dalam hal ini Bank syariah dapat melakukan Menurut Sugiyono (2007) populasi adalah
berbagai kegiatan jasa pelayanan perbankan se&vilayah generalisasi yang terdiri atas obyek atau
bagaimana lazimnya, seperti transfer uang, 4pubyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik
Pelaksana kegiatan sosial. Sebagai ciri yang melgertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk di-
kat pada entitas keuangan syariah, Bank Islam jug@elajari dan kemudian ditarik kesimpulanya.
memiliki kewajiban untuk mengeluarkan dan MenurutWidayat (2004) sampel adalah suatu sub
mengelola zakat serta dana-dana sosial lainnya. kelompok dari populasi yang dipilih dalam pene-
Bank syariah mempunyai beberapa tujuan di-litian. Frankel daiwallen (1993) dalarwidayat
antaranya: 1) Mengarahkan kegiatan ekonomi umaf2004) menyarankan besar sampel penelitian des-
untuk ber-muamalat secara Islam, khususnya mukriptif sebanyak 100 responden.
amalat yang berhubungan dengan perbaikgan. Teknik pengujian instrumen yang digunakan
terhindar dari praktek-praktek riba atau jenis-jenisadalah: 1) UjValiditas Arikunto (2002) menje-
usaha/perdagangan lain yang mengandung unsiaskan bahwa validitas adalah suatu ukuran yang
gharar(tipuan). 2) Untuk menciptakan suatu ke- menunjukkan tingkat-tingkat kevalidan suatu in-
adilan di bidang ekonomi dengan jalan meratakarstrument, 2) Uji Reliabilitas, Reliabilitas merupakan
pendapatan melalui kegiatan invetasi. Gunanya agasuatu nilai yang menunjukkan konsistensi suatu alat
tidak terjadi kesenjangan yang amat besar antargengukur didalam mengukur gajala yang sama.
pemilik modal dengan pihak yang membutuhkanDalam penelitian ini, pengukuran reliabilitas meng-
dana, 3) Untuk meningkatkan kualitas hidup umatgunakan teknikCronbachyang pencarian reabilitas
dengan jalan membuka peluang berusaha yangstrumenya bukan 0-1, tetapi merupakan ren-
lebih besar terutama kelompok miskin, yangtangan antara beberapa nilai yaitu 1-5, 3) Iden-
diarahkan kepada kegiatan usaha yang produktiftifikasi variabel dan definisi operasional variabel ;
menuju terciptanya kemandirian usaha, 4) Untuk(a) Tangible(X1), Bukti fisik yaitu fasilitas fisik,
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perlengkapan pegawai, sarana komunikasi denganaya dalam memberikan informasi, X4.2
indikator: X1.1 Penggunaan teknologi modern, Keamanan ketika bertransaksi di Bank syariah
X1.2 Penampilan rapi karyawan, X1.3 Ruang mandiri, X4.3 Karyawan berpengetahuan luas, se-
tunggu yang nyaman atau luasRB)iability (X2), hingga mampu menjawab pertanyaan nasabah,
Yaitu kemampuan Bank Syariah Mandiri untuk X4.4 Karyawan yang selalu bersikap sopan
memberikan pelayanan sesuai dengan yang dijanjterhadap para nasabah.Ee)phaty(X5), Yaitu

kan secara akurat dan terpecaya. Kinerja harumemberikan perhatiaan yanng tulus serta bersifat
sesuai dengan harapan pelanggan yang berarti ketedividual atau pribadi yang memberikan kepada
patan waktu, pelayanan yang sama untuk semupara pelanggan dengan berupaya memahami
pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang simpatikeinginan konsumen. Dengan indikator: X5.1
dan dengan akurasi yang tinggi. Dengan indikatorKaryawan yang memahami kebutuhan spesifik
X2.1 Sistem pencatatan yang akurat bebas daiimenabung, bertransaksi, transfer) para nasabah,
kesalahan, X2 Peller memberikan informasitepat X5.2 Karyawan yang memberikan perhatian (ramah,
dan jelas, X2.3 Jadwal pelayanan yang tepat. (c)anggung jawab) personal kepada nasabah, X5.3
ResponsivenegX3) Daya tanggap yaitu ke- Karyawan yang sungguh-sungguh memperhatikan
mampuan karyawan bank syariah mandiri Malangkepentingan setiap nasabah.

untuk membantu nasabah dan memberikan jasa  Penlitian ini menggunakan teknik analisis data
dengan cepat serta mendengar dan mengataberupa IKP (Index Kepuasan Pelanggan), dan
keluhan atau komplain dari nasabah. DengarDiagram Kartesius. 1) IKP (Index Kepuasan
indikator: X3.1 Kesediaan karyawan untuk Pelanggan), Indeks kepuasan konsumen (IKP) di-
membantu pelanggan, X3.2 Layanan yang cepagjunakan untuk mengetahui tingkat kepuasan kon-
tanpa banyak antrian, X3.3 Kesiapan karyawansumen dengan cara salah satunya yaitu responden
untuk merespon permintaan nasabahAg&sur-  diberi pertanyaan mengenai seberapa besar me-
ance(X4), Jaminan yaitu kemampuan karyawan reka mengharapkan suatu atribut tertentu dan
memberikan keyakinan dan kepercayaan terhadapeberapa besar yang mereka rasakan, dengan
janji yang telah dikemukakan kepada nasabahumus: IKP = PP

dengan indikator: X4.1 Karyawan dapat terper- EX
Kepentingan
1 Perioritas utama Pertahankan prestasi
A B
Perioritas rendaH Mungkin terlalu berlebihan
C D
Kinerja

Gambar 2. Diagram Kartesius
Sumber: Suprapto (2003)

Keterangan:

A : Kuadran ini menunjukkan indikator Syariah Mandiri Malang sehingga tingkat
pelayanan yang tingkat kepentingan diatas inerja dibawah rata-rata, sehingga kurang
rata-rata akan tetapi kurang mendapatkan memuaskan nasabah Bank Syariah Mandiri

perhatiaan dari pihak manajemen Bank Malang.
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B : Kuadran ini menunjukkan indikator pela- D
yanan yang dianggap oleh nasabah Bank
Syariah Mandiri Malang diatas rata-rata
dan dilaksanakan oleh pihak Bank dengan
baik, performen diatas rata-rata, nasabah

menjadi puas.

C : Kuadran inimenunjukkan indikator pela-
yanan yang dilakukan dengan biasa sajaHASl L PENELITIANDAN

atau pas-pasan oleh pihak manajemen dai
tidak dianggap sebagai suatu yang pentin
bagi nasabah Bank Syariah Mandiri

Malang

Kuadran ini menunjukkan indikator
pelayanan yang tidak begitu penting oleh
nasabah Bank Syariah Mandiri Malang
yang dilaksanakan sangat baik oleh pihak
manajemen sebagai suatu yang mungkin

sangat berlebihan.

EMBAHASAN

Berdasarkan IKP (Indeks kepuasan Pelanggan)

responden yang merasa puas dengan indikator
kualitas layanan Bank Syariah Mandiri Malang ada-
lah sebagai berikut:

Tabd 1. Indikator kualitas layanan Bank Syariah Mandiri Malang

Indikator Pernyataan H (Y) K (X) IKP Keterangan
Tangible X1.1 Penggunaan teknologi modern 4.37 417 0.95  tidak puas
X1.2 Penampilan rapi karyawan 4.40 449 1.02  puas
X1.3 Ruang tunggu yang nyaman atau luas 4.31 434 1.007 puas
Reliability X2.1 Sistem pencatatan yang akurat bebas dari 4.04 402 0.99  puas
kesalahan.
X2.2 Teller memberikan informasi tepat dan 4.32 432 1.00  puas
jelas
X2.3 Jadwal pelayanan yang tepat. 4.26 435 1.02  puas
Responsiveness X3.1 Kesediaan karyawan untuk membantu 4.34 428 0.98  tidak puas
pelanggan
X3.2 Layanan yang cepat tanpa banyak antrian ~ 4.25 438 1.03  puas
X3.3 Kesiapan karyawan untuk merespon 4.27 428 1.002  puas
permintaan nasabah
Assurance X4.1 Karyawan dapat terpercaya 4.52 4.41 0.975  tidak puas
X4.2 Keamanan ketika bertransaksi di bank 4.46 4.42 0.991 tidak puas
syariah mandiri
X4.3 Karyawan berpengetahuan luas, sechingga  4.40 4.40 1.00  puas
mampu menjawab pertanyaan nasabah
X4.4 Karyawan yang selalu bersikap sopan 4.32 4.28 0.990 tidak puas
terhadap para nasabah
Emphaty X5.1 Karyawan yang memahami kebutuhan 4.32 4.17 0.965 tidak puas
spesifik para nasabah.
X5.2 Karyawan yang memberikan perhatian 4.15 3.80 0.992  tidak puas
personal kepada nasabah.
X5.3 Perusahaan yang sungguh-sungguh 4.22 4.24 1.00  puas

memperhatikan kepentingan setiap
nasabah

Sumber: Data primer diolah
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Analisis tingkat kepentingan dan kinerja digu- Mandiri (BSM) Malang. Perhitungan tingkat ke-
nakan untuk menjawab masalah yang kedua yaityentingan dan kinerja Bank Syariah Mandiri Malang
mengenai indikator variabel yang menjadi prioritas sebagai berikut:
utama untuk pembenahan kinerja Bank Syariah

Tabel 2. Kepentingan dan kinerja Bank Syariah Mandiri Malang

Indikator Pernyataan I(Y) PX)

Tangible X1.1 Penggunaan teknologi modern 4.30 4.17
X1.2 Penampilan rapi karyawan 4.36 4.49
X1.3 Ruang tunggu yang nyaman atau luas 4.33 4.34
Reliability X2.1 Sistem pencatatan yang akurat bebas dari kesalahan.  4.08 4.02
X2.2 Teller memberikan informasi tepat dan jelas 4.43 4.32
X2.3 Jadwal pelayanan yang tepat. 4.33 4.35
Responsiveness X3.1 Kesediaan karyawan untuk membantu pelanggan 4.30 4.28
X3.2 Layanan yang cepat tanpa banyak antrian 4.21 4.38
X3.3 Kesiapan karyawan untuk merespon permintaan 4.37 4.28

nasabah
Assurance X4.1 Karyawan dapat terpercaya 4.54 4.41
X4.2 Keamanan ketika bertransaksi di bank syariah 4.41 4.42

mandiri

X4.3 Karyawan berpengetahuan luas, sehingga mampu 4.38 4.40
menjawab pertanyaan nasabah

X4.4 Karyawan yang selalu bersikap sopan terhadap para 4.34 4.28

nasabah
Emphaty X5.1 Karyawan yang memahami kebutuhan spesifik para  4.28 4.17
nasabah.
X5.2 Karyawan yang memberikan perhatian personal 3.93 3.83
kepada nasabah.

X5.3 Perusahaan yang sungguh-sungguh memperhatikan  4.21 4.24
kepentingan setiap nasabah

Total X> =4.30
Y’ =427

Sumber: Data primer diolah

Berdasarkan gambar 1.4, dimana diagramyang diharapkan oleh nasabah Indikator yang
kartesius terbagi menjadi empat bagian maka dapahasuk dalam kuadr#nyang perlu ditingkatkan
di interprestasikan sebagai berikut: 1) Kuadaransehagai berikut: (a) X3.2 Layanan yang cepat tanpa
A (Perioritas Utama), Merupakan yang memuathanyak antrian. 2) Kuadran B (Pertahankan Pre-
indikator yang dianggap penting oleh nasabah tetapitasi), Kuadran ini menunjukkan indikator dari
dalam kerjanya indikator ini belum sesuai sepertikyalitas pelayanan yang dianggap oleh pelanggan
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telah dilaksanakan pihak Bank Syariah Mandiri nasabah sebesar 56% nasabah, sedangkan nasa-
Malang dengan baik, pelanggan merasapdas.  bah yang tidak puas sebsesar 43%. Berdasarkan
pun indikator yang termasuk dalam Kuadran BDiagram Kartesius, diketahui bahwa dimensi
adalah sebagai berikut: (a) X1.2 Penampilan rapkualitas pelayanan yang berada di kuadrasalah
karyawan, (b) X1.3 Ruang tunggu yang nyamanindikator layanan yang cepat tanpa banyak antrian.
atau luas, (c) X2.Zeller memberikan informasi Pada kuadran B adalah Penampilan rapi karya-
tepat dan jelas, (d) X2.3 Jadwal pelayanan yangvan, Keamanan ketika bertransaksi dibank Syariah
tepat, (e) X4.1 Karyawan dapat terpercaya dalamMandiri Malang, Karyawan yang dapat dipercaya,
memberikan informasi, (f) X4.2 Keamanan ketika Karyawan yang berpengetahuan luas sehingga
bertransaksi di bank syariah mandiri, (g) X4.3 mampu menjawab pertanyaan nasabah, Jasa yang
Karyawan berpengetahuan luas, sehingga mampdisampaikan dengan tepat dan jelas, Jadwal
menjawab pertanyaan nasabah. 3) Kuadran @elayanan tepat, dan Ruang tunggu yang nyaman
(Prioritas Rendah), Kuadran ini menunjukkan indi- atau luas. Kuadran C adalah system pencatatan
kator dari kualitas pelayanan yang dianggap kurangang akurat dan bebas dari kesalahan, karyawan
penting yang dilakukan dengan pas—pasan namuyang memberikan perhatian personal kepada nasa-
tidak memerlukan perhatian, (prioritas rendah).bah, dan juga perusahaan yang bersungguh-sungguh
Adapun indikator yang termasuk dalam Kuadranmemperhatikan kepentingan setiap nasabah.
C adalah sebagai berikut: (a) X2.1 Sistem penKuadran D adalah Karyawan yang memahami ke-
catatan yang akurat bebas dari kesalahan, (b) X5.Butuhan spesifik nasabah, karyawan yang selalu
Karyawan yang memberikan perhatian (ramah bersikap sopan terhadap nasabah, kesiapan untuk
tanggung jawab) personal kepada nasabah, (adnerespon permintaan nasabah, Kesedian untuk
X5.3 Perusahaan yang sungguh-sungguh memmembantu nasabah, penggunaan teknologi yang
perhatikan kepentingan setiap nasabah. 4) Kuadramodern.
D (Berlebihan), Kuadran ini juga menunjukkan
indikator da_rl kualitas pelayanan yang dlapg_gapD AETAR PUSTAK A
kurang penting oleh pelanggan akan tetapi dilak-
sanakan dengan sangat baik, sesuatu yang mungkérikunto, Suharsimi. 2002. Prosedur Penelitian:
sangat berlebihan. Indikator bahwa kinerjaBank ~ Suatu Pendekatan Praktek, Edisi Revisi.
Syariah Mandiri Malang berlebihan adalah sebagai ~ Rineka Cipta. Jakarta.
berikut: (a) X1.1 Penggunaan teknologi modern,Fornell, C. 1992A National Customer Satisfac-
(b) X3.1 Kesediaan karyawan untuk membantu tion Barometer: The Swedish Experience.
pelanggan, (c) X3.3 Kesiapan karyawan untuk Journal of Marketingvol. 60, pp. 7-17
merespon permintaan nasabah, (d) X4.4 KarKotler, Philip. 2003 Manajemen Pemasaran
yawan yang selalu bersikap sopan terhadap para Edisi kesebelas. PTndeks Kelompok
nasabah, (e) X5.1 Karyawan yang memahami  Gramedia. Jakarta.
kebutuhan spesifik(menabung, bertransaksi, transKotler, Philip darAmtrong, Gary200Q Dasar
fer) para nasabah. dasar Manajemen: prinsiple of marketing.
Prenhallindo. Jakarta.
Lupiyadi Rambat. 200Manajemen Pemasaran
SIMPULAN Jasa teori dan praktikedisi Pertama. PT
Berdasarkan indeks kepuasan pelanggan  salemba Emban Patria. Jakarta.
(IKP) diketahui bahwa nasabah setuju atas indi-Rangkuti, Freddy2002. Measuring Customer
kator kualitas pelayanan. Dari 16 indikator dimensi SatisfactiorTeknik Mengukur dant&ategi
kualitas pelayanan terdapat 9 indokator yang Meningkatkan Kepuasan Pelanggan dan
mewakili kepuasan nasabah, sedangkan 7 indikator ~ Analisis Kasus PLN-JFPT. Gramedia
tidak disetujui nasabah untuk memberikan ke- Pustaka Utama. Jakarta.
puasan pada nasabah, atau yang memiliki kepuasan
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